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RESUMEN

A traves de varios afios la comunicacion ha evolucionado, pero siempre manteniendo
su importancia en la vida cotidiana de los seres humanos para transmitir mensajes que sean
comprendidos y reflejen un feedback. Las empresas utilizan dia a dia diversos procesos de
comunicacion para ser mas efectivos dentro de su produccion empresarial al igual que para
comunicarse con sus publicos externos. A traves de sustentos tedricos que aportan al
conocimiento de la comunicacion y su aplicacion al entorno empresarial veremos la
importancia de la creacion de comunicacion organizacional junto con todos sus elementos
como identidad, imagen y reputacion. Al igual que proceso de evaluacion para realizar
estrategias y planes de comunicacion que aporten a la eficacia de la empresa. Para el presente
trabajo se utiliza la teoria académica para la creacion y desarrollo de un plan de
comunicacion interno y global para un empresa ecuatoriana, OCP Ecuador S.A.

Palabras claves: comunicacion, publico, identidad corporativa, mensajes, estrategia,
auditoria de comunicacidn interna, comunicacion en crisis, posicionamiento, OCP.



ABSTRACT

Across several years the communication has evolved, but always keeping its
importance in the daily life of the human beings to transmit messages that are understood and
reflect a feedback. Companies use day after day different communication processes, so they
could be more effective inside his managerial production as to communicate with his public
day pupils. Across theoretical sustenance’s that reach to the knowledge of the communication
and his application to the managerial environment we will see the importance of the creation
of organizational communication together with all his elements as identity, image and
reputation. As with a process of evaluation to realize strategies and plans of communication
that reach to the efficiency of the company. For the present work, the academic theory is in
use for the creation and development of a plan of communication case, in which we propose
internal and globally campaign’s for OCP Ecuador S.A.

Key words: communication, public, corporate identity, messages, strategy, audit of internal
communication, communication in crisis, positioning, OCP.
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INTRODUCCION

A lo largo de la historia de la evolucion humana la forma de comunicarse e
interrelacionarse entre personas y grupos se volvio una parte fundamental de la vida
cotidiana, debido a que el intercambio de mensajes entre el emisor y receptor era la esencia
de nuevos descubrimientos, intercambio de ideas, cuestionamientos y debates entre personas,
en fin, de todas las acciones que se realizaban y son la base de una cultura. Con el
establecimiento de organizaciones empresariales, la comunicacion ha mostrado que debe ser

incluida para garantizar el logro de las metas productivas y sociales.

En este trabajo se revisan los principales elementos de la comunicacion interna. El
fundamento tedrico se basa en los modelos de procesos de la comunicacién, el primer
modelo, enfocado a la transmision del mensaje, toma en cuenta que el mismo proceso de
comunicacion ha ido evolucionando al igual que las necesidades de los seres humanos que
han surgido a la par. Actualmente, la comunicacion estd compuesta por diversos factores tales

como: el emisor, el mensaje, el canal o el medio, el receptor, el ruido y la retroalimentacion.

Durante los ultimos afios la comunicacién ha sido un componente esencial en el
ambito organizacional debido a que, gracias a su implementacion junto con la planificacién y
estrategia, la evolucién de toda empresa tecnoldgica, educativa, salud, etc. ha ido cambiando
debido que se adaptan e interesan por sus publicos internos y externos. Dentro de la
comunicacion organizacional es esencial comprender que la identidad e imagen junto con sus
elementos juegan un rol primordial sobre la personalidad de la empresa para de esa manera

trabajar conjuntamente con la comunicacion interna.
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Adicionalmente, se debe recordar que al tener una comunicacion interna en una
organizacion debe existir un proceso de evaluacion y medicion sobre ella de forma periddica,

la cual es conocida como la auditoria de comunicacion.

Existe una comunicacion externa de las organizaciones, conocida como comunicacion
comercial e institucional, y su trabajo esta enfocado a la publicidad y publico externo e
intermedio. Finalmente, cabe recalcar que dentro del mundo empresarial toda organizacion se
encuentra en una posicion vulnerable hacia potenciales crisis que pueden afectar su
reputacién e imagen. Por ello, se debe gestionar adecuadamente una crisis a traves de una
comunicacion planificada y estratégica para que de esa forma la organizacion no reciba

efectos negativos que pueden no ser recuperables.
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JUSTIFICACION

A través de los afios la comunicacion ha sido un factor relevante en la vida de los
seres humanos la realizar sus actividades cotidianas, por eso es de suma importancia la
aplicacion de la comunicacion estratégica en las organizaciones para posicionarse
adecuadamente con sus diferentes stakeholders y tener en mente como el valor esencial de

una buena imagen es el bienestar de sus diferentes colaboradores.

Con el fin de implementar el conocimiento y aplicacion de la creacion las estrategias
y planes de comunicacion adquiridos durante la carrera de Comunicacion Organizacional y
Relaciones Publicas, se realiza una investigacion académica a profundidad sobre el tema con
la finalidad de aplicarla en una organizacion real e investigar a fondo sus problemas
comunicacionales. De esta manera, el estudiante tendra la oportunidad de obtener experiencia
en su campo de carrera y desarrollar sus capacidades profesionales en esta parte estratégica y

creativa.
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Adicionalmente, se debe recordar que al tener una comunicacion interna en una
organizacion debe existir un proceso de evaluacion y medicion sobre ella de forma periddica,

la cual es conocida como la auditoria de comunicacion.

Existe una comunicacion externa de las organizaciones, conocida como comunicacion
comercial e institucional, y su trabajo esta enfocado a la publicidad y publico externo e
intermedio. Finalmente, cabe recalcar que dentro del mundo empresarial toda organizacion se
encuentra en una posicién vulnerable hacia potenciales crisis que pueden afectar su
reputacién e imagen. Por ello, se debe gestionar adecuadamente una crisis a traves de una
comunicacion planificada y estratégica para que de esa forma la organizacion no reciba

efectos negativos que pueden no ser recuperables.
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MARCO TEORICO
1. Comunicacién

La humanidad durante la historia ha estado conformada por diversos grupos humanos
quienes han tenido diferentes formas de comunicarse, una de estas era el uso de sefias, y
posteriormente se evidencia el desarrollo del lenguaje. A través del lenguaje los seres
humanos empezaron una nueva forma de comunicarse, la cual les permitia tener la
posibilidad de utilizar palabras que tenian un significado relevante, lo cual simultdneamente
producia constantemente un incremento del conocimiento y, asi también, una mayor facilidad
de interaccion en las relaciones sociales. Por lo que, la ciencia de la comunicacion es

considerada una rama que surge de las ciencias sociales al igual que las ciencias humanas.

Es de suma importancia tener en cuenta que desde el comienzo de la humanidad hasta
la actualidad ha existido para los seres humanos una gran necesidad de comunicarse unos con
otros. En los ultimos afios la teoria de la comunicacion humana ha ido cambiando y

adaptandose a la sociedad dependiendo de sus necesidades por satisfacer.

Diversos autores han propuesto definiciones sobre la comunicacion, de las cuales
podemos identificar una finalidad comdn, siendo esta la basqueda por satisfacer la necesidad
de transmitir un mensaje. Por ello, se debe entender en qué consiste la comunicacién segun
Kinicki & Keitner, quienes mencionan que es “el intercambio de informacion entre el emisor

y el receptor, asi como la inferencia (percepcion) de significado entre ellos” (2003: p. 300).

Posteriormente, al tener un mayor entendimiento de la importancia e influencia de la
comunicacion en la vida de los seres humanos, dentro de cualquier ambito, se han creado
modelos sobre el proceso de la comunicacion. Uno de los primeros modelos

comunicacionales creados fue por el modelo de Shannon y Weaver en 1949, el cual fue
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basado en la teoria matematica de la comunicacion, este modelo esta enfocado estrictamente
en la eficacia de la transmision de los mensajes no tomando en cuenta la comunicacion
humana en si, se debe tomar en cuenta que el modelo de Shannon y Weaver fue inspirado por
el paradigma conductista, es decir, sobre el estimulo y la respuesta. Adicionalmente, se fue
incorporando un estudio profundo sobre la comunicacion y su evolucion dependiendo de los
cambios drésticos que tenia la sociedad y por esa razén el proceso de comunicacion fue

cambiando dependiendo de ello.

El siguiente modelo de comunicacién fue el de Berlo, el cual estaba enfocado en la
retroalimentacion y “enfatiza que en la comunicacion no solamente importa lo que se envia
(se dice) y cémo llega esa sefial, sino también como se decodifica (interpreta) y se regresa esa

sefial al emisor” (Linares, 2016: p. 121).

Luego de un tiempo el modelo de Shannon y Weaver fue modificado por Costa,
donde incluy6 un aspecto de gran importancia relacionado sobre los diferentes elementos que
conforman la comunicacién, tales como: el emisor y receptor pero los cuales estan alrededor
de un canal que transmita el mensaje, donde siempre va a existir ruido, y el cual esta
enfocado en tener una retroalimentacién del mensaje para evaluar la comunicacién obtenida y
si se cumplio con el objetivo del mensaje establecido inicialmente, como se puede observar

en el grafico 1.
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Gréfico 1 Proceso de la comunicacién (Costa, DirCom Online, 2004)

Como se evidenci6 anteriormente, el proceso de comunicacién consiste en diversos
elementos los cuales deben trabajar conjuntamente para que permita que se desarrolle un
proceso eficaz de comunicacion, el cual cumpliria adecuadamente con los codigos del
mensaje establecido. Cabe mencionar, que al tener un modelo de comunicacion adecuado v el
cual esté enfocado en que el mensaje recibido por el receptor sea el mismo que el que
intencionalmente el emisor transmite, logrando de esa manera que las relaciones
interpersonales de los seres humanos se desarrollen adecuadamente y que puedan

comprenderse unos a otros con menor dificultad.

La comunicacion es un proceso interpretativo, la forma en que se realiza depende de
la cultura, la experiencia previa y el contexto en que se da. En este sentido, los

participantes intercambian, procesan y dan sentido a la informacion. Cada uno de
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ellos participa con su bagaje cultural e historia de vida mediante el procesamiento
cognoscitivo de la informacion; todos son participantes ya que, por el mero hecho de
exponerse al acto comunicativo, se crean significados en “la mente” de cada quien.

(Linares, 2016: p. 125)

Se debe tener en mente que, debido al desarrollo de la comunicacion, junto con
sus componentes esenciales, la civilizacion humana ha ido evolucionando en diferentes
ambitos, por ejemplo: a nivel cultural, tecnoldgico, politico, artistico y médico; donde se ha
ido enriqueciendo el conocimiento humano en idiomas, educacion entre otros aspectos a

través de sus caracteristicas y principios.
2. Comunicaciéon Organizacional

Tal como se evidenci6 anteriormente sobre la importancia de la comunicacion en
cualquier &mbito de la vida de los humanos, resalta también dentro de ésta la rama de la
comunicacion organizacional, la cual juega un rol importante dentro de las organizaciones y
sus publicos objetivos. Por ende, a medida que la civilizacién humana cambie y evolucione,
las organizaciones, siendo una parte cruciales en el desarrollo de la vida cotidiana de las
personas, van adaptandose a las necesidades de los seres humanos, logrando finalmente

identificar su fin creando un lazo con la sociedad a largo plazo.

Cabe recalcar que en la actualidad, es de suma importancia que la comunicacion
efectiva y adecuada sea la base de las relaciones existentes dentro de las organizaciones,
logrando minimizar los malos entendidos y manteniendo una uniformidad en el tipo de
comunicacion ajustada a una cultura organizacional establecida permitiendo que exista un
clima laboral positivo, el cual encamina a la organizacion a formar una sola unidad,

compuesta de miembros que buscan la consecucién de objetivos fijados previamente,
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organizacionales pero siempre compuestos de objetivos individuales con una misma

direccion.

Lo mencionado anteriormente se evidencia cuando en la empresa los diversos
departamentos tienen un intercambio de mensajes efectivo, logrando comunicar sus
necesidades a los receptores quienes decodifican el mensaje, porque “la comunicacion es una
constante disciplina, por ello se debe proveer y mantener un plan en pro de la estrategia de la
empresa” (Fajardo, 2016: p. 66). Adicionalmente, se debe entender que hoy en dia cualquier
tipo de estudio dentro de las organizaciones gira alrededor del eje central de la comunicacion

con un modelo simétrico de doble flujo bidireccional.

Ante todo, se debe comenzar con la definicion de la comunicacion organizacional y
en qué consiste, debido que “es aquella que establecen las instituciones y forma parte de su
cultura o de sus normas” (Castro, 2014: p. 5). Junto con la combinacion de sus principios Y
elementos se debe tener en cuenta que todo tipo de comunicacion en una empresa tiene un
efecto directo tanto a nivel interno como externo de la esta. Por esta razon, es elemental

entender la caracteristica fundamental de una comunicacion organizacional efectiva porque

ademas de que se convierten en un elemento impostergable en las operaciones de la
misma; como consecuencia de ello, todas las instancias de una organizacion deben
comunicarse con sus respectivos publicos objetivo y por eso es necesario localizar esa

funcidn especifica en cada area o departamento. (Ramos, 2007: p. 15)

Por otro lado, existen tres perspectivas de la comunicacién, las cuales son: proceso
social, proceso disciplinario y como conjunto de técnicas y actividades. EIl proceso social se
basa en una recopilacion de mensajes, los cuales seran intercambiados por ciertos integrantes
de la organizacién junto con sus diferentes publicos externos. El proceso disciplinario

consiste en un entorno del conocimiento humano junto con el proceso de comunicacién
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funcional dentro de una organizacidn al igual que con su entorno exterior. Finalmente, el
conjunto de técnicas y actividades son la recopilacion de mensajes obtenidos del proceso de
comunicacion implementados en una estrategia para de esa manera agilizar el flujo de
mensajes que seran intercambiados entre los diferentes publicos y la organizacion.

Se debe tener en cuenta que la comunicacion organizacional surge de la necesidad de
las personas que la componen de establecer un intercambio de mensajes a través de la
estrategia y la planificacion. Hay que recalcar que la comunicacion dentro de las empresas
surgio a partir de tres probleméticas primordiales para concientizar la existencia de un campo
de estudio desatendido, y en su mayoria relegada a un segundo plano.

La primera problemética que se evidencia es la aceleracion y masificacion del
consumo, basada en el interés de la empresa de vender sus productos o servicios con el
objetivo de presionar el crecimiento del consumo dentro del mercado, lo que relega la
importancia de crear comprensién de las necesidades del receptor.

En segundo lugar, por la saturacion del sistema comunicativo, el cual es causante de
la existencia de una gran cantidad de informacion sobre productos o servicios, parcialmente
verdadera, y, en consecuencia, los consumidores se sintieron agobiados por los mensajes
dirigidos a ellos provocando que los ignoren.

Finalmente, la tercera problematica es la necesidad de que el publico exigi6 que las
empresas tomen conciencia social y se relacionen con su entorno, es decir, que la
organizacion tome un papel de responsabilidad social con vision ambiental, por ejemplo.

Posteriormente, se debe tener en cuenta que, a través de las problematicas expuestas
previamente, los pablicos internos y externos buscan establecer relaciones basadas en la
credibilidad y confianza, no solo con la organizacién sino también con el producto o servicio
que ofrecen. Se debe tomar en cuenta que, por otro lado, la comunicacién ha ido

estableciéndose en la vida cotidiana tanto a nivel personal y profesional debido a su vital
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aporte para definir la identidad y objetivos de una organizacién, logrando que sean

alcanzables y controlados.

La estrategia de la comunicacion empresarial es la base e integracion de la misma
empresa, que usa como fortaleza lo que la sociedad demanda a su momento, es decir, mas

involucramiento con temas sociales al igual que con ellos mismos.

La comunicacién organizacional es todo para quienes estan ligados a ella. Hoy en dia,
una empresa sin comunicacion podria estar siendo arrojada al fracaso. Una
responsabilidad que el comunicador debe asumir hoy en dia con un rol menos reactivo
y mas estratégico, lo que implica tener la capacidad de una perspectiva a largo plazo,
que tenga una mayor comprension de los procesos de cambio y ajustes por lo que
pasan las empresas e identificar las oportunidades para apoyar el logro de las metas de
comunicacion en la organizacion, es decir, anticiparse a las necesidades permanentes
que generan los cambios organizacionales y detectar las situaciones que originan
problemas, como puede ser la apertura de nuevos mercados, alto ausentismo laboral,
fusiones u otro aspecto que pueda afectar el clima laboral o la productividad.

(Fajardo, 2016: p. 68)

Cabe mencionar, que la comunicacion en si esta conformada por cinco principios
establecidos, tales como: el tridngulo de la comunicacién, la comunicacion transversal, el
nuevo vocabulario de la gestion, gestion global y el Director de Comunicacién. Dentro de
triangulo de la comunicacion existen tres aristas importantes, tales como la proyectual,
vectorial e instrumental; porque al comunicar, se toma una decision junto con una acciéon, por

ende, los actos solamente se difunden al ser comunicados estratégicamente.

La primera arista mencionada es la proyectual, enfocada a comunicar

conceptualmente junto con una prospectiva alineada a una estrategia creativa y unica. En
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segundo lugar, la vectorial, define lo que se quiere transmitir junto con su mensaje y canal
donde busca impulsar y conducir a generar una accion. Finalmente, la instrumental establece
las herramientas ideales para transmitir el mensaje y obtener la accion buscada para

implementar la difusion de sus significados estratégicos, a través codigos establecidos.

Adicionalmente, se debe mencionar la esencialidad de la comunicacion debido a su
papel en la orientacion al acto, la cual busca transmitir informacion con sentido y significado.
Por otro lado, la comunicacion es ideal debido a que el acto realizado desaparece, pero la

comunicacion se conserva, creando recuerdos Como una permanencia constante.

La comunicacion transversal consiste en que la informacién y los mensajes atraviesan
absolutamente por todos los procesos del sistema de una organizacion. Dentro del nuevo
vocabulario de gestidn, las organizaciones se encontraron con la necesidad de ampliarse a una
nueva perspectiva que busca el pensamiento y materializacion, basandose en la innovacion

constante a través del cambio.

La gestion global se generd cuando se comenzé a manejar de diferentes formas la
interaccion entre los publicos, generando valor entre los empleados al igual que con los

clientes o consumidores.

Finalmente, el Director de Comunicacion, quien es el especialista, estratega, gestor de
las comunicaciones, al igual que el guardian de la imagen corporativa, mejor conocido como
el DirCom, tiene que transmitir un discurso con originalidad a través de la diversidad, una

Unica voz e imagen.

Por esos principios mencionados anteriormente, “la comunicacion organizacional

ocurre en un sistema complejo y abierto que es influenciado con el medio e implica:
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mensajes, flujos, su propodsito, su direccién y el canal empleado, personas, actitudes, sus

sentimientos, sus relaciones y habilidades” (Fajardo, 2016: p. 70).

Se ha establecido como la comunicacion dentro de sus diferentes aristas tiene un
impacto relativo de acuerdo con sus diferentes canales de transmision con su publico objetivo
en un proceso de comunicacion. Es decir, la comunicacién visual es la que mas alto impacto
tiene para transmitir un mensaje, para que el mismo llegue apropiadamente al receptor,
debido a que cuenta con un 45% de relevancia. A diferencia de lo mencionado anteriormente,
la comunicacion escrita cuenta con un 10% de relevancia y la verbal con un 7%, contando

con menor impacto al momento de que el receptor recibe un mensaje.

El autor Ramos (2007), en su obra del Manual Basico de Comunicacién Corporativa
menciona la importancia de la identidad y comunicacion corporativa junto con su imagen,
debido que son herramientas eficaces para aproximarse a la verdadera dimension de la

comunicacion como un instrumento de gestion y ambito empresarial debido que:

Dentro y/o fuera de una organizacion, la comunicacion cumple con funciones que
ninguna otra actividad podria realizar y que abarcan desde lo méas simple hasta lo méas
complejo. Por ejemplo: mantener a los trabajadores bien informados, para que estén

motivados al realizar su trabajo. (Ramos, 2007: p.14)

Adicionalmente, Horacio Andrade (2005), presenta la necesidad que existe en las
organizaciones de tener una comunicacion organizacional, la cual sea implementada a través
de estrategias. Para de esa manera integrar sus aspectos simbolicos, en donde se encuentra
vinculada la identidad de la organizacion. Otros aspectos que el autor toma como relevante es
la transmision de mensajes que se da dentro de los diferentes pablicos internos y las
diferentes direcciones que la comunicacion puede tomar dependiendo de sus niveles, si son

verticales, horizontales o diagonales. Hay que enfatizar que un aspecto esencial del rol del
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comunicador organizacional dentro de las empresas consiste en contribuir en el cumplimiento
de los objetivos planteados en las estrategias, a través de diferentes medios o canales de

comunicacion.

Por otro lado, se debe tener en cuenta que, segun Alvarez, “en teoria los consumidores
de todo el mundo tienen la posibilidad de conocer nuevos modos de vida y consumo, las
empresas se pueden mover a escala global para satisfacer nuevas demandas (2013: p.3). Por
esta razon, la comunicacion organizacional es esencial en las empresas para poder llegar con
los mensajes adecuados y estratégicos a sus diferentes publicos tanto al sistema empresa y el
sistema entorno, los cuales se fusionan debido que son actores internos y externos debido que
son considerados elementos interactivos entre si; tomando en cuenta también que nos
encontramos en un mundo volatil, incierto, cambiante y ambiguo. “Todos ellos devienen asi
componentes de una red gue ya no sélo integra las comunicaciones, sino que relne a los

diferentes actores que estan en comunicacion” (Costa, 2006: p. 111).
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Grafico 2 La imagen de Empresa. Métodos de comunicacion integral (Costa, Imagen
corporativa en el siglo XXI, 2006)

3. La Identidad, la Imagen y la Reputacion

Una organizacion esta conformada por ciertos elementos que la hacen destacar dentro
de su entorno y ambito empresarial, tales como la identidad e imagen que son construidas
desde la parte interna de una empresa, y, por otro lado, la reputacion la cual esta totalmente a
cargo del publico exterior. Se debe tener en cuenta que un aspecto primordial en cualquier
circunstancia es comprender como la primera comunicacion establecida se encuentra basada

en los aspectos fisicos caracteristicos de la organizacion.

En primer lugar, la identidad corporativa es el elemento en el cual se encuentra basado
la empresa, compuesta por dos rasgos principales, siendo estos la cultura y la mision, por

ello, la identidad es la percepcion que la propia organizacion tiene sobre si misma.
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Adicionalmente, se debe considerar que la identidad del propio ser de la empresa esta
construida por la personalidad original de ella, la cual le permite diferenciarse de su
competencia y en general dentro del mercado frente a su pablico objetivo. Se debe mencionar
que la identidad esta conformada tanto por sus rasgos fisicos (elementos icénicos), los cuales
son identitario de la empresa, y, por otro lado, los rasgos culturales como concepcion
filosofica junto con sus valores, creencias y la responsabilidad social con su entorno. Segin

Costa:

La identidad, es, pues, la suma intrinseca del ser y su forma, auto expresada en el
conjunto de los rasgos particulares que diferencian a un ser de todos los demas. (...)
la identificacion se produce en el otro el sujeto que se halla situado en el extremo

opuesto al primero en un proceso de comunicacion. (Costa, 1993: p.16)

Es de suma importancia saber cdmo una organizacion esta conformada por una sola
identidad la cual ser& plasmada en su globalidad, demostrando su unicidad para proyectar su
propia personalidad, y consecuentemente formar una imagen controlada y uniforme.
Profundizando en lo mencionado previamente, la comunicacion es crucial para todo
desarrollo de la civilizacion humana generando identidad, tomando en cuenta que la
comunicacion de esta como elemento es de vital importancia debido a que ““se transforma en
una marca poderosa porque facilita la comprension de la identidad, refuerza los atributos
positivos y apoya la diferenciacion.” (Morales, 2005, p. 124). Dentro de los componentes de
los rasgos culturales de la identidad se encuentran siete elementos principales tales como: la

historia, misién, vision, valores, filosofia, normas y comportamientos.

Adicionalmente, al momento de construir una identidad dentro de una empresa se
debe tener en cuenta varios elementos tales como: el significado y su nombre para de esa

manera otorgarle tanto al logotipo e isotipo un significado que le diferencie en el mercado.
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Alineado al logotipo debe estar los colores de identidad al igual que la tipografia para que de
esa manera plasme la identidad de la empresa de manera visual hacia sus publicos. Por esta
razon, se debe tener siempre en mente que la union de todos los elementos mencionados debe
estar alineada correctamente para de esa manera mantener una identidad corporativa

coherente.

De acuerdo a Joan Costa, quien ha creado la escuela de pensamiento a través de su
trabajo de la comunicacion e imagen publica, menciona que los aspectos importantes de una
imagen corporativa esta conformada por sus tres dimensiones de comunicacion integral:
dimension identidad, sobre lo que la empresa es, dimension comunicacion, lo que la empresa
dice que es con una identidad transmitida y la dimension imagen sobre lo que los publicos

creen que la empresa es a través de una identidad percibida.

Segun Costa, la imagen corporativa es la “representacion mental, en el imaginario
colectivo, de un conjunto de atributos y valores que funcionan como un estereotipo y
determinan la conducta y opiniones de esta colectividad” (2006: p. 53), donde los publicos
son el centro de la imagen que serd transmitida. Asi mismo, est4 conformada por quince
funciones primordiales debido que la imagen es considerada un instrumento de una estrategia
de “primer orden y un valor diferenciador y duradero que se acumula en la memoria social”
(Costa, 2006: p. 60), también es una herramienta que puede ser tanto medible, controlable y
sustentable. Por esta razon, la imagen es la percepcion que los pubicos de la empresa crean a

través de su percepcion de la identidad corporativa plasmada hacia ellos.

Dentro de las funciones primordiales que tiene una imagen corporativa para lograr
tener éxito en una empresa se encuentra el factor diferenciador de la identidad de cada
empresa, lo cual permite establecer una cultura organizacional, valor de pertenencia, estilo

corporativo y personalidad organizacional, orientando a obtener un liderazgo mediante la



32

atraccion y retencion de talento, y a su vez motivando el mercado de capitales, evitando
también situaciones criticas, e impulsando nuevos productos o servicios que ofrezca la
organizacion. Todo lo mencionado anteriormente produce una opinion publica adecuada,
reduciendo los mensajes involuntarios, y busca que la comunicacion tenga una inversion méas
efectiva, y permitiendo que frente al mercado tenga una alta reputacion y prestigio,

permitiendo finalmente atraer y fidelizar a sus consumidores.

La construccion de la imagen gira alrededor de una planificacién y estrategia de la
imagen ideal a futuro, para destacar con los publicos y posicionarse en el mercado. Uno de
los aspectos importantes consiste en la exigencia de control del proceso de la formaciéon de la
imagen y su constitucion alrededor de acciones comunicativas. Un aspecto que siempre se
debe tomar en cuenta en la imagen corporativa es que cualquier percepcion errénea de la
imagen desviara de la realidad, provocando el cumplimiento de los objetivos establecidos e

invalidez de la estrategia.

Como se menciona anteriormente, la imagen es una herramienta estratégica, y siempre
se debe tener en cuenta que también esta ligada directamente con los stakeholders, es decir,
sus diferentes publicos tanto internos como externos. Esto se debe a que son ellos los que
obtienen opiniones o escuchan informacion de otras fuentes. Por ello, no puede ser

manipulada porque crece y se forma por los diferentes pablicos.

Justo Villafafie (2004) divide a la imagen corporativa dentro de tres categorias: la
autoimagen como el conjunto de caracteres que son asumidos por una empresa misma de
como se ve; la imagen intencional sobre como quiere la empresa que la vean y la imagen real

de cdmo en realidad le ven o perciben.

La identidad visual tiene una gran relevancia en la cotidianidad de las empresas en sus

diferentes ambitos tales como: industrial, social, entretenimiento, empresarial, econémica,
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etc. La comunicacién visual que una empresa tiene, como un elemento de identidad es
crucial, debido que demuestra quien es y la personalidad de la organizacién, debido a que
esta conformada por ciertos componentes caracteristicos, conocidos como signos de
identidad, que conjuntamente forman una estrategia de comunicacion adecuada. Para ello, se

debe considerar el significado de identidad visual que nos proporciona Costa,

La identidad corporativa es un sistema de signos visuales que tiene por objeto
distinguir — facilitar el reconocimiento y la recordacion a una empresa u organizacion
de las demas. Su mision es pues, diferenciar (...) asociar ciertos signos con
determinada organizacion y significar, es decir, trasmitir elementos de sentido,
connotaciones positivas; en otras palabras, aumentar la notoriedad de la empresa.

(Costa, 1993: p. 15)

Los conceptos y técnicas de la identidad visual como: el simbolo, la gama cromética,
el sistema de disefio, entre otros son elementos caracteristicos que individualmente aportan a
una organizacion para establecer su personalidad y por ende originalidad para ser
diferenciados en el mercado. De igual manera, la identidad visual es una estrategia que tiene

una gran efectividad al momento de transmitir la imagen de una empresa.

La combinacién e implementacion de los componentes de identidad en un manual de
identidad apropiado, que esté en linea con la personalidad de la empresa es importante porque
es una manera de transmitir a los diferentes publicos a través de signos visuales y por otro
lado es una necesidad para la supervivencia de la organizacién en el mundo competitivo,

debido a que la identidad es una esencia importante por los rasgos fisicos percibidos.

El sistema de la identidad visual de la empresa no sélo comporta los signos simples,
leyes de estructura y una normativa claramente explicita, sino también un conjunto de

técnicas de aplicacion. Todo esto se retne en forma exhaustiva y precisa en el manual,
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gue es un instrumento especialmente normativo, funcional. EI manual contiene los
elementos simples de identidad (logotipo, simbolo, gama cromética), los elementos
secundarios de estructura (formatos, tipografias, mddulos, pautas) y los criterios
combinatorios, estrictamente definidos para la aplicacion correcta del sistema. (Costa,

1993: p. 107)

En primer lugar, una de las caracteristicas fundamentales es el logotipo, el cual es
“una construccion grafica del nombre verbal incluye intrinsecamente la informaciéon
semantica” (Costa, 1993: p. 43), es uno de los elementos méas importantes de una identidad
corporativa porque es lo principal que un publico va a relacionar con la empresa, se debe
mantener en cuenta que este debe estar pensado estratégicamente para que transmita
inmediatamente lo que la empresa es. Adicionalmente a ello, tenemos al simbolo que “posee
menos fuerza directa de explicitacion, pero mucha mas fuerza de memorizacién, aunque es,
como toda imagen polisémica (...) un simbolo abstracto, simbolo realista” (Costa, 1993: p.
43). Consiguiente a eso las pautas de construccion de estos componentes junto con los
colores corporativos que son utilizados en todo elemento de identidad y por ende se crea las
estructuras visuales y reglas de combinacion y las tipografias corporativas dependiendo el

uso, adicionalmente da como ejemplo las maneras que no deben ser usados los elementos.

Por otro lado, la reputacién empresarial en el siglo XXI es uno de los factores méas
importantes de la percepcion de una organizacion debido que se debe tener cuidado porque si
se dafia la reputacion es dificil repararla completamente o reposicionarla. Segun, Villafafie,

la reputacion corporativa,

es el resultado de un comportamiento corporativo que armoniza los activos duro los
blandos de las empresas. la reputacion es tanto el fruto de unos buenos resultados

economicos como de un comportamiento socialmente responsable; las empresas
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reputadas suelen disponer de una oferta comercial de calidad, del mismo que
despiertan una cierta atraccion emocional entre sus empleados o entre aquellas

personas que aspiran serlo. (2004: p. 23)

Es necesario realizar una breve descripcion de los conceptos realizados sobre la
reputacion con autores relevantes, uno de ellos es Charles Fombrun quien encuentra una
relacion con los diferentes actores donde la reputacion consiste en que es “la representacion
cognoscitiva de la habilidad de una compafia para satisfacer las expectativas de sus
stakeholders” (Citado por Villafaiie, 2004: p. 25). Otro aspecto complementario seria como
asocia Van Riel los cinco atributos empresariales fundamentales “visibilidad, diferenciacion,
autenticidad, transparencia y fortaleza” (Villafafie, 2004: p. 25). La reputacion corporativa,
por ende, es construida a través de las diferentes opiniones de los diversos stakeholders de la
empresa junto con su publico a nivel general sobre el trabajo que realiza y la imagen que es
percibida. De igual manera, la reputacion es construida en periodo de varios afios

produciendo un efecto a largo plazo a través de las experiencias del publico.

Adicionalmente, se debe considerar que la reputacién al ser un caracter estructural que
se basa en lo conductual es controlada por los stakeholders y se genera en el interior de una
organizacion a diferencia de la imagen la cual es controlada por la empresa. La reputacion se
gana con los publicos a través de la experiencia porque es la percepcion consensuada en un
periodo tiempo de largo plazo y esta asociada la razon que a la larga genera valor con efectos
duraderos. Una reputacion exige tres condiciones principales conocidas como conditio sine
qua non para poder producirse, las cuales consisten en una sélida dimensién axiolégica, un
comportamiento corporativo comprometido y finalmente, la proactividad en la gestion

reputacional.

Se debe tener en cuenta que la reputacion corporativa es determinada como un valor
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intangible debido que esta construida totalmente sobre las opiniones de sus publicos. La
reputacion se puede perder inmediatamente por una mala accion la cual destruya
absolutamente la buena gestién. Por esta razon, es relevante construir o crear constantemente
diferentes acciones proactivas a través de vinculos estratégicos con los stakeholders, publico
externo e interno, el entorno entre otros publicos relacionados indirectamente o directamente
con la empresa para de esa manera reflejar una buena imagen para crear experiencias directas

para una buena reputacién organizacional.

4. La Comunicacion Interna

La comunicacién interna es un elemento primordial y esencial en los departamentos
de una organizacién debido que a través de la planificacion y estrategia que se implementa en
la cultura organizacional se armoniza y fomenta el flujo de comunicacion y el clima laboral al
igual que incrementa la productividad tras una mejora. Se debe mencionar que la
comunicacion interna efectiva existe cuando ciertas funciones indispensables que giran
alrededor de la estrategia y la evaluacion para la difusion de la informacion y sus mensajes de
valor para de esa forma cumplir con las metas establecidas. Adicionalmente, el eje central de
la comunicacion interna esta alrededor de la difusion de los diferentes mensajes que seran
transmitidos en los diferentes departamentos de la organizacion y por ende generar una

comunicacion unificada de dos vias entre el pablico interno.

Cabe mencionar, que la comunicacion interna se enfoca a través de sus actores
estratégicos que son la clave de como se llevara a cabo el trabajo, los actores estan
conformados por la audiencia externa, la intermedia y la interna, donde Costa (1998)
menciona que se debe obedecer a una cultura y la identidad corporativa para que la
comunicacion esta orientada a la calidad en funcion del cliente y sus necesidades. En

adicion, “los elementos de la comunicacion interna y su trabajo junto con sus especialistas
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cumplen funciones especificas para trabajar adecuadamente su dialogo y su difusién de

informacion para tener resultados positivos a largo plazo” (Sylva, 2017).

En la actualidad la comunicacion en las empresas debe ser fluida, porque es un

proceso que involucra a todos los colaboradores de esta,

Dentro de las organizaciones existe un ansia insaciable de los empleados por conocer
el mayor numero de informacidn; asi que cuanto mayor es la comunicacion, la
sensacion de ansiedad disminuye y se pierde menos tiempo. Ademas, se evitan los
ruidos (chismes, cuentos, tergiversaciones por conocer los cuentos incompletos, etc.);
todos estos se conocen como rumor. Por esto es preciso que en las comunicaciones
dentro de la organizacién le demos un espacio para poder hablar més delante sobre
ellos, pues mal llevados pueden llegar a tener consecuencias funestas para una

empresa. (Castro, 2014: p. 6)

El mundo esta en un constante cambio por ende las empresas se adaptan a lo que el
publico quiere, debido a eso (Ongallo, 2007) menciona que la transmisién de mensaje va a
variar en el tipo de destinatario que sea el objetivo. La cultura organizacional es una clave
fundamental para un cambio efectivo que conlleve a un éxito, y esta conformada por pautas
elementales. Se debe tomar en cuenta como la comunicacion interna es un aspecto

fundamental en una organizacion de sistema abierto.

Por esta razon, es importante entender que existen dos tipos de comunicacion dentro
de organizaciones: informal y formal. En primer lugar, la comunicacion formal “la establece
la propia empresa: es estructurada en funcién del tipo de organizacién y de sus metas. Es
controlada y sujeta a reglas” (Castro, 2014: p. 6) al igual que una comunicacion de
direccionalidad. Dentro de una comunicacion formal existen ciertas pautas en la teoria de

comunicacion organizativa que esta conformada por sus tipos tales como: ascendente,
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descendente u horizontal o transversal, como se puede visualizar en el grafico 3 sus diferentes

formas de comunicacion.
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Grafico 3 Proceso de la comunicacion organizacional formal (Castro, Comunicacion
organizacional: técnicas y estrategias, 2014)

La comunicacién descendente esta conformada desde la direccidn superior o conocida
también como la gerencia hacia los departamentos o el personal. Este tipo de comunicacion
esta alrededor de las normas, reglamentos, procedimientos a un nivel jerarquico. La
comunicacion descendente tiene barreras que limitan la comunicacion ideal lo cual consiste
en que el estilo de direccion es imperativo y se trata de demostrar el poder que se tiene en los

directivos y la informacion que se quiere compartir o no.

Otra caracteristica es la comunicacion ascendente que consiste desde el personal o
colaboradores hacia la direccion o gerencia. Este tipo tiene como objetivos conocer las
opiniones del entorno de la empresa a través de la reflexion y analisis para tener un mayor
aprovechamiento de las ideas de todo el personal a través de canales tradicionales tales como:

el buzdn de sugerencias, las reuniones periddicas, circulos de calidad, procesos de apelacion,
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encuestas. Al igual que la comunicacion descendente la ascendente tiene barrera cuando la

direccion superior no tiene tiempo para analizar y reflexionar con sus subordinados.

La comunicacion horizontal es el resultado de la transmision de mensajes de mismo
nivel jerarquico, la cual es esencial para una excelente coordinacién entre las actividades y
funciones por realizar al igual que sus colaboradores. El intercambio de mensajes a nivel
horizontal funcional para la construccion de alta participacion para optimizar el desarrollo
organizacional a través de herramientas tales como las reuniones de trabajo entre cada uno de

los departamentos, informes o diversos comunicados.

Entre los lineamientos para una buena comunicacion interna, tenemos los factores de
evaluacion de desempefio, reportes, reuniones, la clave de la retroalimentacion y las
diferentes formas de comunicar al publico interno. Uno de los aspectos més relevantes dentro
del sistema empresarial del siglo XXI es la comunicacion interna, la cual se la concibe como
el sistema nervioso de una organizacion desde una perspectiva integral. Otros aspectos
relevantes serdn como el manejo de la comunicacién interna daré beneficios o fracasos a una
empresa dependiendo de su contexto y como la estrecha conexion entre el sistema
comunicacional y la estrategia de la organizacion. “Puesto que los contenidos comunicativos
establecidos deben estar en sintonia con los objetivos organizacionales, amén de ir acordes

con los valores y con la cultura organizativa” (Almenara, 2005: p.13).

Brandolini considera que la comunicacion interna es una parte clave dentro de una
organizacion y menciona que es ‘“una técnica que busca poner una eficacia en la recepcion y
comprension de los mensajes y comunicacion dentro de la organizacion” (Brandolini, 2009:
p.25). Por otro lado, la comunicacion interna es uno de los instrumentos fundamentales de
las organizaciones en su gestion por las estrategias pensadas de acorde a los objetivos

planteados y la mision propuesta para lograr un éxito. Por ello, se debe recordar que los
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aspectos en que la comunicacion interna se basa son en la cultura organizacional, los
instrumentos innovadores comunicativos, la integracion y sinergia de todo el publico interno
a través de canales de comunicacién adecuados. Al igual que “ayuda a transmitir la politica

global de la empresa a diversos publicos” (Salo, 2000: p. 40).

El cambio constante que existe en la actualidad y la forma de llegar a los publicos a

través de la eficacia las organizaciones se ven obligadas a

implementar nuevas estrategias y planes de accion, con multiplicidad de proyectos de
produccidn para optimizar su imagen mediante todos los medios materiales, humanos
y financieros que tienen a su disposicion, para lo que necesitan instrumentos que
generen rapidamente notoriedad y valor a sus marcas y buscar lineas de actuacion
respecto a los ciudadanos y a los empleados. Para ello las organizaciones deben
cambiar, entender y posicionar y dar valor a la contribucién de la comunicacion
interna como un servicio dirigido a toda la organizacion y como un instrumento de
gestion necesario para apoyar los cambios y transformaciones de la empresa. (Salo,

2000: p.37)

Basado en lo analizado anteriormente se puede entender que la comunicacion interna
y su adecuada planificacion y gestion consiste en informar el mensaje apropiado para que no
exista confusion ni malentendidos entre la audiencia interna de la organizacion. Otro aspecto
fundamental es la conciencia de la comunicacién junto con sus funciones. “La organizacion
adquiere una dindmica y agilidad mayor, que le permitira ir adaptandose con mayor rapidez a
las diferentes situaciones que se le presenten” (Capriotti, 1998: p. 5) debido que favorece a la
coordinacion y circulacion de la informacion para generar interactividad, profesionalismo,

personal y solidaridad para la obtencidn de la eficacia necesaria dentro de una organizacion.
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5. La Auditoria de Comunicacién Interna

Como se ha ido mencionado anteriormente, las empresas y la sociedad viven y
trabajan alrededor de diferentes ambitos de la vida social, culturalmente y econGmicamente
las cuales potencializan la calidad de vida y a través del tiempo mejoran procesos a través de
la evaluacion. Por esta razén, surge la importancia que dentro de cada organizacion la
comunicacion interna ejerza un rol central para lograr tener eficacia con mejores resultados
para una mayor productividad e ir adaptandose a los cambios presentados en su entorno sin
ningun problema.

A través de esa necesidad se enraiza la importancia de la existencia y desarrollo de
auditorias de comunicacion interna, logrando que de esa forma cada institucion aplique ese
proceso y conozca a profundidad el funcionamiento de la gestion dentro de ella junto con su
clima laboral. Debido a esto se focaliza en que los elementos de una auditoria sean
trabajados adecuadamente a través de objetivos planteados en la investigacion. Cabe
mencionar que la auditoria de comunicacion es para Suarez, “un procedimiento que permite
describir y analizar las comunicaciones de una institucion (...) serie de métodos de
investigacion y analisis™ (2008, p. 61) y para Etkin, es “un procedimiento que permite
describir y analizar las comunicaciones de una institucion (...) serie de métodos de
investigacion y analisis™ (2008; p. 61). Se debe recalcar, que tiene como requisito aplicarla en
forma periddica en todo tipo de comunicacion y todos sus actores.

Por ello, Varona, analiza como “la auditoria de la comunicacion organizacional se ha
definido como un proceso de diagndstico que tiene como propdsito examinar y mejorar 1os
sistemas y préacticas de comunicacién interna y externa de una organizacion en todos sus
niveles” (1993: p. 4). A través de la necesidad de la medicion de la comunicacion se buscd un
eficaz método que evalle los elementos adecuados a profundidad, a nivel cuantitativo y

cualitativo.
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Adicionalmente, se deben seguir los elementos propios de una auditoria para que de
esa manera se pueda trabajar apropiadamente con los objetivos establecidos tanto con la
investigacion del diagndstico y el personal de la empresa para que se pueda obtener tener
resultados eficientes a largo plazo. El proceso de investigacion e implementacion de una
auditoria es de suma importancia para el crecimiento de una organizacion la cual esta basada
en una comunicacion estratégica, debido que ella busca los puntos débiles que deben ser
trabajados y mejorados alrededor de los rasgos fisicos, culturales y canales de transmision en
los mensajes de cualquier tipo de organizacion asi sea privada, publica o mixta.

Dentro de una auditoria de comunicacidn interna se debe entender que estd compuesta
por diferentes etapas, las cuales cada una aporta con unos detalles esenciales para la
ejecucion y resultados positivos que permitan conocer la situacion de la organizacion. Las
etapas consisten en: i) el diagnostico, ii) la investigacion junto y con, iii) la construccion del
plan de recomendaciones para otorgar posibles soluciones basadas en estrategias para los
problemas encontrados en el analisis de la investigacion de acorde a la personalidad y
comunicacion de la misma organizacién. Se debe tener cuenta que toda investigacion con
fines de auditoria de comunicacion debe estar basada en forma precisa, sistematica y
personalizada, es decir, la investigacion debe estar disefiada para la complejidad de cada una
de las organizaciones.

Adicionalmente, un aspecto fundamental de cualquier estudio e implementacién de
auditoria de comunicacién interna consiste en que la organizacién debe obligatoriamente
tener un personal o departamento que esté encargado de la comunicacion interna, porque se
debe conocer a profundidad todos los componentes de ella, tales como: rasgos culturales y
fisicos.

Es fundamental que las organizaciones tengan conocimiento sobre el adecuado

manejo de la comunicacion para que las funciones se ejerzan eficazmente a través de un
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desempefio alto. En la actualidad, la comunicacion ha ido creciendo poco a poco dentro de las
organizaciones y la importancia no llega a su alto reconocimiento al igual que a través de ella
todo plan se ejecutard estratégicamente y alineado porque la comunicacion es crucial en el

desarrollo de la organizacion como se analiz6 previamente.

La comunicacidn es el sistema nervioso de una organizacion, sin comunicacion no es
posible su funcionamiento. La comunicacién hace posible que la gente se organice,
defina sus objetivos, ejecute sus tareas, comparta sus ideas, tome decisiones, resuelva
problemas, y genere cambios. Al mismo tiempo la comunicacion hace posible que se
cree un ambiente donde los individuos se sienten valorados como personas. Pero los
sistemas y practicas de comunicacién de una organizacion, como pasa con todas las
actividades humanas, son susceptibles de deterioramiento cuando no se tiene
establecido un sistema permanente de evaluacidén y mejoramiento. Es en la busqueda
de una respuesta a esta necesidad que surgieron las auditorias de la comunicacion.

(Varona, 1993: p.2)

Consiguiente a eso, la auditoria al ser una investigacion rigurosa que esta conformada
por diversas técnicas las cuales dependen del tipo de organizacién y la forma de
comunicacion que se utilice, se le aplica “para identificar, clasificar, analizar y evaluar las
instancias comunicacionales de una institucion y ofrecer alternativas de accién a través de un
plan correctivo” (Etkin, 2008; p. 62). Se debe realizar una investigacion profunda paso a
paso, es decir, desde la aplicacién de las encuestas junto con su disefio personalizado, el
andlisis de la investigacion cuantitativa. Debido que,

En el campo de la auditoria se permite medir el conocimiento del personal de la

institucion de los rasgos fisicos y culturales, el funcionamiento y efectividad de los

canales de comunicacion y grado de funcionamiento de acuerdo con la direccién de
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comunicacion, es decir, vertical, horizontal o transversal y finalmente las

herramientas o0 acciones para transmitir el mensaje. (Sylva, 2017: p.5)

6. La Comunicacion Global: Comercial e Institucional

En los aspectos comerciales y de marketing lo mas importante es conocer al publico
objetivo porque es lo esencial de la comunicacion porque a través de conocer sus emociones,
necesidades, etc. se logra la excelencia necesaria por medio de diferentes oportunidades
innovadoras tecnologicas las cuales aportan diferentes cambios al paradigma de la
comunicacion. De igual manera, el aspecto fundamental seria como el comunicador esta
obligado en conocer en qué consisten las nuevas herramientas para que la organizacion se
adapte y obtenga beneficios de desarrollo en el &ambito empresarial.

El éxito del Plan y del conjunto de estrategias, dependera por tanto del buen

desarrollo de la logistica de este y de su cronograma de trabajo, porque el plan de

comunicaciones se hace tangible y palpable en el momento en que empieza funcionar.

(Ocampo, 2011: p. 127)

Segun el diccionario de la comunicacion comercial de Mondria (2004) se define a la

comunicacion comercial como

el conjunto de técnicas de comunicacion vinculadas a al producto o a la marca cuyo

eje tradicional es la publicidad, pero comprende también las promociones, las

relaciones publicas y otras acciones “Below the line”, es decir, que no son acciones

que utiliza la publicidad tradicional. (p. 51)

En los componentes de la comunicacion rama de la externa es la que sale cuando
existe la necesidad de interrelacionarse con los distintos publicos de su entorno y los actores
que cumplan con roles especificos que afecten a la organizacion. EI mercado es una variable

gue cambia continuamente, razén por la cual las instituciones se ven forzadas por la presién
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del mercado a adaptarse y ofrecer lo que se pide. Debido a lo mencionado se debe recalcar
que una comunicacion externa esta conformada por dos ramas, la comunicacién comercial y

la comunicacion publica.

Gerencia
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Gréfico 4 Estructura de la comunicacion externa. (Ocampo, 2011: p. 54)

Dentro de ambos factores de comunicacion, se debe diferenciar como la
comunicacion comercial esta alrededor del mercado en el que su publico objetivo se
encuentra estableciendo una comunicacion bidireccional a través de medios de comunicacion
para llegar a los clientes, competidores, proveedores entre otros. Un elemento crucial dentro
de esta rama es la publicidad, debido que las actividades publicitarias utilizadas seran el
mecanismo que se transmita el mensaje deseado a través de los diferentes medios de
comunicacion tanto tradicionales como no tradicionales. Por ejemplo, comerciales
televisivos, cufias de radio, vallas publicitarias, anuncios de publicidad virtuales, impresos en

revistas, periodicos, entre nuevas adiciones tecnoldgicas. De igual manera, todo mensaje
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formara parte de la estrategia por parte de la comunicacion externa de acorde a la difusion
establecida junto con un cronograma estratégico.

El desarrollo de una adecuada comunicacion comercial permite trabajar en la
confianza de los publicos objetivos, la construccion de relaciones sélidas a largo plazo y la
confianza entre la organizacion y sus stakeholders. Adicionalmente, las Relaciones Publicas
se encuentran unidas desde un inicio con la gestion que realiza la alta direccidn y busca
gestionar las relaciones con cada uno de los publicos objetivos con los cuales la organizacion
se relaciona. A través de estas gestiones personales se busca difundir estratégicamente un
mensaje, el cual a su vez se trabaja para desarrollar estrategias de persuasion enfocadas en los
publicos objetivos con la finalidad de cambiar actitudes, ideas o comportamientos, con la
finalidad de encontrar una coincidencia entre los intereses del publico y los intereses de la
organizacion.

Las Relaciones Publicas empresariales permiten analizar diferentes tendencias
presentadas en el mercado con el fin de construir una estrategia comercial que permita
alcanzar los objetivos de la organizacion y predecir las posibles consecuencias de la
aplicacion de esta. De igual manera, las Relaciones Plblicas apoyan a la alta direccion en la
toma de decisiones y en la comunicacién de programas de accién efectivos con la finalidad
de vincular a todos los miembros de la organizacion con los objetivos de esta. Debido que se
trabaja para generar una opinion publica favorable para la organizacién, donde primero se
debe trabajar por consolidar los diferentes procesos de manera dptima para después darlos a
conocer en beneficio de la organizacion, esto permitird construir estrategias comerciales

sustentables en el tiempo y vinculadas con todos los miembros de la organizacion.
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Los publicos internos son un pilar fundamental en el desarrollo de la estrategia de la
organizacion, ya que les permite alinearse con los objetivos de la compafiia y a su vez
sentirse identificado con los valores y objetivos institucionales. La comunicacion tiene una
nueva dimension del panorama tradicional, en forma de espiral. Es decir, la comunicacion es
a través de un flujo de la imagen de la organizacion, en otras palabras, de una manera

integrada desde el interior de la empresa hacia el exterior.

|Comunicacién comercial. Publicidad |[De producto |

Corporativa
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Actos
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Gestion imagen empresa/marca

Grafico 5 Serie de formas méas habituales en comunicacidén empresarial (Arranz, 1999,
Relaciones Publicas e Identidad Corporativa. Dos historias paralelas)

7. Comunicaciény Crisis

La comunicacién es un elemento primordial dentro de las organizaciones por ello
cuando una enfrenta una crisis de imagen, reputacion, de calidad, etc. el manejo de la crisis

debe estar detras de una estrategia comunicacional que surge tras la identificacion de un



diagnostico del problema, debido que tras eso se podra evaluar en la situacién que se
encuentra la organizacion y cuales son los especificos actores involucrados al identificar y

analizar las alternativas y estrategias dentro del contexto dado.

Todo estratega de crisis debe estar guiado con las tres C principales, mencionadas a

continuacion:

1. Creatividad, para proponer escenarios de actuacion nuevos o reformados. 2.
Compromiso, para llevar a cabo su funcion impulsadora en sus dirigidos. 3.
Cooperacidn, para lograr equilibrar las tareas dentro de la empresa. Atencion, los
estrategas no solo deben tener estas cualidades sino inyectar en sus colaboradores.

(Prieto, 2012: p. 76)

Debido a que la comunicacion tiene presencia en la vida cotidiana es un factor de
incidencia ante una crisis. La informacion se genera en minutos por la tecnologia que
permite que la situacion se conozca globalmente. Todo medio de comunicacién, publicos,
competencia etc. estaran enfocados en como la crisis serd manejada y la forma en que lo
realiza debido que es el momento crucial donde la reputacién cambie y la imagen sea

percibida de manera negativa. La crisis debida que son acontecimientos inesperados se
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convierte inmediatamente en situaciones posiblemente catastroficas las cuales son amenazas

directas a la organizacion afectada, porque “el mundo actual reconoce de forma cada vez mas

clara la importancia que el intercambio de informacion tiene en la propia configuracion de la

realidad” (Losada, 2010: p.15).

En el contexto del concepto de crisis la definicion mas ilustrativa y curiosa al
fendmeno de la crisis procede de China. Debido que, en el idioma chino, todavia existe el

concepto de crisis, el cual se obtiene,
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de la combinacién de dos caracteres: el primero significa peligro y el segundo
oportunidad. La traducciodn literal seria, por lo tanto “el peligro que genera
oportunidades”, lo cual no deja de ser una declaracion de intenciones que encaja
perfectamente en la filosofia de la gestion profesional de las crisis. (Losada, 2010:

p.23)

Por esa razon, dentro del ambito empresarial la mayoria de las organizaciones, en
cierto momento, se ha visto afectada por una crisis de cualquier tipo, y que su imagen se vea
involucrada y que finalmente la percepcion del publico clave se afecte. Se considera que todo
profesional experto en el mundo de la comunicacion debe preparar de cierta manera una
cUpula directiva la cual esté preparada para enfrentar cualquier tipo de crisis. Por ende, debe
existir un manual de crisis que esté de acorde a cada organizacion y depende de que todo
colaborador conozca la informacion que sera transmitida, de esa manera se tiene un control

para que no exista discrepancia, ademas de ser mensajes transparentes con honestidad.

Un factor adicional por considerar cuando una crisis es gestionada adecuadamente y
positivamente, es que ésta puede generar una gran oportunidad para reposicionar tanto la
imagen como la marca y finalmente fortalecer la reputacion por su buena gestion debido que

lograr sobrellevar una crisis es un posible camino hacia el éxito.

Con la rapidez de las nuevas tecnologias, un simple incidente puede convertirse en
una crisis mayor. Sin embargo, la misma facilidad de comunicar un acontecimiento
negativo debe ser aprovechada por las empresas para informar al publico sobre lo que

estan realizando a favor de la solucion de problemas. (Rojas, 2003: p. 139)

La crisis manejada apropiadamente se realiza través de una comunicacion estratégica
bien implementada. Se requiere de una cooperacion disciplinaria entre ambos factores, es

decir, comunicacion y crisis. Para de esa manera cumplir con el rol de estratega de crisis y
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obtener una solucién eficaz. Se debe recordar que ninguna organizacion es invulnerable a
enfrentar cualquier tipo de crisis debido que es una problematica existente para todos los
ambitos. Para prevenir que una crisis surja sorpresiva e intempestivamente se debe estar
preparado con anticipacion porque, caso contrario, se generara un fracaso. Consiguiente a eso
se obtendréan aspectos negativos en la organizacion, los cuales pueden que sean irrecuperables

tales como pérdida o dafio de la reputacion o consecuencias financieras.

La comunicacién es la herramienta clave con la que la organizacion sera capaz de
construir su cultura, su imagen, su reputacion, en fin, su personalidad. Primero, debe
aplicarse internamente, pues a través de ella lograra el equilibrio, el diadlogo y la
cohesidn que podran minimizar, e incluso eliminar, cualquier rastro de conflicto y
crisis. La comunicacion interna debe ser una actividad prioritaria en la organizacion,
debe ayudar a identificar a los publicos y dirigirse adecuadamente a cada uno de ellos;
ademas, para comprobar que los mensajes son comprendidos y que las medidas
adoptadas son las correctas, es indispensable la auditoria; ya que solo esta puede
relevar los puntos débiles de la organizacion y tratarlos a tiempo de que riesgos y

asuntos potenciales puedan convertirse en crisis. (Cruz, 2004: p. 278)

Debido a que la comunicacion es la base de como se llevara a cabo el manejo de una
crisis, es sustancial comprender que el medio al ser el mensaje es un rol crucial durante la
crisis. Segun Liu (2011) en su texto sobre How publics respond to crisis communication
strategies: The interplay of information form and source, menciona que debido a los efectos
que se generaran a través de los medios tradicionales o no tradicionales seran los canales que
determinaran el tipo de percepcion que se obtenga sobre la crisis y la reaccion que surja
respecto a la respuesta que la organizacion obtuvo hacia la situacion en problema. Eso se

debe a que un aspecto fundamental del manejo de la crisis es la combinacidn exacta y precisa
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que sea entre la forma y fuente de la informacion de la crisis al momento de responder a ella

e informar a los pablicos involucrados.

Otro aspecto fundamental segiin Coombs (2008), consiste en la manera que el pablico
externo obtiene una reaccién negativa hacia las disculpas de la organizacion debido a la crisis
que se ha presentado. Esto es consecuencia porque las personas reaccionan de manera
negativa hacia las disculpas debido que ellas necesitan una explicacion y razones légicas por
la situacion. En consecuencia, por lo mencionado es primordial entender que los medios de
comunicacion que estan involucrados en la crisis son esenciales debido que son ellos son
quienes estan encargados de la opinion que se genera y ellos aportan hacia los publicos

objetivos informacion verdadera, falsa, cuestionan la situacion, etc.

Por esta razén, en el momento que una organizacién pasa por una crisis se debe
realizar un analisis inmediato sobre previa, durante y post crisis. “Lo que mas preocupa, en
situacion de crisis es el papel que desempefia algunos medios de comunicacion con excesivo
énfasis en investigar y crear noticia, ensenandose en nuestra crisis” (Barquero, 2002: p. 178).
Para evitar un fracaso debido a los medios de comunicacidn, se debe gestionar un proceso de
Relaciones Publicas estratégicas donde se comprende quien informa a quien y sobre qué,
porque informar a todos no es lo mismo que la apropiada informacion para cada uno de los
stakeholders. Como se puede evidenciar en el grafico 6 sobre el proceso de las Relaciones

Publicas durante una crisis.



Grafico 6 Del proceso de Relaciones Publicas en situaciones de crisis (Barquero, 2002,
Comunicacién y relaciones publicas: De los origenes histéricos al nuevo enfoque de
Planificacion estratégica).
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AUDITORIA DE COMUNICACION A OCP ECUADOR

8. Pre —diagnostico

8.1 Historia.

La historia de Oleoducto de Crudos Pesados (OCP) empezo el 15 de febrero del 2001,
la OCP Ecuador S.A. fue autorizada por el Estado Ecuatoriano para construir el Oleoducto de
Crudos Pesados . Posteriormente, el 26 de junio se inicio6 la construccion de la OCP.
Oleoducto de Crudos Pesados (OCP) es una empresa privada ecuatoriana que ha manejado la
tuberia pesada ordinaria desde 2003 conforme al acuerdo de autorizacion para la construccion
y la operacion. La OCP fue construida completamente por la inversién privada sin cualquier
participacién econdmica o riesgo del gobierno ecuatoriano.

La OCP es la segunda tuberia que funciona en Ecuador a parte de SOTE. Fue creada
para transportar aceites de crudos pesados de (18 a 24 grados API). Esto puede transportar
un volumen maximo de 517,000 barriles por dia y un volumen sostenido de 450,000 barriles
por dia.

Dentro del 2003 se lograron varios avances en la estabilizacion de la OCP, el 20 de
agosto se dio por terminada la soldadura del OCP. El 5 de septiembre el buque “Cabo
Vigenes” recibid 400.000 barriles de crudo del OCP, este fue el primer embarque de prueba.
El 11 de noviembre se obtuvo el permiso de operacion por parte del Ministerio de Energia y
Minas, dos dias después se consigue la Licencia Ambiental para la Fase de Operacion por
parte del Ministerio del Ambiente y el 14 de noviembre el oleoducto inicié sus operaciones.

En el 2004, el 18 de marzo se firmo el primer convenio para transportar crudo estatal
por el OCP ante una rotura del SOTE. El sdbado 19 de junio, la empresa embarco el tanquero
de crudo nimero 100. El 21 de junio la Direccion general de la Marina Mercante y del Litoral

(DIGMER) otorgo el certificado de cumplimiento del Codigo PBIP. Asi el Terminal



54

Maritimo de la OCP se convirtié en uno de los primeros Puertos Petroleros Seguros de
América Latina.

En febrero del 2005, la empresa obtuvo la certificacion Ambiental 1ISO 14001:2004.
Esta comprende las actividades de Transporte, Almacenamiento y Despacho en todas sus
instalaciones. La certificacion se mantiene hasta la actualidad. El 18 de marzo se firmaron los
acuerdos para iniciar el EcoFondo, uno de los fondos mas grandes destinados a la
conservacion del ambiente ($16,930,000). Hasta el 2010 se han invertido 5 millones de
dolares en mas de 40 proyectos y acciones a favor del ambiente. El 17 de junio UNICEF y
OCP Ecuador S.A. firmaron un convenio con el fin de apoyar proyectos de educacion,
comunicacion y vigilancia ciudadana a favor de la nifiez ecuatoriana.

El 26 de septiembre OCP Ecuador S.A., el CONATEL y SENATEL, suscribieron un
convenio para el traspaso de cuatro hilos de fibra dptica al Estado. Posteriormente, del 2 al 4
de septiembre del 2008, OCP fue anfitrion de las IV Jornadas Latinoamericanas de
operadores de Monoboyas. El 14 de noviembre del 2010, la OCP cumpli6 siete afios de
operaciones, siendo la empresa una referencia Latinoamérica en la operacion de oleoductos.
Por ello, el 12 de octubre del 2012 se alcanzé la histérica cifra de bugques cargados. Después
de 10 afios de operacion, el buque nimero 1000 fue cargado, llegando asi a un despacho total
de 465 millones de barriles en toda su operacion.

En el 2014 se construyo el ler. Sistema binacional de descargaderos de crudo; asi
reciben a través de carrotanques el crudo proveniente del sur de Colombia para ser exportado
desde Esmeraldas en el occidente de nuestro pais.

Finalmente, la OCP después de 20 afios de operaciones sera transferida al gobierno

ecuatoriano, sin ningun costo, es decir un cambio libre.

8.2 Logo.
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QDOCPECUADOR

Grafico 7 Logo OCP Ecuador

8.3 Mision.
Contribuir con el desarrollo del pais, a través de una operacién de transporte de crudo
confiable, segura, eficiente y comprometida con el ambiente.
8.4 Vision.
Alcanzar el éxito organizacional,trabajando con compromiso, creatividad y entusiasmo para:
e Ser la opcion preferida de transporte de crudo, manteniendo nuestros niveles de
calidad de servicio.
e Desarrollar nuevas oportunidades de negocio rentables y exitosas.
e Promover el desarrollo de nuestros colaboradores en un ambiente de superacion y
aprendizaje

8.5 Valores.

9 e Compromiso con la seguridad, la comunidad y el ambiente.

=
==

COMPROMISO

e Respeto a la Ley, a la autoridad a nuestros colaboradores y a

todos con quienes nos relacionamos.

RESPETO
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e Integridad y Transparencia en la ejecucion de todas

nuestras actividades.

e Lealtad y trabajo en equipo para el logro de nuestros

objetivos.

LEALTAD

TRABAJOENEQUIPO

8.6 Sistema normativo.

OCP Ecuador cuenta con un Reglamento Interno de Trabajo, el cual ha sido aprobado
por la Direccion Regional del Trabajo del Ministerio de Relaciones Laborales. Consta de 11
capitulos en donde se especifican todas las leyes y normas que rigen entre los trabajadores de
la compafiia. En el capitulo Il se encuentran todas las especificaciones correspondientes a
“Ingreso y admision del personal”. Se encuentran escritos todos los requisitos que debe tener
un aplicante a cualquier puesto de trabajo en OCP Ecuador y cual es el procedimiento desde
el momento en el que llega a la empresa hasta que firma su contrato.

El capitulo III esta conformado por todas las reglas de “Jornada de trabajo y
asistencia” en donde se incluyen las tres jornadas distintas en OCP Ecuador dependiendo la
naturaleza del trabajo de los empleados. De igual manera, la penalidad en caso de que un
trabajador no asista a su trabajo un dia; lo cual resulta en el descuento de su salario del dia de
trabajo.

El capitulo IV contiene informacion acerca de “Vacaciones, Licencias y permisos”.
Aqui se garantiza a todos los trabajadores de OCP Ecuador que gozaran de sus vacaciones

anuales; sin embargo, si la empresa los necesita en estos dias, esta en su derecho de negar las
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vacaciones, postergarlas para ese mismo afio 0 acumularlas para el afio que sigue. Con
respecto a los permisos, los trabajadores podran pedir un permiso a su superior verbalmente
siempre y cuando este no exceda las 24 horas de trabajo. De ser asi, no podran abandonar su
puesto sin un permiso firmado y sellado por su superior.

El capitulo V especifica las “Remuneraciones y periodo de pago”. En OCP Ecuador,
se tiene un periodo especifico en el cual se depositaran los salarios de todos los empleados.
En OCP Ecuador los pagos son quincenales y el trabajador tiene el derecho de acceder
durante todo el mes a verificar su rol de pagos en la Intranet de la organizacion.

El capitulo VI se refiere al “Equipo y ropa de trabajo”. En OCP Ecuador, todos los
empleados estan obligados a utilizar una vestimenta acorde a su entorno de trabajo, asi como
todos los instrumentos de seguridad necesarios para realizar su labor. En caso de que el
trabajador no utilice los instrumentos de seguridad que se le han asignado para cumplir su
trabajo, OCP Ecuador se libera de toda responsabilidad de posibles accidentes.

Continuando con el capitulo VII, se encuentran las “Obligaciones y prohibiciones de
los trabajadores”. Aqui se encuentran todas las obligaciones que debe desempefiar un
trabajador de la OCP Ecuador. Si un trabajador incumple cualquiera de las obligaciones que
se encuentran establecidas, esto serd considerado como una falta grave y se aplicaran los
correctivos establecidos. De igual forma, todas las obligaciones que se encuentran estipuladas
en el reglamento, estan acorde al Art. 45 del Cédigo de Trabajo.

El capitulo VIII se encuentra compuesto por las “Obligaciones y prohibiciones de la
compaiiia”, donde se encuentran enunciados como el brindar a todos los trabajadores un
ambiente 6ptimo para el correcto desenvolvimiento de los mismos, asi como siempre velar
por el bienestar de sus trabajadores y todos los colaboradores de la misma. En cuanto a las
prohibiciones, se encuentran la discriminacion, presion excesiva sobre los trabajadores,

permitir el trabajo de las personas con maquinaria no autorizada, entre otros.
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El capitulo IX consta del “Uso de instalaciones o lugares designados por la
compaiiia”. En este capitulo se ahonda en las reglas de uso de las instalaciones dispuestas por
OCP Ecuador para los trabajadores que se encuentran ubicados en las distintas estaciones a lo
largo del Ecuador.

Finalmente, en el capitulo X se habla acerca de las “Sanciones y su procedimiento”.
De acuerdo al Reglamento Interno, las faltas son de indole leve o indole grave; asi pues las
sanciones dependeran de la gravedad de la falta hecha por el trabajador.

Todo trabajador de OCP Ecuador tiene el derecho y obligacién de leer el Reglamento
Interno, y una vez que se haya enterado de todas las reglas y normas a seguir dentro de la
organizacion, estéa en la obligacion de firmar un acuerdo como el que se ve a continuacion.

Ahora bien, el Reglamento Interno se basa en un Codigo de Etica que tiene una
aplicacion obligatoria, tanto para los trabajadores de OCP Ecuador, como para los
proveedores de la organizacion. Esto, con la finalidad de que se resguarde siempre la
integridad de la empresa. Dentro del cédigo de ética, se encuentran todas las normas
explicadas acuerdo a cada uno de sus valores organizacionales: compromiso, respeto,
integridad y transparencia, y finalmente lealtad.

8.7 Comportamientos.

OCP Ecuador es una empresa con una estructura muy organizada. Demuestra una
imagen amable que se caracteriza por respetar el medio ambiente, respetar a sus
colaboradores y saludar siempre. Ayudar a los demas, trabajar en equipo y apoyarse para
cumplir con los objetivos planteados. Se preocupa por el bienestar de sus trabajadores y el
descanso de los que trabajan en campo al igual que el medio ambiente.

La empresa se maneja de manera bastante corporativa ajustandose siempre al contexto

en el que se encuentran. En la oficina de Quito, la vestimenta es corporativa; no obstante, las
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personas que se encuentran en los distintos puntos del oleoducto deberan portar la ropa

adecuada para el lugar y las actividades por realizar.

8.8 Sistema de Identidad Visual.

El sistema de Identidad Visual de OCP Ecuador contiene todos los elementos del disefio de
las Constantes Universales de Identidad Visual con la explicacion determinada de cada uno
de los componentes con su demostracion. De igual manera, se puede observar dentro del
manual la explicacion del cambio de logo y su razon. Por otro lado, un aspecto importante del
manual es la tabla de contenido donde existe un adecuado orden para la extensa informacion.
La portada demostrando los colores corporativos de la empresa seguido por el logotipo de la
empresa explicando su definicién y significado junto con su simbolo.

El simbolo de la empresa es un isotipo: Consta de la superposicion de las letras OCP,
en donde se representa un tubo y al mismo tiempo la representacién de un arbol. La unién de
las letras del logo representan equilibrio perfecto y seguridad. De igual manera, se observa en
el manual que los elementos y su descripcion son especificos explicando el significado de
elemento usado para el logotipo.

Adicionalmente, contiene las pautas de construccion especificos para lo que se debe
usar el logo, al igual que la explicacion de la gama de colores corporativos con el formato de
CMYK, RGB y WEB HTML, asi como sus porcentajes de cada uno de los colores que
identifica a la empresa y su pantone. Los colores de la configuracion de su identidad se
encuentran en un agama de verdes que aluden a la naturaleza y el compromiso de OCP
Ecuador con la misma.

Por otra parte, las estructuras visuales y reglas de combinacion también forman parte
del Sistema de Identidad Visual, donde se ve que el tamafio minimo de reduccion del logo
completo serd, en caso de que se use el logo horizontal de 2,5 cm, y en caso de utilizar el logo

vertical sera de 1,8 cm.
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Otros rasgos que destacan de las constantes son los usos incorrectos y las tipografias

corporativas. Se evidencia como no se debe alterar las proporciones de los elementos que

conforman el logo, al igual que orden de ellos, entre otros. En el manual se encuentran tres

tipografias establecidas para un uso correcto. La primera es la Tipografia Corporativa

Primaria, la segunda es la Tipografia Complementaria Secundaria y finalmente, también se

cuenta con Tipografias Alternativas que son para uso exclusivo de plataformas digitales

(Office).

8.9 Mapa de Publicos.

ACCIONISTA

PRESIDENTE EJECUTIVO
Andrés Mendizabal

GERENTE DE GERENTE DE GERENTE DE GERENTE DE MOV

ASUNTOS GERENTE LEGAL RECURSO5 GERENTE DE 55A| | PLANIFICACION Y DE CRUDOD Y
CORPORATIVOS Silvia Zumaraga HUMANOS Santiage Sarasti CONTROL HEGOCIDS
Francisco Montaho Esteban Silva Aracel Paliz Guillarmo Freire

GERENTE DE
ABASTECIMIENTO
Mario Padrdn

'GERENTE DE
FINANZAS EIT
Paola Gavilanes

‘GERENTE DE
OPERACION &
MANTENIMIENTO
Roberto Grijalva

GERENTE DE
INGENIERIA
Fabian Sanchez

[SUPERINTENDENTE|
TRANSPORTE
Wagner Camera

SUPERINTENDENTE
MANTENIMIENTO
Freddy Kamolys

SUPERINTENDENTE
DERECHO DE VIA
Jaosé Fajardo

SUPERINTENDENTE
TERMINAL MARITIMO
Ramiro Bermeo

Gréfico 8 Organigrama Estructural OCP Ecuador S.A.




PRESIDENTE EJECUTIVO
Andrés Mendizabal

ASISTENTE DE PRESIDENCIA
Ma. Augusta Palacios

Gréfico 9 Organigrama N.1 Presidencia Ejecutiva

GERENTE LEGAL
1. Silvia Zumaraga

[T

ESPECIALISTA LEGAL
1.- Ana Elena Rueda

]

Gréfico 10 Organigrama N.2 Gerencia Legal
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GERENTE DE
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1. Esteban Silva |1_
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s

COORDINADORA DE
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1. Janeth Silva |:1
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1. Mariana Reina

Gréfico 11 Organigrama N.3 Gerencia de Recursos Humanos
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Gréfico 12 Organigrama N.4 Gerencia de Asuntos Corporativos
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GERENTE SEGURIDAD, SALUD Y
AMBIENTE
1. Santiago Sarasti
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Grafico 13 Organigrama N.5 Gerencia de Seguridad, Salud y Medio Ambiente
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Grafico 14 Organigrama N.6 Gerencia de Planificacién y Control Organizacional
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Graéfico 15 Organigrama N.7 Gerencia de Negocios y Movimiento



GERENTE DE FINANZAS
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Gréfico 16 Organigrama N.8 Gerencia de Finanzas y Tecnologia de Informacion
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GERENTE DE ABASTECIMIENTO
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Grafico 18 Organigrama N.10 Administracion General
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Gréfico 19 Organigrama N.11 Contrataciones
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8.10Matriz de publicos.

PUBLICO SUB PUBLICO MODO DE RELACION
Accionistas Presidente ejecutivo Representantes de las empresas que
(Andrés Mendizébal) invirtieron en OCP Ecuador. Es la estructura
Asistente de presidencia mas alta del érgano de administracion de la
(Ma. Augusta Palacios) empresa.
Asuntos Gerente de asuntos corporativos | Son las personas que se encuentran a cargo

corporativos

(Francisco Montalvo)

Supervisor asuntos corporativos

de relaciones de gobierno

de determinado grupo de personas, y tiene la
responsabilidad de hacer cumplir las metas,
objetivos y comunicarse con su equipo

respectivo.




(Rafael Liger)

Coordinador asuntos
corporativos campo

(Guido Cevallos, etc.)
Coordinador de asuntos

corporativos Quito
(Abel Barragan)
Monitores de seguridad
(Mauricio Andrade, etc.)
Especialista comunicacion
externa

(Gabriela Borja)

Analista asuntos corporativos

(Ana Carrillo)
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Coordinador seguridad
instalaciones portuarias
(Gonzalo Chico)
Legal Gerente legal Son los encargados de contratos, de
(Silvia Zuméarraga) documentacion importante, convenios, entre
Especialista Legal otros aspectos legales tanto nacionales como
(Ana Eleana Rueda) internacionales para el gobierno, clientes,
entre otros publicos externos.
Recursos Gerente de Recursos Humanos Son los encargados del talento humano,
Humanos (Esteban Silva) coordinar el bienestar laboral entre la




Analista de talento humano
(Maria Augusta Carrera)
Coordinadora de trabajo social y
bienestar laboral

(Gabriela Muirragui)
Coordinadora de Administracion
salarial y nOmina

(Janeth Silva)

Analista  de  administracion
salarial y ndbmina

(Mariana Reina)
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nominay lo salarial.

Seguridad,
salud
ambiente

(SSA)

y

Gerente
(Santiago Sarasti)
Supervisor de salud ocupacional

(Fernando Araujo)

Especialista seguridad industrial
y control de procesos

(Ivan Guerrero)

Especialista Pre

(Hernan Hinojosa)

Especialista SSA

(Telmo Piedra, etc.)

Ingeniera Ambiental

Son los encargados de la salud ocupacional,
paramédicos, del control de los procesos y a
seguridad industrial. Al igual que el cuidado

ambiental.




(Estefania Gomez)
Analista SSA

(Ma. Isabel Ponce)
Paramédicos

(Juan de la Vera, etc.)
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Planificacion | Gerente Son los encargados de la planificacion y
y control (Aracely Paliz) procesos, de los riesgos y seguros. Ademas

Especialista de planificacién y [ de las auditorias internas y externas

procesos ambientales.

(Diego Maldonado)

Especialista de riesgos y seguros

(Juan Landazuri)

Auditor Interno Ambiental

(Radha Davila)
Movimiento | Gerente Son los encargados del movimiento de crudo
de crudo vy | (Guillermo Freire) de lo que el cliente entrega hasta el barco.
negocios Ingeniero de movimiento de | Especialistas en negocios y liquidaciones a

crudo
(Maria Elena Rea)
Especialista de Negocios vy

liquidaciones

(Alonso Colina)

nivel de clientes, contabilizar lo almacenado.
Adicionalmente, de los nuevos negocios en

especial negocios con Colombia.




Logistica

y

Abastecimient

0

Gerente

(Mario Padrén)

Coordinador de movilizacion y
equipos

(Jorge Ayala)
Supervisor de inventarios y
activos fijos

(Vacante)

etc.
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Son las personas que se encargan de la
movilizacion de equipos, de los inventarios,
de las bodegas. Adicionalmente, de Ila
cafeteria,

documentacion, mensajeria,

alimentacion, limpieza, etc.

Finanzas

tecnologia

y

Gerente

(Paola Gavilanes)
Contador General
(Freddy Madrid)
Coordinador de finanzas vy
presupuesto

(Manuel Figueroa)

Especialista en infraestructura y
telecomunicaciones

(Carlos Hidalgo)

Supervisor de proyectos

(Karina Aguinaga)

etc.

Son las personas encargadas de la
coordinacién de presupuesto, contabilidad,
de la infraestructura y telecomunicaciones,
desarrollo de proyectos y las seguridades

tecnoldgicas de las plataformas.

Operacion

y

Superintendentes de transporte,

La mas grande de la empresa, esta toda la




mantenimient

de mantenimiento, derechos de
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operacién del oleoducto, mantenimiento. Se

0 via y terminal maritimo encarga de la geologia y las vias.
Etc. Finalmente, la carga del buque en

Esmeraldas (el despacho final)
Ingenieria Gerente Son las personas que se encargan de

(Fabian Sanchez)

Supervisor de proyectos

proyectos nuevos, de mantenimiento al igual

que de la supervision de instrumentos y

(Rodrigo Basantes)
Ingeniero de instrumentacion y
control

(Galo Salas)

Ingeniero Mecanico

(Pedro Villacis)

mecanica.

8.11Mapeo de herramientas de comunicacion.

PUBLICO

SUB - PUBLICOS

HERRAMIENTAS

Todos los colaboradores de -
las diferentes gerencias de -

OCP Ecuador.

Accionista

Presidente Ejecutivo

- Asuntos
Corporativos

- Legal

- Recursos Humanos

- SSA

Intranet

Pantallas digitales
(Carteleras)

Pop Up

Skype for Business
Correo Electrénico

Reuniones




74

- Planificacién y Comunicacionales
Control

- Movimiento de
Crudo y negocios

- Abastecimiento

- Operaciény
Mantenimiento

- Ingenieria

9. Auditoria de Comunicacion Interna OCP Ecuador

Al haber realizado el pre — diagndstico comunicacional sobre OCP Ecuador, se
considera la importancia de realizar una investigacion de auditoria de comunicacion interna a
nivel nacional entre las diferentes gerencias y las estaciones alrededor del pais. Al realizar la
investigacion se permitira conocer y comprender las diferentes percepciones, fortalezas,
debilidades y necesidades que la organizacion tiene frente a la comunicacion entre sus
colaboradores. De esta manera, se podra identificar las mejoras que se deberian realizar para
mejorar el rendimiento de la empresa. A continuacion, se describe la investigacion cualitativa

y cuantitativa realizada al igual que sus conclusiones y recomendaciones.

9.1 Objetivo General

Determinar el grado de posicionamiento de los rasgos fisicos y culturales, asi como la
efectividad de la comunicacion de OCP Ecuador, mediante la aplicacion de métodos de
investigacion cuantitativos y cualitativos, con la finalidad de detectar los puntos débiles de la

comunicacion y cultura corporativa e implementar estrategias de comunicacion.
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9.2 Objetivos Especificos.

Investigar la cultura corporativa, la efectividad de herramientas de comunicacion
dentro de OCP Ecuador para saber el grado de conocimiento de la misién, vision y valores
de la empresa.

- Medir cuantitativamente el conocimiento y falencias en cuanto al conocimiento de la
cultura corporativa por parte de los publicos internos de la organizacion.

- Recopilar informacion global y por departamentos, para conocer la efectividad de las
herramientas de la empresa de OCP Ecuador.

- Determinar el funcionamiento de los canales formales e informales dentro de la

organizacion mediante entrevistas a representantes de cada departamento de OCP Ecuador.

9.3 Meétodo cuantitativo: Encuesta.

Para realizar la auditoria se realizaron encuestas en linea usando la plataforma de
encuestas de Google, ya que en OCP Ecuador a diario usan las herramientas que provee
Google. Realizamos una encuesta basada en veintitrés preguntas las cuales estan orientadas
para evaluar tanto el nivel de comunicacién, como la cultura corporativa dentro de la
empresa. Las encuestas fueron enviadas a través del correo institucional el viernes 16 de
marzo y las mismas fueron completadas hasta el jueves 29 de marzo . La encuesta fue

enviada a todas las estaciones y sucursales de OCP Ecuador a nivel nacional.

9.4 Método cualitativo: Entrevista.

Para complementar la investigacion, se realiz6 una entrevista a la encargada del
departamento de comunicacion a nivel nacional, Gabriela Borja. El objetivo de la misma era
verificar la informacién obtenida de las encuestas y solicitar informacion adicional relevante

para la investigacion.
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9.5 Determinacion del universo y la muestra de estudio.

OCP Ecuador es una empresa que se encuentra ubicada en las tres regiones del
Ecuador: Costa, Sierra y Oriente. La empresa tiene un total de 260 empleados distribuidos en
11 departamentos: Operaciones y mantenimiento, Logistica y abastecimiento, Ingenieria,
Asuntos corporativos, Finanzas e IT, Movimiento de crudo y negocios, Legal, SSA,
Planificacion y Control, Recursos Humanos, Presidencia.

Se procedio a calcular una muestra para la aplicacion de las encuestas, mediante el
calculo de una muestra de poblacion finita con un margen de error del 5%.

N*Z;p*q
n-
d**(N-1)+Z1*p*q

Donde:

* N = Total de la poblacion

» Zo= 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%).

Total muestra: 155

Personas en Personas
Area ) % Encuestada

Ndémina .
ASUNTOS
CORPORATIVOS 12 o 1
FINAMNZAS & IT 17 T3
INGENIERI& 4 2% 1
LEGAL 2 1% 1
LOGISTICA Y
ABASTECIMIENTO 25 10% 1
MOVIMIENTO DE
CRUDO Y NEGOCIOS 3 1% 1
OPERACIONES Y
MOVIMIENTD 174 il 104
PLANIFICACION Y
CONTROL 4 1% 2
RECURSODS
HUMAMOS 8 1% ?
554 14 5% 12
TOTAL 260 100% 155

Graéfico 26 Cuadro de departamentos y cantidad de personas que trabajan en cada
departamento
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10. Analisis Ejecutivo de los resultados.

10.1 A nivel de Identidad Corporativa

3. Conoce Ud., ;cual es la vision de OCP Ecuador?

IDENTIFICACION DE LA VISION

1%

Graéfico 27 Resultados a nivel general pregunta 3

La tercera pregunta de la investigacion, se baso en cuantos empleados de la empresa
dicen conocer la visién de OCP Ecuador. Los resultados de esta pregunta nos permiten
observar que el 99% de las areas de la empresa aseguraron conocer la visién. El conocimiento
de cuantas personas la conocen es de suma importancia debido que en el 2016 la OCP tuvo
un cambio de vision totalmente nuevo. Sin embargo, en la consiguiente pregunta consiste en
escoger la vision correcta de la organizacion en la cual se ve un nimero diferente a esta
pregunta.

4. Escoja una de las siguientes opciones y sefiale la opcidn que corresponda a la vision de

OCP Ecuador



VISION CORRECTA

84%

16%

CORRECTO (A) INCORRECTO (B,CyD)

Gréfico 28 Resultados a nivel general pregunta 4

VISION CORRECTA POR AREA
100% 100%
89% 91%

82%

18%

11% 9%

P = B 0K Ho

ASUNTOS FINANZAS e IT INGENIERIA LEGAL LOGISTICAY
CORPORATIVOS ABASTECIMIENTO

W CORRECTO (A) W INCORRECTO (8,CyD)

Gréfico 29 Resultados por departamento pregunta 4
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VISION CORRECTA POR AREA

100% 100% 100%
82%
67%
33%
18%
0% . 0% 0%
MOVIMIENTO DE OPERACIONES Y PLANIFICACIONY RECURSOS HUMANOS SSA
CRUDO Y NEGOCIOS MOVIMIENTO CONTROL

B CORRECTO (A) W INCORRECTO (B, CyD)
Graéfico 30 Resultados por departamento pregunta 4

Se preguntd a nivel general que se escoja una de las siguientes opciones y sefiale la
opcién que corresponda a la vision de OCP Ecuador para determinar de esa manera si es
verdad que conocen como se menciond en la primera pregunta y se continu6 con el
levantamiento de respuestas a nivel departamental para tener resultados mas especificos para
poder identificar el departamento que necesita reforzar la identidad corporativa.
Adicionalmente, al momento de escoger la visién correcta podemos visualizar una
discrepancia con la pregunta nimero 3 debido que el 16% a nivel general escogi6 la opcidn
incorrecta y en la anterior pregunta el 99% mencionaron que si la conocen. Los resultados
arrojados fueron que el departamento de mayor desconocimiento es el de Recursos Humanos
con un 67%, consiguiente al podemos encontrar al de Asuntos corporativos y de Operaciones
y movimiento con el 18%.

Junto con el grafico previo que se puede observar que 11% del departamento de
Finanzas y el 9% de Logistica y abastecimiento desconocen la vision de seguros confianza.

Claramente se puede evidenciar, que se debe trabajar en el refuerzo de la vision en las cinco
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areas de las once debido que hubo un cambié dréstico de la identidad corporativa todos los
colaboradores de ella deben conocer correctamente la vision .

6. De las siguientes opciones. Sefiale con una X, el simbolo correcto de OCP Ecuador

MARQUE EL SIMBOLO CORRECTO DE OCP ECUADOR

84%

16%

CORRECTO (C ) INCORRECTO ( Ay B)

Gréfico 31 Resultados a nivel general pregunta 6

(32 0CPECUADOR @(’F“.‘E‘.‘.‘-‘*“‘,’“S-‘ (7 OCPECUADOR

A B C
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SENALE EL SIMBOLO CORRECTO DE OCP ECUADOR

100% 100% 100% 100%
82%
18%
. 0% 0% 0% 0%
ASUNTOS FINANZAS e IT INGENIERIA LEGAL LOGISTICAY
CORPORATIVOS ABASTECIMIENTO

B CORRECTO (C) B INCORRECTO (A y B)

Gréfico 32 Resultados por departamento pregunta 6

SENALE EL SIMBOLO CORRECTO DE OCP ECUADOR

100% 100% 100%
79%
67%
33%
21%
0% l 0% 0%
MOVIMIENTO DE OPERACIONES Y PLANIFICACIONY RECURSOS HUMANOS SSA
CRUDO Y NEGOCIOS MOVIMIENTO CONTROL

B CORRECTO (C) B INCORRECTO (Avy B)
Gréfico 33 Resultados por departemento pregunta 6

En cuanto a la pregunta de escoger al simbolo correcto de OCP Ecuador se puede ver
que el 84% de los empleados conoce el simbolo correcto, mientras que el 16% de los
empleados no saben identificar el simbolo adecuado. Es de suma importancia, que ese

porcentaje de los colaboradores que no identifica el simbolo adecuadamente se trabaje con
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ellos porque hubo un cambié de logo recientemente, por ende, ellos deben estar confundidos
con los recientes cambios o0 no lo saben. Se debe reforzar y dar a conocer el simbolo
correcto que representa a la institucion en todas las estaciones a nivel nacional al igual que las
diferentes versiones en las que se puede aplicar,las cuales se pueden encontrar en el manual
de identidad visual, para que de esta forma se utilice el simbolo de la forma que esta
establecida por el departamento de comunicacion.

Existen departamentos criticos donde se deben tomar medidas estratégicas para que el
simbolo se identifique de forma correcta por sus colaboradores. En el departamento de
Asuntos corporativos un 18%, Operaciones y movimiento un 21% y Recursos humanos con
el 33% desconoce el simbolo correcto. Como mencionamos a lo largo del anélisis de las
preguntas anteriores, las cuales consisten en el conocimiento a nivel de identidad corporativa,
es necesario reforzar los aspectos que se encontraron resultados negativos para de esa manera
mejorar la identidad corporativa y la cultura organizacional de OCP Ecuador.

10.2A nivel de Comunicacién / Herramientas de Comunicacion.

7. Sefale las 3 herramientas de comunicacion principales por las cuales Usted utiliza para

mantenerse informado sobre temas internos de OCP Ecuador



83

HERRAMIENTAS DE COMUNICACION

29%
27%
16%
13% 13%
2%
[
Intranet Correo Reunién de Skype for Pop Up Pantallas de
Electrénico Comunicacion Business Comunicacion

Gréfico 34 Resultados a nivel general pregunta 7

Durante la entrevista realizada a Gabriela Borja, directora de comunicacion, se
menciond que las tres herramientas de comunicacién mas utilizadas en OCP Ecuador son la
Intranet, el Correo Electrénico y las Pantallas de Comunicacion digitales ubicadas en cada
estacion de la empresa. En esta pregunta se constato esa informacion, pues las tres
herramientas de comunicacién mas utilizadas, segln todos los trabajadores de la
organizacion, son justamente las mencionadas anteriormente. No obstante, existe otra
herramienta “Skype For Business” que fue mencionada unicamente por el 2% de la empresa

en general; es decir, que no esta siendo explotada a su maximo.

8. Califique las siguientes herramientas de comunicacién segun su grado de eficacia.

(Siendo, 1 muy malo y 5 excelente)
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Herramienta de Comunicacién |Promedio

Intranet 4,37
Reunidén de Comunicacion 4,10
Pop Up 4,09
Correo Electrénico 4,43
Pantallas de Comunicacién 3,93
Skype for Business 3,38

Graéfico 35 Resultados a nivel general pregunta 8

A continuacion, se investigd la percepcion de los empleados de OCP Ecuador acerca
de la efectividad de cada una de las herramientas de comunicacion que posee la empresa. Se
les pidio a los participantes de la encuesta que calificaran a las herramientas presentadas en
un rango del 1 al 5, siendo 1 muy malo y 5 excelente.

En general todas las herramientas de comunicacion tienen un buen funcionamiento y
resultan ser efectivas para los empleados. Sin embargo, a nivel general, la herramienta de
Pantallas de Comunicacion, a pesar de ser una de las herramientas principales utilizadas por
la organizacidn, tiene una de las calificaciones mas bajas: 3,93, superando Unicamente a
Skype For Business que es la peor calificada con un promedio de 3,38. Por otro lado, la

herramienta de Intranet es la mejor puntuada con 4,37 y es también la mas utilizada.

REUNION DE CORREQ PANTALLAS DE
AReA INTRANET CORMUNEAGEN | POP INICIO DE SESION it et il SKYPE EOR BUSINESS
ASUNTOS CORPORATIVOS - _A03) A0 391 400] - f:?‘?‘;’.a
FINANZAS £ IT 3,78 3,78 389 4,00 344 255
INGENIER'A 5,00 3,00 4,00 5,00 3,00 4,00
LEGAL 5,00 5,00 5,00 5,00/ 5,00 5,00
LOGISTICA Y
ABASTECIMIENTO 4,18 4,55 4 491 427 3,01
REUNION DE ‘ CORREQ PANTALLAS DE
AREA INTRANET COMUNKACION POP INICIO DE SESION AECYNONID COMUNCAGOR SKYPE FOR BUSINESS
MOVIMEENTO DE CRUDO
¥ NEGOCOS 5,00 4,00 5,00 5,00\ 4,00 5,00
OPERACIONES Y MANTENIMIENTO 4,45 4,04 413 452 338 35_1
PLANIFICACION Y CONTRCL 3,50 4,50/ 3,00 350! 2,50 2
RECURSOS HUMANOS 3,67 3,67 3,67 4,00/ 3,33 2,33
SSA 400 4,00, 425 4,00, 367 3,00

G}éfico 36 Resultaaos por departamento bregunta 8

Para ahondar mas en la investigacion, se presentan los resultados de las calificaciones

de las herramientas de comunicacion por cada area donde se resaltaron las calificaciones mas
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bajas. Como se mencioné anteriormente, las pantallas de comunicacién, a pesar de ser una de
las herramientas principales utilizadas en OCP Ecuador, cuenta con una de las calificaciones
maés bajas. A nivel de areas, se puede observar que el departamento que dio la calificacion
més baja a esta herramienta es el de Planificacion y Control, con un promedio de 2,50. No
obstante, en la misma herramienta también existen calificaciones de 5,00 como en el
Departamento Legal.

Por otro lado, la herramienta Skype For Business que es la menos utilizada y la que
obtuvo un promedio de calificaciones méas bajo que todos los demas cuenta con calificaciones
inferiores a 3,00 en cuatro departamentos: Asuntos Corporativos con 2,73, Finanzas e IT con
2,89, Planificacion y Control con 2,00 y, finalmente Recursos Humanos con 2,33. No
obstante, también cuenta con promedios de 5,00 en dos departamentos que son el
Departamento Legal y Movimiento de Crudo y Negocios.

10. ¢ Cuéntos correos electronicos recibe usted en promedio diariamente?

MAILS RECIBIDOS A DIARIO

48%

29%
14%
9%
1A10 11A20 21A30 MAS 30

Graéfico 37 Resultados a nivel general pregunta 10



CUANTOS CORREOS ELECTRONICOS RECIBEN

DIARIAMENTE
100% 100%
45% 46%
36% 36%

28% 9 9
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ASUNTOS FINANZAS e IT INGENIERIA LEGAL LOGISTICAY

CORPORATIVOS ABASTECIMIENTO
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Grafico 38 Resultados por departamento pregunta 10

CUANTOS CORREOS ELECTRONICOS RECIBEN
DIARIAMENTE

100%

42%
3% 33y 4% 33% 33%
6%5% %
0% 0% 0% [l 0% 0% 0%

MOVIMIENTO DE OPERACIONES Y PLANIFICACION Y RECURSOS HUMANOS
CRUDO Y NEGOCIOS MOVIMIENTO CONTROL

13210 ®11a20 W21a330 MMASDE30
Grafico 39 Resultados por departamento pregunta 10

Una de las herramientas mas utilizadas es el Correo Electrénico y gracias a esta
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pregunta se puede constatar que si bien, la mayoria de empleados reciben entre 1 y 10 correos

electronicos a diario, también existe otro 14% que reciben mas de 30 correos electronicos

diariamente. A nivel departamental, se puede observar que las areas que mas explotan esta
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herramienta de comunicacién para su trabajo diario son Asuntos Corporativos con un
porcentaje de 36%, Finanzas e IT con un 45%, Logistica y Abastecimiento con un 27%, y
Recursos Humanos con un 33%. Cabe mencionar que todos los departamentos que explotan
mas a esta herramienta se encuentran ubicados en oficina, por lo que tienen un mayor acceso
a esta herramienta.
12. ¢ Queé tipo de informacion le gustaria recibir sobre OCP Ecuador, para que se incluyan en
las herramientas de comunicacion? Sefiale 3.

a) Informacion sobre la empresa

b) Sociales (cumpleafios, buenas noticias)

c) Responsabilidad Social

d) Proyectos Nuevos

e) Nuevas cuentas o clientes

f) Talleres, seminarios, etc.
g) Novedades de la semana

¢Qué tipo de informacion le gustaria recibir sobre OCP Ecuador,
para que se incluyan en las herramientas de comunicaciéon?

Senale 3
29%
23%
21%
12%
796 8%
. |-
Informacion Sociales Responsabilidad Nuevos Clientes Talleres, Novedades
sobre la empresa Saocial Seminarios

Gréfico 40 Resultados a nivel general pregunta 12

En cuanto a qué tipo de informacion les gustaria recibir sobre la OCP Ecuador, para

que se incluyan en las herramientas de comunicacién, los resultados fueron interesantes



88

debido que los tres temas de mayor porcentaje fueron recibir informacion sobre la empresa
con un 29% , el 23% sobre talleres o seminarios, el 21% sobre novedades de la semana.
Consiguiente, podemos encontrar los tres menos relevantes pero que igual les interesaria
saber tales como: nuevos clientes con un 12%, responsabilidad social con un 8% y sobre
temas sociales con el 7%.

Dentro de estos resultados se puede encontrar similitudes con las recomendaciones
que se dieron al final de la encuesta como parte de la investigacion cualitativa. La mayoria de
los encuestados es decir el 45% concordaba en que queria que exista mayor comunicacion de
la empresa para conocer bien los temas de la semana al igual sobre las tareas de otras &reas.
Por ello, la informacién que los trabajadores de la OCP Ecuador quieren recibir para estar al
tanto debe ser concreta, eficaz, clara y para todos sin diferenciacion. De igual manera, ciertos
departamentos como el de operaciones menciond querer tener capacitaciones o charlas y
saber sobre ellas para poder participar.

10.3A nivel de Comunicacion / Canales
15. Segun su opinidn, ¢de qué manera se transmite la informacion primordialmente dentro de
OCP Ecuador? Escoja (varias)

a) Del jefe al empleado

b) Del empleado al jefe
c) Entre unidades
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CANALES DE COMUNICACION

69%

19%

12%

JEFE ALEMPLEADO EMPLEADO AL JEFE ENTRE UNIDADES

Grafico 41 Resultados a nivel general pregunta 15

La pregunta 15 destaca ciertos aspectos a consideracion, como lo es la forma de
comunicar la informacion dentro de OCP Ecuador. Se evidencia que un 69% de los
empleados estan de acuerdo que la comunicacion viene desde los jefes, es decir la
comunicacion es totalmente de manera descendente. De igual manera, podemos ver que un
19% de la informacion es entre las unidades, en otras palabras, comunicacién transversal, por
lo que se considera que el flujo de la comunicacion entre empleado a jefe, es decir,
comunicacion ascendente es solo de un 12% donde se refleja una jerarquizacion dentro de la
comunicacion en la institucién. Cabe mencionar, que los resultados reflejan que el mayor
flujo de comunicacién se identifica entre superiores a empleados en proporcion a las opciones
con un porcentaje relativamente menor, no existe demasiada comunicacion bidireccional y
ascendente.

En la pregunta 15 se encuentra una relacion con la pregunta 22, donde se encontraron
sugerencias 0 recomendaciones por parte del area que se encuentra la mayor parte en el
campo alrededor de las diferentes estaciones a nivel nacional, les gustaria mayor contacto

personal y visitas por parte de los superiores.
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CANALES DE COMUNICACION

100% 100%
85%
67% 69%
25%
19%
12%
8% 7% 8%
o= ™ 0% 9% % 9% El
ASUNTOS FINANZASEIT INGENIERIA LEGAL LOGISTICA Y

CORPORATIVOS ABASTECIMIENTO

W JEFE ALEMPLEADO W EMPLEADO AL JEFE = WENTRE UNIDADES

Grafico 42 Resultados por departamento pregunta 15

CANALES DE COMUNICACION

100% 100%

75%
66%
50%
25% 25%
21% 19%
13%

%

0% 0% . 0% 0% -
MOVIMIENTO DE CRUDO OPERACIONES Y PLANIFICACION Y RECURSOS HUMANOS SSA

Y NEGOCIOS MANTENIMIENTO CONTROL

W JEFE AL EMPLEADO % EMPLEADO AL JEFE B ENTRE UNIDADES
Gréfico 43 Resultados por departamento pregunta 15

A nivel departamental se puede observar la desproporcion entre las diferentes formas
de comunicacion. Dentro de las areas de Ingenieria, Legal, Movimiento de Crudo y Negocios

y Recursos Humanos la comunicacion de jefe a empleado es totalmente un 100%. En cuanto
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a las otras areas como Asuntos Corporativos con el 85%, Finanzas con el 67%, Logistica con
el 69%, Operaciones con el 66%, Planificacion y control con el 50% y SSA con el 75% la
comunicacion es de jefe a empleado dejando las otras maneras de comunicarse con muy poca

opcion y una comunicacion limitada al igual que cerrada.

16. ¢Ha realizado usted alguna sugerencia de cualquier tipo a la direccion de la empresa?

¢Ha realizado usted alguna sugerencia de cualquier
tipo a la direccion de la empresa?

54%

46%

Sl NO

Grafico 44 Resultados a nivel general pregunta 16

La falta de comunicacion ascendente se refleja en los resultados de la pregunta 16.
Pues se puede constatar que un 54% de toda la empresa no ha realizado ninguna sugerencia a
la direccion de OCP Ecuador. Si bien la diferencia es de menos de 10 puntos, se refleja que
existe una preponderancia de una comunicacion netamente descendente; es decir, de jefe a
empleado y, por el contrario, no existe una comunicacion que vaya desde los empleados hacia
las autoridades de la organizacion; pues, solo el 46% de los encuestados afirman haber
realizado sugerencias 0 comentarios de cualquier tipo a sus superiores.

18. ¢ Qué tan satisfecho quedo con la respuesta?



NIVEL DE SATISFACCION CON LA RESPUESTA

67%

19%
14%
COMPLETAMENTE SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO

Grafico 45 Resultados a nivel general pregunta 18

NIVEL DE SATISFACCION CON LA RESPUESTA

100% 100%
67%
57% 60%
43% 40%
33%

0% I 0% 0% 0% 0% 0% I 0%

ASUNTOS FINANZAS E IT INGENIERIA LEGAL LOGISTICA Y
CORPORATIVOS ABASTECIMIENTO

W COMPLETAMENTE SATISFECHO  MSATISFECHO W INSATISFECHO

Gréfico 46 Resultados por departamento pregunta 18
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NIVEL DE SATISFACCION CON LA RESPUESTA

100% 100%
75%
25%
11%
0% 0% 0%
MOVIMIENTO DE OPERACIONES Y PLANIFICACIONY RECURSOS HUMANOS SSA
CRUDO Y NEGOCIOS MANTENIMIENTO CONTROL

N COMPLETAMENTE SATISFECHO B SATISFECHO B INSATISFECHO
Grafico 47 Resultados por departamento pregunta 18

Continuando con la investigacion sobre los canales de comunicacion y su efectividad,
la pregunta numero 18 buscd medir el nivel de complacencia que tuvo el 46% de empleados
que si realiz6 una sugerencia a la direccion de la empresa, con la respuesta obtenida por parte
de las autoridades en cuestion. A nivel general se obtuvieron resultados positivos; pues
Unicamente un 19% de los encuestados afirmé haber quedado insatisfecho con la respuesta
recibida; mientras que el resto afirma estar o satisfecho o completamente satisfecho con la
respuesta que recibio al haber hecho una sugerencia.

A nivel departamental, se quiso observar cuales fueron los departamentos especificos
que quedaron insatisfechos con la respuesta recibida una vez hecha una sugerencia o
comentario a algun superior dentro de la empresa. Se puede observar que los departamentos
de Asuntos Corporativos, Finanzas e IT, y Operaciones y Mantenimiento tienen un
porcentaje de insatisfaccion con respecto a la respuesta recibida. Sin embargo, en los
departamentos Legal y Movimientos de Crudo y Negocios se observa el 100% de

insatisfaccion con respecto a la respuesta recibida.
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19. Marque con una X aquella posicion que mejor califique la informacidn oficial emitida

por OCP Ecuador.

Marque con una X aquella opcion que mejor califique la
informacion oficial emitida por OCP Ecuador

97% 97%
94%
87% 90%
76%
24%
13%
I l o
= ] — B
ACTUALIZADA OPORTUNA PRECISA NECESARIA SUFICIENTE FIABLE

W5 ®WNO
Grafico 48 Resultados a nivel general pregunta 19

En la pregunta 19 da como opciones 6 adjetivos calificativos para poder medir la
informacién que es transmitida dentro de OCP Ecuador. En el grafico general, donde se
encuentran los resultados de las 10 areas de la empresa, se puede evidenciar que la opcién de
Sl dentro de los seis adjetivos, tiene un porcentaje de 70% para arriba de manera general,
mostrando que esta por lo superior de los indices medibles del universo en la encuesta. Por
otro lado, se debe considerar que un 25% marco que NO es suficiente y otro 13% que NO es
oportuna. En consideracion, se debe tomar en cuenta que un 30% considera que algo
mayormente en que informacidén sea oportuna y suficiente y se debe trabajar en las
satisfacciones que no se cumplen para que ellos reciban informacién que sea calificada
positivamente.

Por otra parte, podemos encontrar un punto incongruente con la pregunta previa
al momento de relacionarse con las recomendaciones de la pregunta 22 donde el 45% de los

encuestados menciona que se debe realizar una comunicacion fiable, eficaz, clara, sin
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respuestas ambiguas y concretas. Por ende, podemos encontrar como resultado que la
comunicacion oficial emitida por OCP Ecuador debe mejorar en calidad y canales de
comunicacion.

10.4 Resultados de la investigacion cualitativa.

22. ¢ Tiene alguna recomendacion sobre como mejorar la relacion entre empresa y

empleados?
Tabla 1 Conclusiones relevantes pregunta 22 auditoria
CONCLUSIONES RELEVANTES
AREA RECOMENDACIONES
Involucramiento entre areas y compromiso de la gente mas alla del
sueldo

Mantener informacion de la empresa y novedades externas
actualizadas y claras

Asuntos corporativos | Continuar con la informacion de primera mano.

Dentro de las reuniones de comunicacién que las respuestas no sean
tan ambiguas.

Exista mas comunicacion de RRHH con el personal de campo

No se percibe gestién de Talento Humano desde hace un tiempo.

Revision periddica de sueldos con base a nuevas responsabilidades
asignadas

Finanzase IT - - —
Reuniones de integracion como eventos de deporte
Desarrollo Profesional donde se mejore la comunicacion y se organice
el trabajo de la semana.
Realizar diversas capacitaciones
Ingenieria Reuniones periodicas para tratar las inquietudes de los empleados
- En lo posible realizar una reunion de comunicacion general de manera
Logistica 'y

trimestral, en donde se exponga los indicadores de cada area y el

Abastecimiento - .
estado de la compaiiia tanto interna como externamente.




Movimiento de crudo y
negocios
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Debe haber algo que, de un sentido de unidad a la empresa, caso
contrario todos trabajamos solamente por los objetivos de nuestra area
o funcidn sin tener en cuenta el objetivo principal que es lograr los
objetivos como organizacion.

Operaciones y
mantenimiento

Cuando hay temas que han impactado de manera negativa para el
bienestar y ambiente laboral de sobre un sector de la organizacion es
preferible indicar a este sector todas las alternativas que se tomaron en
otros departamentos para que por parte de este sector no se vea como
una discriminacién las medidas adoptadas.

Que se dé informacion clara y concreta a través de la comunicacién
oportuna y fiable, y mantener una comunicacion abierta en tiempos
dificiles.

Mayor integracion entre departamentos a través de talleres de
integracion o actos sociales internos y crecer como familia OCP. La
interaccion de trabajo con las otras estaciones que sea por 1o menos,
una vez al afio. Adicionalmente, tener eventos de integracion entre
todos los departamentos.

Que exista comunicacion bidireccional ante todo problema presentado
para tener el conocimiento adecuado sobre el tema. Ademas, que se dé
capacitacion de relaciones humanas entre compafieros y superiores.

Ante cualquier situacion, se puntualice con los valores de la compafiia

Los sefiores directivos visiten mas a menudo en nuestras areas de
trabajo en las diferentes estaciones, especialmente en el campo.

La informacién transmitida de jefes a empleados, debe ser completa y
directa para evitar comentarios o rumores.

Escuchar la voz del empleado y no cerrarse en especificaciones
técnicas, eso desmotiva al empleado, ejemplo: botas de seguridad si
bien cumplen requisitos técnicos hacen ampollas al caminar, pero a
nadie le importa eso.

Mayor comunicacion dentro de la empresa y seguir siempre
informando.

Brindar premios o incentivos al personal que se destaque en sus
labores en relacién a sus compafieros.
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Aumentar la capacitacion de los colaboradores mediante cursos,
seminarios, etc., que refuercen los conocimientos técnicos y a su vez
generen nuevas habilidades para mejorar las tareas que diariamente se
realizan.

Ofrecer diferentes motivaciones, capacitaciones o charlas para tener
més comunicacion entre los diferentes trabajadores.

Tener mejor comunicacién con el personal involucrado en un evento.

Crear y fomentar la comunicacion por secciones, pero seguir siendo
comunicativos y transparentes.

Las reuniones de comunicacién deben ser de fuente fiable y completa
de informacion, muchas veces los compafieros designados en
transmitir la informacion también estan desactualizados o no estan lo
suficientemente informados.

Recursos Humanos

Mayor cercania jefe-colaborador

SSA

Mantener las pantallas de comunicacion operativas y darles el
mantenimiento adecuado.

Conocer los puestos de trabajo de los demas comparieros para valorar
la funcién de todos en la organizacién. Por ejemplo, el trabajo del
personal de Suimba como los operadores eléctricos etc.

Mas acercamiento en campo por parte de nuestros lideres y aumentar
visitas a puestos de trabajo

De ser posible tener con mayor frecuencia las reuniones de
comunicacion, considerando que es el espacio donde la informacion es
transmitida de manera simultanea y directa a todos los trabajadores.

Incrementar la comunicacion para que sea buena y permanente, La
comunicacion debe ser de dos vias oportuna y directa para que llegue
a todos.

Dentro de la pregunta 22, el 74% de encuestados dieron recomendaciones en cuanto a

cémo mejorar la comunicacion, tener diferentes maneras de integracion entre los diferentes

departamentos, tener la oportunidad de escuchar ante todo y conocer bien el problema que se

haya presentado.
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10.5 Conclusiones de la auditoria de comunicacion interna.

En conclusion, durante la investigacion y al final se lograron cumplir con los
objetivos establecidos para determinar el estado de comunicacion de OCP Ecuador, junto
con su evaluacion se llegaron a las siguientes conclusiones:

A nivel de identidad, OCP Ecuador presenta una identidad corporativa bastante bien
posicionada entre todos los empleados de la empresa. Durante la investigacion no se
encontraron mayores problemas con respecto al conocimiento e involucramiento de los
empleados con todos los elementos de la identidad corporativa de OCP Ecuador. Sin
embargo, si existen ciertas falencias con respecto a la identificacion de la vision y el logotipo
de la empresa. Cabe mencionar que la vision de OCP fue cambiada hace un afio; pues los
objetivos de la antigua visién ya se cumplieron. Con respecto a la nueva vision, se realizé una
campafia previamente por lo que el conocimiento es bueno, pero aun sigue existiendo
confusion ante el mismo y el anterior. Por otro lado, también existe confusion en la
identificacion del logotipo de la organizacion, sin embargo se debe mencionar que de igual
forma, el logotipo fue cambiado hace... afos por uno mas funcional.

En cuanto a las herramientas de comunicacion de OCP Ecuador, en los resultados
destacaron tres herramientas principales que son las més utilizadas por la organizacion, estas
son: Intranet, Correo Electronico y Pantallas de Comunicacion. No obstante, existe también
la herramienta de Skype For Business que no esta siendo utilizada por los empleados a pesar
de ser una empresa que tiene estaciones a lo largo de todo el Ecuador y debe existir una
comunicacion continua entre todas las estaciones del pais.

Por otro lado, a pesar de que las Pantallas de Comunicacion son una de las
herramientas de comunicacion principales de OCP Ecuador, la calificacion que obtuvo en
cuanto a su efectividad entre los empleados fue de las mas bajas, superando Unicamente a la

herramienta Skype For Business. En la investigacion cualitativa se dijo que las pantallas de
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comunicacion replican la misma informacién simultaneamente en todas las estaciones en las
que se encuentra una.

A nivel de herramientas también se detecta una sobre explotacion de la herramienta
del correo electronico. Si bien la mayoria se sita en un rango de 1 a 10 mails al dia, existen
bastantes empleados que reciben mas de 30 correos al dia con temas referentes a la empresa.
En este caso se puede perder la efectividad de la herramienta puesto que los empleados
tienden a ignorar algunos mails y se puede perder informacion importante que la empresa
busca transmitir a sus empleados.

Finalmente, a nivel de canales de comunicacién en OCP Ecuador si se encontraron
varias falencias que principalmente por el hecho de que la comunicacién se maneja en su
mayoria de manera vertical descendente; es decir, de jefe a empleado. La comunicacion entre
unidades y comunicacién ascendente es bastante reducida segun las personas encuestadas y
eso se refleja en el hecho de que la gran mayoria en la encuesta nunca ha realizado ninguna
sugerencia o comentario de cualquier tipo hacia los superiores. Y de la minoria que si ha
realizado una sugerencia, se puede encontrar un porcentaje que no esta satisfecho con la
respuesta que se le dio por parte de sus superiores.

Es recomendable que se trabaje en una estrategia de canales de comunicacion que no
estén alrededor de la tecnologia dentro de cada una de las estaciones para incluir a los
empleados de campo con las otras areas debido que de cierta manera se sienten excluidos.

Para resumir todos los puntos que requieren de un refuerzo por parte de OCP Ecuador,

se presenta un cuadro puntual a continuacion:
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Tabla 2 Recomendaciones para OCP Ecuador

Necesidades de OCP Ecuador

Reforzar Vision

i : Reforzar Logotipo
Identidad Corporativa 90tip

Mejorar las Pantallas de Comunicacion

Herramientas de Comunicacién Mejorar Skype For Business

Implementar una nueva herramienta que
apoye al Correo Electrénico

Mejorar la Comunicacion Ascendente y
Canales de Comunicacion horizontal

Mejorar Relaciones Interpersonales,
departamentales

Mejorar la comunicacion y relacion con las
personas en campo comentan que la
informacion no es fiable, no es concreta y
es desactualizada.

PROPUESTA DE CAMPANA INTERNA PARA OCP

ECUADOR S.A.

Este trabajo se trata sobre la tercera etapa de la auditoria de comunicacién interna de
OCP Ecuador. Luego de haber realizado un pre diagnostico, pasamos a encuestar a 10s
colaboradores de los 10 departamentos de OCP Ecuador con el proposito de identificar la
situacion actual de la empresa en temas relevantes sobre la comunicacion interna. En la cual
se pudo identificar una serie de problemas comunicacionales a los cuéles se les buscara una
solucion por medio de distintas sub-campanias trabajadas bajo el eje de la campana “OCP el

lugar donde quiero estar”. A continuacion, se presentaran cuatro sub - campafias con cada una
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de sus respectivas fases: expectativa, informativa y recordacion. Las campafias seran

disefiadas para ser ejecutadas en el plazo de un afio.

11.0bjetivo general

Elaborar una campafia de comunicacion interna que permita seguir desarrollando el
ambiente laboral dentro de OCP Ecuador a través de estrategias de comunicacion que buscan
solucionar problemas a nivel de identidad, herramientas y canales de comunicacion

integrando los diferentes stakeholders de la compafiia.

12. Concepto de la Campania general

“OCP el lugar donde quiero estar” es el concepto de la campafia de comunicacion,
la cual busca seguir desarrollando el sentido de pertenencia de los colaboradores de la
organizacion para conseguir los objetivos previamente planteados. Ademas, nos permite
fortalecer su motivacion a través de generar consciencia de que su gestion en esta importante
empresa aporta al desarrollo y crecimiento del Ecuador. El lugar donde se quiere estar se
encuentra en la cima de una montafia y convertiremos a esa montafia como el objetivo donde

se debe llegar.

Tema: OCP el lugar donde quiero estar

EL LUGAR DONDE
QUIERO ESTAR

Gréfico 49 Logo de la campafa general de campafia interna



EL LUGAR DONDE

QUIERO ESTAR

Es una campana de comunicacién
interna, que busca desarrollar el
sentido de pertenencia de los
colaboradores de la organizacion para
conseguir sus objetivos. Ademas,
fortalece su motivacion
representando el lugar donde
queremos estar como la cima de una
montana.

AN

DONDE NOS
MANTENEMOS
INFORMADOS

DONDE LA TECNOLOGIA
CUENTA

DONDE SOMOS
ESCUCHADOS

SIN FRONTERAS

ima juntos — g o

Gréfico 50 Flyer informativo de la campafia general
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13. Campaiia N.1 a nivel de herramientas de comunicacion

s

v

FL LUGAR DONDE =
NOS MANTENEMOS
INFORMADOS

Grafico 51 Logo campafia internas #1

i

o

13.1 Problema de la campafia N.1

Una de las herramientas mas utilizadas es el Correo Electrénico y gracias a esta
pregunta se puede constatar que si bien, la mayoria de los empleados reciben entre 1y 10
correos electronicos a diario, también existe otro 14% que reciben mas de 30 correos
electronicos diariamente. A nivel departamental, se puede observar que las areas que mas
explotan esta herramienta de comunicacion para su trabajo diario son Asuntos Corporativos
con un porcentaje de 36%, Finanzas e IT con un 45%, Logistica y Abastecimiento con un
27%, y Recursos Humanos con un 33%. Cabe mencionar que todos los departamentos que
explotan mas a esta herramienta se encuentran ubicados en oficina, por lo que tienen un

mayor acceso a esta herramienta. (Ver andlisis de la auditoria de la pregunta 10.)

13.2 Objetivo especifico N.1

Desarrollar los diferentes medios internos de comunicacion con la finalidad de
entregar informacidn de manera eficaz a todos los colaboradores de OCP Ecuador.

13.3Estrategia creativa fase de expectativa

Crear un vinculo entre la organizacion y sus colaboradores enfocada a través de la

utilizacion de sus medios comunicacionales establecidas en la compafiia.



104

PUBLICO MENSAJE TACTICA
Todos los “Pronto conoceras las novedades e Pantallas digitales
colaboradores de OCP Ecuador” e Mail
que conforman Cuenta regresiva e Reuniones con los jefes
OCP Ecuador. “Faltan 5 dias para leer” de departamento
e Pop ups

Graéfico 52 Arte fase expectativa campafa interna N.1



NOS MANTENEMOS

@(l LUGAR DONDE

INFORMADOS

FALTAN

DiAS
PARA LEER
"OCP A TU
ALCANCE"

105

Grafico 53 Arte fase expectativa campafa interna N.1

13.4 Estrategia creativa fase informativa

Dar a conocer a los colaboradores de OCP Ecuador las diferentes noticias y

acontecimientos que suceden en los centros de operaciones a nivel nacional.

acontecimientos

suscitados dentro de

cada una de las

instalaciones”

PUBLICO MENSAJE TACTICA
Todos los colaboradores que “Entérate de los Periddico digital
conforman OCP Ecuador. nuevos “OCP a tu alcance”

Las buenas noticias

del mes a través de

un boletin

informativo mensual
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“OCP informacion

para ti”

ATU

ALCANCE ...

OCPECUADOR

RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL,
N MAS ALLA DE UN
ALCALDE DE LAGO AGRIO ENUNCIADO

G, ~——

Lago Agrio nace de la explotacion  Gracias a las alianzas que
petrolera, 47 anos de produccidon  ha habido entre OCP -como
petrolera en este rincén del pais, en este  empresa privada- y  las
sentido su crecimiento ha sido arménico @ instifuciones  publicas, en
la produccion petrolera, entre mayor  este caso el Municipio de
Eroduccnqn. mayor fye la migracién hacia  Lago  Agrio, se  han
ago Agrio y es asi que el canton fue  solucionado problemas de
albergando a migrantes de todo el pais. la  ciudad  que  so

responsabilidad del
Estamos conscientes que el petrdleo es un municipio y que de pronto
recurso natural del Estado y beneficia a  €on los recursos economicos
todos y para que el Estado siga brindando  de  éste no  hubiera
mayores beneficios sociales fiene que  alcanzado a solucionar,.
seguir.

EL LUGAR DONDE
QUIERO ESTAR

JOSE PEREZ,
UN EJEMPLO A SEGUIR ESTE ES EL LUGAR DONDE QUEREMOS ESTAR

Nosotros como bomberos tenemos

una tarea  importantisima, en colaboradores de la organizacién para conseguir los

algunos casos nuestra labor es [ :
prolongar vidas y en la mayoria, objetivos previamente planteados.

controlar los grandes incendios.

Busca seguir desarrollando el sentido de pertenencia de los

Gréfico 54 Arte 1 fase informativa campafa interna N.1



OCPECUADOR

HISTORIAS

Mi nombre
Oscar Hernan De

Cruz Cahuarguijo, vivo en el
Cantén El Chaco en la
provincia del Napo, me siento
muy satisfecho y complacido
de ser parte de esta hermosa
comunidad, estamos a dos
horas de Quito. La
gran mayoria de las personas
nos dedicamos a la actividad
ganadera y agricola.

! Gracias a mi esfuerzo y al de

mis padres
un titulo universitario.

pude obtener
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JOSE PEREZ, UN EJEMPLO

A SEGUIR

Soy empleado ppublico pero
también me dedico al dmbito
productivo y ganadero.

Uno de los problemas que ha
tenido la poblacion, por su
complejidad y ubicacion es la
atencién en saneamiento
bdsico especialmente agua
potable y alcantarillado, que
hoy gracias a Dios esta
cubierto en un gran
porcentaje. Bueno
complementariamente,
gracias al apoyo de OCP y a
ofras entidades puUblicas vy
privadas.

RAMIRO BERMEO, LA TENACIDAD

REFLEJADA EN SU TRABAJO

Soy Ramiro Bermeo, ingresé a
OCP hace 16 anos. Llegué en
el 2001 al Oriente ecuatoriano
y formé parte del equipo de
construccion del primer tramo
del oleoducto del OCP como
jefe de fiscalizaciéon y ese fue
mi primer reto, estar al frente
de un grupo de 12 personas
encargadas de la fiscalizacion

y aplicacién de las buenas

practicas en la construccion
del oleoducto, tenia 30 anos
en ese entonces. En el 2013 me

enfrenté a otro desafio, tuve un |

cambio de drea, me
designaron formar parte del
equipo de mantenimiento y
eso fue bueno para mi.

Graéfico 55 Arte 2 fase informativa campafia interna N.1



OCPECUADOR

CONCURSOS

e

Pronostica los
resultados

Inscribete en la
polla Mundialista

gl
e

Revisa tu
Polla mundialista

Apvuesta por tu
favorito

[
=

-

Revisa los
resultados en
nuestras pantallas ¥

Entrega en CH,
Tu pronostico

A% N

L
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Graéfico 56 Arte 3 fase informativa campafia interna N.1

13.5Estrategia creativa fase de recordacion

Mantener el interés de los colaboradores a través de herramientas interactivas 2.0 para

gue permita a las personas estar informadas antes los hechos que acontezcan en OCP

Ecuador.
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PUBLICO MENSAJE TACTICA
Todos los “Recuerda o Realizar trivias y juegos a
colaboradores que mantente través de los cuales los

conforman OCP

Ecuador.

informado de lo
que pasa dentro de
nuestra compaifiia”
“Recuerda que tu
también puedes ser
parte de nuestras
noticias, cuéntanos
tu historia”.
-Tengo mucha mas

que conocer

colaboradores interacttian con
el departamento de
comunicacion. (Preguntas
entorno local y global sobre el
giro del negocio) Ej: ¢A
cuanto esta el barril del
petroleo?

¢ Sabes como se llama nuestro

presidente ejecutivo ?
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.» F1LUGAR DOWDE k

ACEE ALANTY el M
INFORMADOS
(T

TRIVIA

Gréfico 57 Arte 1 fase de recordacién campafia interna N.1

14. Campafia N.2 a nivel de herramientas de comunicacion

EL LUGAR DONDE
LA TECNOLOGIA
CUENTA

Gréfico 58 Logo campafia interna N.2
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14.1 Problema de la Campafia N.2

Durante la entrevista realizada a Gabriela Borja, directora de comunicacion, se
menciond que las tres herramientas de comunicacion mas utilizadas en OCP Ecuador son la
Intranet, el Correo Electronico y las Pantallas de Comunicacion digitales ubicadas en cada
estacion de la empresa. En esta pregunta se constato esa informacion, pues las tres
herramientas de comunicacién mas utilizadas, segln todos los trabajadores de la
organizacion, son justamente las mencionadas anteriormente. No obstante, existe otra
herramienta “Skype For Business” que fue mencionada tinicamente por el 2% de la empresa
en general; es decir, que no esta siendo explotada a su maximo.

A continuacién, se investigé la percepcién de los empleados de OCP Ecuador acerca
de la efectividad de cada una de las herramientas de comunicacion que posee la empresa. Se
les pidio a los participantes de la encuesta que calificaran a las herramientas presentadas en
un rango del 1 al 5, siendo 1 muy malo y 5 excelente.

En general todas las herramientas de comunicacion tienen un buen funcionamiento y
resultan ser efectivas para los empleados. Sin embargo, a nivel general, la herramienta de
Pantallas de Comunicacion, a pesar de ser una de las herramientas principales utilizadas por
la organizacidn, tiene una de las calificaciones mas bajas: 3,93, superando Unicamente a
Skype For Business que es la peor calificada con un promedio de 3,38. Por otro lado, la
herramienta de Intranet es la mejor puntuada con 4,37 y es también la mas utilizada.

Para ahondar mas en la investigacion, se presentan los resultados de las calificaciones
de las herramientas de comunicacion por cada area donde se resaltaron las calificaciones mas
bajas. Como se mencioné anteriormente, las pantallas de comunicacion, a pesar de ser una de
las herramientas principales utilizadas en OCP Ecuador, cuenta con una de las calificaciones
mas bajas. A nivel de areas, se puede observar que el departamento que dio la calificacion

mas baja a esta herramienta es el de Planificacion y Control, con un promedio de 2,50. No
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obstante, en la misma herramienta también existen calificaciones de 5,00 como en el
Departamento Legal.

Por otro lado, la herramienta Skype For Business que es la menos utilizada y la que
obtuvo un promedio de calificaciones méas bajo que todos los demés cuenta con calificaciones
inferiores a 3,00 en cuatro departamentos: Asuntos Corporativos con 2,73, Finanzas e IT con
2,89, Planificacién y Control con 2,00 y, finalmente Recursos Humanos con 2,33. No
obstante, también cuenta con promedios de 5,00 en dos departamentos que son el
Departamento Legal y Movimiento de Crudo y Negocios.

14.20bjetivo especifico N.2

Fomentar la utilizacion de las diferentes herramientas tecnonologicas que la
organizacion posee con la finalidad de apoyar al desempefio diario de cada colaborador.

14.3Estrategia creativa fase expectativa

Dar a conocer las diferentes las herramientas tecnoldgicas y su potencial para la

mejora de desemperio laboral dentro de la organizacion.

PUBLICO MENSAJE TACTICA
Todos los colaboradores que “Conéctate con la e Herramientas de
conforman OCP Ecuador. tecnologia ” comunicacion

(pantallas digitales y

POP ups).
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(D, )it tucar pono

LA TECNOLOGIA
CUENTA

CONECTATE CON
LA TECNOLOGIA

Grafico 59 Arte 1 fase expectativa campafia interna N.2

14.4 Estrategia creativa fase informativa
Dar a conocer a todos los colaboradores de OCP Ecuador los beneficios de poder

utilizar estas herramientas tecnoldgicas en su desempefio diario.

PUBLICO MENSAJE TACTICA
Todos los colaboradores que | “Usa skype, conéctate con o Pantallas digitales
conforman OCP Ecuador. todos” « Reuniones

departamentales
“Mantente al dia de las o Pops ups

noticias de OCP Ecuador” e Wallpaper
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FL LUGAR DONDE
LA TECNOLOGIA
CUENTA

\

CONECTATE
CON TODOS

Gréfico 61 Arte 2 fase informativa campafia interna N.2
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EL LUGAR DONDE
LA TECNOLOGIA
CUENTA

‘ APROVECHA LAS
PANTALLAS DIGITALES

A fravés de las cuales,
tfransmitimos noticias,
CONCuUrsos, programas,
aniversarios para fodos los
, 'f;olobbrodores

-

i« %
Grafico 62 Arte 3 fase informativa campafa interna N.2

14.5Estrategia creativa fase de recordacion
Mantener al alcance la informacidn sobre la utilizacion optima de las herramientas

tecnoldgicas que ofrece la organizacién mediante informacion visual.

PUBLICO MENSAJE TACTICA
Todos los colaboradores que “Recuerda « Pantallas digitales
conforman OCP Ecuador. aprovechar las e Comedor

herramientas
digitales que OCP

tiene para ti”
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Gréfico 63 Arte 1 fase de recordacion campafia interna N.2

15. Campanfia N.3 a nivel de canales de comunicacion

EL LUGAR
DONDE SOMOS
ESCUCHADOS

Gréfico 64 Logo campafia interna N.3
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15.1Problema Camparia N.3

La pregunta 15 destaca ciertos aspectos a consideracion, como lo es la forma de
comunicar la informacién dentro de OCP Ecuador. Se evidencia que un 69% de los
empleados estan de acuerdo que la comunicacion viene desde los jefes, es decir la
comunicacion es totalmente de manera descendente. De igual manera, podemos ver que un
19% de la informacidn es entre las unidades, en otras palabras, comunicacion transversal, por
lo que se considera que el flujo de la comunicacién entre empleado a jefe, es decir,
comunicacion ascendente es solo de un 12% donde se refleja una jerarquizacion dentro de la
comunicacion en la institucion. Cabe mencionar, que los resultados reflejan que el mayor
flujo de comunicacion se identifica entre superiores a empleados en proporcion a las opciones
con un porcentaje relativamente menor, no existe demasiada comunicacién bidireccional y
ascendente.

En la pregunta 15 se encuentra una relacion con la pregunta 22, donde se encontraron
sugerencias o recomendaciones por parte del area que se encuentra la mayor parte en el
campo alrededor de las diferentes estaciones a nivel nacional, les gustaria mayor contacto
personal y visitas por parte de los superiores.

A nivel departamental se puede observar la desproporcion entre las diferentes formas
de comunicacion. Dentro de las areas de Ingenieria, Legal, Movimiento de Crudo y Negocios
y Recursos Humanos la comunicacién de jefe a empleado es totalmente un 100%. En cuanto
a las otras areas como Asuntos Corporativos con el 85%, Finanzas con el 67%, Logistica con
el 69%, Operaciones con el 66%, Planificacion y control con el 50% y SSA con el 75% la
comunicacion es de jefe a empleado dejando las otras maneras de comunicarse con muy poca

opcion y una comunicacion limitada al igual que cerrada.
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15.2 Objetivo especifico N.3
Reforzar la comunicacion transversal y ascendente entre mandos altos y mandos
medios de los colaboradores de OCP Ecuador con el fin de contribuir con los objetivos

institucionales pre establecidos.

15.3Estrategia creativa fase expectativa

Desarrollar la conciencia de los colaboradores de OCP Ecuador que su voz cuenta

PUBLICO MENSAJE TACTICA
Todos los colaboradores que “OCP es tu lugar, tu « Reuniones de equipo
conforman OCP Ecuador. opinion cuenta” « Pantallas digitales

A\,
3
OCP EL LUGAR DONDE

TU OPINION CUIENTA

-~

TE INVITA AL
DESAYUNO

En OCP creemos en el dialogo!

L J
7IN

EL LUGAR
DONDE SOMOS
ESCUCHADOS

Grafico 65 Arte 1 fase de expectativa campafia interna N.3
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15.4Estrategia creativa fase informativa
Incentivar a que los colaboradores alcen su voz y que sientan que son tomados en

cuenta es espacios abiertos.

PUBLICO MENSAJE TACTICA
Todos los “En OCP creemos e Bimensual un grupo de 10 personas
colaboradores que en el dialogo” tener la oportunidad compartir un
conforman OCP espacio abierto enfocado en un
Ecuador. desayuno que se alternara con el

presidente ejecutivo, y cada una de
las gerencias para crear un espacio
familiar de aproximandamente de 40

min.
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Gréfico 66 Arte 1 fase informativa camparia interna N.3

15.5Estrategia creativa fase de recordacion

Agradecer la colaboracion de las personas que alzan su voz en busca de estar mas

cerca del lugar ideal de OCP Ecuador.

PUBLICO

MENSAJE

TACTICA

Todos los colaboradores que

conforman OCP Ecuador.

“Un paso mas cerca
de alcanzar el lugar
donde queremos

estar”

Pantallas digitales
demostrando las
evidencias
Regalo de

agradecimiento
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UN PASO MAS EERCA
DE ALCANZAR

DONDE \:,,

QUEREMOS Wi
ESTAR

EL LUGAR
DONDE SOMOS

ESCUCHADOS

Grafico 67 Arte 1 fase de recordacion campafa interna N.3

16. Campana N.4 a nivel de canales de comunicacion

EL LUGAR
SIN FRONTERAS

Gréfico 68 Logo camparia interna N.4

16.1 Objetivo especifico N.4

Incrementar la participacion del los colaboradores de las diferentes areas de la
compaiiia con la finalidad de integrarles como un solo equipo de trabajo.

16.2 Estrategia creativa fase expectativa

Promover la unién y el trabajo de los diferentes equipos de trabajo consolidando una

gran familia llamada “OCP Ecuador”.
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PUBLICO MENSAJE TACTICA
Todos los colaboradores que “Todos nos damos una o Pantalla digital
conforman OCP Ecuador. mano” e PopUp

“Mediante un afiche con una

forma de mano que su forma

sea mediante los nombres de
todos los colaboradores de

OCP Ecuador”.

TODOS

NOS DAMOS

UNA MANO

EL LUGAR
SIN FRONTERAS

Gréfico 69 Arte 1 fase expectativa campafia interna N.4



16.3 Estrategia creativa fase informativa
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Crear un lazo entre todos los colaboradores de OCP Ecuador mediante afiches

informativos personales que hablen de los colaboradores.

PUBLICO

MENSAJE

TACTICA

Todos los colaboradores que

conforman OCP Ecuador.

“Todos somos OCP”

e Afiches biogréaficos
de cada area en el

“OCP a tu alcance”

CD TODOS SOMOS OCP

OCPECUADOR

Patricio Ramirez K

En ophembro cumpll 15 ofos
ocluaimenle oy ngeniern de
mantenmanto y reparacion
pentenezco of QUPO  de
manterimienio que osld
conformodo por |1 personas,
en ede momenio nos
encontramas  reolbands el
manterimento de uno da os
peneradores en la Exacién
Amazonas. Lo mayorky de
compafercs que  enfraron
conmigo en el 2002 siguan an
la empresa, somor el QUpo
gronde y oun  nos
mantenemos

Conoce al equipo de
operaciones y movimiento

Yo diia que kn doi cosos
OCP nos da dodo wna
oporunidad de hrobajar. nos
ha ablaerto las puerdos o un
grupe bostante selacto, el
mesmo qQque eguimot
haciendo y hemos hecho
coMeyo oqu éen OCP y
mouimos oporfando nuestos
conccmenios nueso
experiencia y més gque nada
ohero. que  eslomos en un
proceso da receosidn debemos
08 ponar un gronilo de arena
para continuar manteniendo
odelante lo empreso

Somos mas que transportar barriles de pefréleo,
cada uno de ustedes fue parte de nuestro

crecimiento.

Somos familia OCP Ecuador

Gréfico 70 Arte 1 fase informativa campafa interna N.4
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16.4 Estrategia creativa fase de recordacion
Reforzar el concepto de una unidad y de la inexistencia de barreras entre todos los

colaboradores de OCP Ecuador.

PUBLICO MENSAJE TACTICA
Todos los colaboradores que “Todos llegaremos « Pantallas digitales
conforman OCP Ecuador. juntos a nuestro e PopUp
objetivo”

Todos llegaremos
juntos a nuestro
objetivo

Recuerda somos una familia

Gréfico 71 Arte 1 fase de recordacion campafia interna N.4
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17. Cronograma general de propuesta de campana interna para OCP

Ecuador

Tabla 3 Cronograma general campafias internas para OCP Ecuador

Cronograma

CAMPANA Actividad EIFIMmIAaIMI3laTalsloINTD

Expectativa

OCP el lugar donde nos

. Informativa
mantenemos informados —

Recordacién

OCP el | donde | Expectativa
€1 Jugar donce fa Informativa
tecnologia cuenta —

Recordacién

Expectativa .

OCP el lugar donde Informativa
somos escuchados —

Recordacién

Expectativa

OCP el lugar sin
fronteras

Informativa
Recordacion

18. Presupuesto Camparia Interna

Tabla 4 Presupuesto general campafas internas OCP Ecuador

OCP EL LUGAR DONDE QUIERO ESTAR

CAMPANA ARTICULO VALOR

Servicio de fee de agencia de

OCP el lugar donde nos | comunicacion para el $ 2.400,00
mantenemos diagramacion del periédico
informados
Flash (5 ganadores) $ 200,00

OCP el lugar donde la
Disefios digitales $ 120,00
tecnologia cuenta
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OCP el lugar donde | Impresion de invitacion $ 260,00
somos escuchados Catering del desayuno $ 110,00
Micro disefios $ 60,00

OCP el lugar sin

Fee de agencia comunicacion
fronteras $ 450,00
mensual para disefios

TOTAL $ 3.600,00

PROPUESTA DE CAMPANA EXTERNA PARA OCP
ECUADOR S.A.

19. Objetivo de la investigacion
El objetivo de la investigacion es determinar stakeholders clave para la organizacion y
las oportunidades de mejora con cada uno de ellos, para desarrollar estrategias de
comunicacion externas adecuadas que se ajusten a cada una de sus necesidades. De igual
manera, se estudia una situacion de comunicacion a nivel global, con el fin de generar un plan

que convierta las debilidades en oportunidades de mejora.

20.Método de investigacion

El método de investigacidn consistid en un método cualitativo enfocado en una
entrevista a profundidad con Gabriela Borja, Especialista de Comunicacién de la OCP

Ecuador.

21. Mapa de publicos externos

PUBLICO

Medios de
comunicacion

Comunidad en general
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Comunidad nuestros
Vecinos

Autoridades
Lideres de opinidn

22. Objetivo general

Crear estrategias de comunicacion externa durante un afio para posicionar a OCP
Ecuador como una empresa confiable, responsable con el medio ambiente y con las
comunidades donde operan atendiendo las necesidades de sus diferentes stakeholders a

través de una campafia de comunicacion 360.
23. Concepto de la Campafa general

“Tu desarrollo es nuestro desarrollo, 15 afios apoyando al crecimiento en todos
los rincones del Ecuador”, es el concepto de la campafia de comunicacion externa, la cual
busca resaltar todos los logros e hitos a lo largo de la historia en los cuales la compafiia ha
trabajado arduamente por contribuir con el desarrollo del pais, a través de una operacion de
transporte de crudo confiable, segura, eficiente y comprometida con el ambiente y comunidad

donde opera.

Tema: Tu desarrollo es nuestro desarrollo — 15 afios apoyando al crecimiento en todos los

rincones del Ecuador

"™ 1 s\ AMMarasd 1 7~ IM™m™
I el W [ | | I e el ™ | S

Al IF“AY"TT Y™ NI AMRNnMmasd 1 /A
I VvVl 11 1N e 7 N I DO N

S,
5 apoyando al crecimiento en todos
los rincones del Ecuador
. Ros
- S

Gréfico 72 Logo campafia general externa
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\ 5 ¥ apoyando al crecimiento en todos
los rincones del Ecuador
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¢COMO LO HA HECHO?

A través de una operacion de
transporte de crudo confiable,
segura, eficiente y comprometida
con el ambiente y comunidad donde

04 ¢QUE SE HARA?
¢POR QUE?

OCP Ecuador ha frabajado
arduamente por contribuir con el
desarrollo del pais.

@OCPECUADOR

Gréfico 73 Flyer informativo campafia externa global

24. Campaia N.1 para medios de comunicacion
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Gréfico 74 Logo campana externa N.1



24.10bjetivo especifico N.1
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Generar un vinculo de trabajo con los medios de comunicacion estratégicos que nos

permitan fomentar una relacion a largo plazo para poder transmitir el mensaje “Tu desarrollo

es nuestro desarrollo” para asi seguir construyendo credenciales de credibilidad.

24.2Estrategia creativa fase informativa

Vincular a los medios de comunicacion con la realidad de las operaciones de OCP

Ecuador y su influencia positiva en las comunidades donde operan, con el objetivo de

posicionar a OCP a través de un free press de la nota que estos medios generan.

PUBLICO

MENSAJE

TACTICA

Medios de comunicacion

OCP Ecuador ha
estado hace mas de
15 afios dentro del
territorio ecuatoriano
generando desarrollo
dentro de cada una
de las comunidades
en las cuales se
encuentra nuestra
operacion. Ademas,
trasladamos el primer
ingreso del producto

interno al Ecuador.

Desayuno explicativo
con el presidente
ejecutivo de la
organizacion.

Tour de un dia cada
tres semanas con un
grupo de periodistas
seleccionados para
visitar las 3
estaciones
primordiales donde
opera la
organizacion.

Se entrega un kit

survival “ OCP junto
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ati” que incluye
cargador de teléfono,
album de fotos
historias de ellos y
sobres de ellos y al
final con indicadores
de ellos, libreta 'y
toma notas).

Visita con el gerente
de operaciones 'y
movimiento y RSE
en que estamos y

desarrollando
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Grafico 75 Arte 1 fase informativa campafa externa N.1
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Graéfico 76 Arte 2 fase informativa camparia externa N.1

CCPECUADOR
JUNTO A Tl

=
Gréfico 77 Arte 3 fase informativa campafia externa N.1




24.3Guia de medios de comunicaciéon
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Gréfico 78 Arte 4 fase informativa campana externa N.1

Tabla 5 Guia de medios campafia externa OCP Ecuador

GUIA DE MEDIOS DE COMUNICACION

FORMA DE CONTACTO

MEDIO SECCION CONTACTO
EL COMERCIO | Reportera secclon economia Carolina Enriquez cenriguez(@elcomercio.com
METRO Periodista Economico (Gabricla Vaca gvaca@metrohoy.com.cc
Periodista Economico Andrea Martinez amartinezig@/metrohoy.com.ec
Jefe de redaccion de politica, _ - _
El Mercurio ) PG Ana Lucia Andrade landrade(a@ elmercurio.com.ec
economia v actualidad -
Editor Secion Ecomonia Xavier Letamendi orlando.perez(@telegrafo.com.ec
El Telegrafo Jefe de noticias Patricio Gonzalez pgonzalez(@telegrtafo.com.cc
Reportero Economia Rhonny Rodriguez ronny.rodriguezi@telegrafo.com.ec
El Universo Reportera seccldn economia Patricia Sandoval vberronesi@eluniverso.com
Reportera seccldn economia Veronica Berrones vordonez(@eluniverso.com
La Hora Reportera seccidn econdmica Hugo Constante hconstante(@lahora.com.ec
Multplica Editor Politica v Economia Jorge Ortiz jortizi@multiplica.com.ec
Ecuavisa Reportera Economia (rabricla Carofilis gearofilis@ecuavisa.com
Gama TV Coordinadora de entrevistas Diana Benitez dbenitez(@ gamatv.com.gc
Coordinadora de Noticias -
RTS UIO Andrea Delgado adelgado(@rts.com.cc
Teleamazonas Director de Noticias Carlos Castafiedas ccastancdai@telcamazonas.com

RTU

Director de Noticias

Luis Valarezo

Ifvalarczol@rtunoticias.com
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25. Campaia N.2 para comunidad general
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Grafico 79 Logo campafia externa N.2

25.10bjetivo especifico N.2

Integrar a la comunidad general ecuatoriana acerca de la trayectoria de OCP Ecuador.
25.2 Estrategia creativa fase expectativa

Generar contacto con diferentes publicos con la finalidad de crear interés sobre la

actividad que realiza OCP Ecuador a nivel nacional.

PUBLICO MENSAJE TACTICA
La sociedad ecuatoriana Tu transformacion e Colocar exposiciones
nos fortalece gréficas de la

evolucion de OCP
Ecuador a lo largo en
las diferentes plazas
de espacios publicos
en las tres ciudades
emblematicas del
pais tales como:
Quito, Guayaquil y
Cuenca.

e Adicionalmente, sera
publicada en los

paginas de redes
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sociales de la

organizacion

—— .
G

Grafico 80 Arte 1 fase expectativa campafia externa N.2

25.3Estrategia creativa fase informativa
Dar a conocer a la comunidad en general acerca de los hitos mas importantes que ha

marcado la historia de OCP dentro del Ecuador.

PUBLICO MENSAJE TACTICA

La sociedad ecuatoriana “OCP trasladando el crudo e Utilizar vallas
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de los ecuatorianos por mas informativas/publicit

de 15 afios” arias en las

diferentes ciudades

“OCP presenté en el de la pais para

desarrollo del pais” resaltar a los
colaboradores de
OCP, especialmente
el trabajo de los
operarios.

e Posteos de contenido
del tema en sus

paginas.

Gréfico 81 Arte 1 fase informativa campafia externa N.2
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25.4Estrategia creativa fase de recordacion
Mantener informados a la ciudadania en general de los aportes de OCP Ecuador al

desarrollo de la sociedad ecuatoriana.

PUBLICO MENSAJE TACTICA
La sociedad Creciendo juntos e Desarrollar un challengue de
ecuatoriana proyectos de desarrollo de

emprendimientos dentro de las
comunidades donde se opera. Con
las universidades del Ecuador y
generando alianzas con
organizaciones que se dedican al
emprendimiento como CONQUITO

O LA AEI




138

@ e

,éPorque7-

intenerin

Grafico 82 Arte 1 fase recordacion campafia externa N.2

26. Campafa N.3 para comunidad nuestros vecinos
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Gréfico 83 Logo campafa externa N.3

26.10bjetivo especifico N.3
Generar vinculos con los diferentes vecinos que se encuentran a lo largo del oleoducto
de crudo pesado, con la finalidad de que tengan presente que OCP trabaja por el desarrollo de

todos los ecuatorianos.
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26.2Estrategia creativa fase expectativa

Fomentar el interés de los comuneros de la zona de como podemos proteger los

territorios por donde atraviesa el OCP.

PUBLICO MENSAJE TACTICA
Vecinos aledafiosa | OCP TU Utilizaremos diferentes BIG BOY ubicados en
las zonas de VECINO lugares estratégicos de la comunidades donde
traslado del existe una circulacion significativa de personas con
producto mensajes como: Preparate para conocer 1o nuevo

que OCP ha preparado para ti.

Prepérate para ser parte de la transformacion no
vamos a utilizar palabras como cambio ya que la

gente inmediatamente se resiste al cambio.

26.3Estrategia creativa fase informativa

Dar a conocer a las diferentes comunidades los beneficios de notificar a tiempo

cualquier anomalia o derrame en la linea del OCP.

PUBLICO

MENSAJE

TACTICA

Vecinos aledafios
a las zonas de
traslado del

producto

Somos los guardianes

de este tesoro.

Este es nuestro
territorio y por eso

debemos cuidarlo.

Reunir a las diferentes comunidades aledafias por
donde atraviesa OCP a través de sus lideres
barriales para generar reuniones de trabajo
donde indicaremos la importancia de coordinar
una emergencia a tiempo.

Desarrollar un plan de voluntariado corporativo

llamado “JUNTOS”donde los colaboradores de
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OCP se vinculen con los comuneros en el
desarrollo de diferentes actividades en pos de
buscar el mejoramiento de su calidad de vida .

Realizar diferentes mingas de trabajo donde
ayudaremos a las comunidades aledafias a
tener una mejor calidad de vida a traves del
desarrollo de carreteras 0 mejoramiento de
escuelas, entre otras.

Implementar capacitaciones acerca de temas de:
Emprendimiento, empoderamiento de la mujer,

aprovechamiento del suelo.

26.4Estrategia creativa fase de recordacion

Fomentar el rol de guardianes de derecho de via y de su importante rol en las

operaciones de OCP Ecuador mediante técnicas 360.

PUBLICO

MENSAJE TACTICA

Vecinos aledafios a
las zonas de
traslado del

producto

Recuerda, puedes comunicarte a | Aprovechar el WhatsApp para
nuestras lineas GRATUITAS poder mantener a los vecinos
como 1800 767 627 o a nuestras | informados de los diferentes
cuentas oficiales de TIPS de temas como: Agricultura
FACEBOOK/ WhatsApp al 099 | aprovechamiento del suelo,

2888 8888 empoderamiento de la mujer etc
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27. Campana N.4 para autoridades locales y nacionales
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Grafico 84 Logo campafia externa N.4
27.10bjetivo especifico N.4
Crear un lazo de profesionalismo con las autoridades para que entiendan la
importancia del trabajo de las operaciones de OCP Ecuador y recuerden el excelente trayecto

que han tenido durante los ultimos 15 afios.

27.2Estrategia creativa fase informativa

Generar contacto con diferentes autoridades locales y nacionales del Ecuador con la
finalidad de crear interés sobre la actividad que realiza OCP Ecuador a nivel nacional
recordando la importancia de las operaciones de la organizacién a lo largo de los 15 afios

mediante una estrategia de memory lane.

PUBLICO MENSAJE TACTICA
Autoridades OCP se preocupa por e Video
donde pasa e Mencionar en una camparia

mediatica para llegar

Nuestros alrededores son indirectamente a las
nuestras casas por eso el autoridades del aporte que
desarrollo es importante trae OCP Ecuador y lo que

traera en estos afios para un
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15 afios de excelentes desarrollo de trabajo para
operaciones que aportan apoyar al estado para salir de
al desarrollo del Ecuador su déficit junto con el el

employment branding

28. Campafia N.5 para lideres de opinion
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Gréfico 85 Logo campafia externa N.5
28.10bjetivo especifico
Fomentar a un publico externo que sean lideres de opinién en el &mbito donde OCP
Ecuador trabaja para que conozcan cémo opera la organizacion y posicionando la
credibilidad de lo realizado.
28.2Estrategia creativa fase informativa
Generar vinculos positivos a través de la implementacion de estrategias de PR con los

diferentes lideres de opinién para lograr beneficios para el desarrollo de su comunidad.

PUBLICO MENSAJE TACTICA
LIDERES DE La viabilizacion del e Firma del convenio donde
OPINION COMO: desarrollo es trabajo OCP se comprometa al
de todos. acompafamiento de los
-Dirigentes barriales diferentes programas sociales
- Dirigentes comunales en las localidades por donde
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- Presidente de la
comunidad.

- Autoridades de los
GADS por donde
atraviesa el OCP

- Personas duefios de los
terrenos por donde

atraviesa el OCP

atraviesa el OCP.

Lanzamiento del programa de

voluntariado corporativo

donde participaran
colaboradores de la
organizacion con la

comunidad

29. Cronograma general de propuesta de camparia externa para OCP

Ecuador

Tabla 6 Cronograma general camparias externas OCP Ecuador

CAMPANA

Actividad/Subactivida
d

Cronograma

MIAIM|J|JI|A

S

Conoce paso a paso el
desarrollo

Informativa

Desarrollandonos junto a
ti

Expectativa

Informativa

Recordacion

El OCP es mi vecino

Expectativa

Informativa

Recordacion

Unidos ayudamos al
desarrollo del Ecuador

Informativa

La opinion de todos
construye el desarrollo

Informativa
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30. Presupuesto

Tabla 7 Presupuesto general campafias externas OCP Ecuador

CAMPANA ARTICULO VALOR
Movilizacion y traslado $ 3.000,00

Conoce paso a paso el desarrollo | Alimentacion $ 3.000,00
Survivor kit $ 800,00

Impresion de fotos en lonas

3x2 $ 6.300,00

Desarrollandonos junto a ti vallas publicitarias $ 24.000,00

Desarrollo del proyecto de

una inversién primera $ 7.000,00

BIG BOY $ 1.500,00

Inversion inicial de

capacitaciones $ 10.000,00

El OCP es mi vecino Contratacion agencia de
comunicacion para el

desarrollo de un plan de

contenidos $ 800,00
Unidos ayudamos al desarrollo del Pautaje de video para
Ecuador campafia medidticamente | $ 4.000,00

La opinién de todos construye el | Lanzamiento del programa

desarrollo de voluntariado $ 8.000,00

TOTAL $ 68.400,00
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al haber realizado una investigacion académica la cual este enfocada en la
comunicacion organizacional y estratégica, esta ayudo en el proceso de realizar el proyecto
practico de plan de comunicacion de campanias internas y externas para OCP Ecuador.
Previamente, al aplicar la teoria se concluyo que la comunicacién es clave para el desarrollo
de la humanidad porque los seres humanos son de manera innata sociales y para lograr sus
metas personas y colectivas necesitan relacionarse con los demas. Las organizaciones
empresariales que estan conformadas también por personas requieren incorporar no solo

estrategias productivas sino también las comunicacionales.

La identidad corporativa es la imagen con la que una empresa es reconocida en la
sociedad. El desarrollo y mantenimiento de esa identidad o su adaptacion cuando los cambios
son necesarios, debe ser una gestion permanente y merece tener una adecuada inversion y

regular evaluacion.

Las Relaciones Publicas y la Comunicacion Corporativa deben trabajar de manera
conjunta con la alta direccion de una empresa con la finalidad de crear una sinergia con cada
uno de los departamentos de la organizacion y asi garantizar que se alcancen los objetivos y

metas planteados por la organizacion.

Las ventajas de la comunicacion organizacional generan un mejor posicionamiento en
el mercado de los productos y servicios empresariales, pero ademas en la actualidad son
indispensables para demostrar los compromisos sobre responsabilidad social empresarial a

fin de no excluir a las empresas de procesos de desarrollo sostenible.
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La comunicacién en situaciones de crisis supone que exista un manejo profesional
especializado y que se aborde desde una perspectiva de oportunidad.

Al haber visualizado el &mbito de la comunicacion en sus diferentes areas a nivel
organizacional, es importante recordar los métodos de investigacion que la comunicacion
conlleva, en este caso la auditoria de comunicaicén permitioé conocer a profundidad como se
maneja la comunicacion interna y externa en una empresa de gran magnitud con
colaboradores en diferentes lugares del pais, de esta forma permitié conocer las estrategias
implementadas y aprender sobre departamentos de comunicacion bien ejecutados. Sin
embargo, tras haber realizado la investigacion a profunidad de como se encuentra la
comunicacion interna entre los diferentes departamentos, fue posible detectar cuatro
problemas esenciales para realizar la propuesta de camparias internas para de esta manera
aprovechar las herramientas tecnologicas que tiene la empresa al igual que fomentar que la
organizacion es el segundo hogar de todos los colaboradores y con juntamente obtendran en
lugar ideal para trabajar apelando los sentimientos de los colabores y miembros de OCP
Ecuador.

Finalmente, la segunda parte consistio en la propuesta de comunicacién externa con
los publicos objetivos de la organizacion, que durante un afio se cree la estrategia de recordar
a estos stakegolders la importancia del trabajo de la organizacién en el Ecuador, recordando
sus beneficios al desarrollo del pais, es por esto que se tuvo como hilo general de las
campanas recordar los 15 afios que la empresa se encuentra operando Y las historias que ha
ido creando a lo largo de ellos, de esta manera se creard un vinculo cercano entre ellos y la
organizacion y otorgandole a la empresa la oportunidad de posicionarse institucionalmente
dentro del Ecuador. Es importante que dentro de cada estrategia y sus tacticas sequir el
cronograma junto con el presupuesto planteado para llevar a cabo las campafas y obtener

resultados positivos para la organizacion.
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ANEXO A — ENCUESTA DE COMUNICACION PARA

OCP ECUADOR

Evaluacion de Comunicacion

Ayudenos a mejorar

Por favor, dedique unos minutos a completar esta encuesta, la informacién que nos
proporcione sera utilizada para evaluar el nivel de comunicacién en la empresa.

Sus respuestas seran tratadas de forma CONFIDENCIAL Y ANONIMA y no seran
utilizadas para ningun proposito distinto al de ayudarnos a mejorar.

El objetivo de esta encuesta es conocer su opinion acerca del ambiente en donde se
desarrolla su trabajo diario, dentro de CREA COMERCIAL.

Esta encuesta dura aproximadamente 10 minutos.

a. Departamento

A nivel de Identidad
1. Conoce Ud., ¢cual es la mision de OCP Ecuador?

Sl NO

Si la respuesta es Sl pase a la siguiente pregunta y si es NO pasa a la
pregunta 3.

2. Escoja una de las siguientes opciones y sefiale con una X la opcién que
corresponda a la misién de OCP Ecuador

a) Transportar crudo en el Ecuador ofreciendo el mejor servicio

y con las mejores y mas eficientes tuberias de todo el pais.

b) Ofrecer al pais un transporte de crudo a través de

oleoductos de manera eficiente.

c) Contribuir con el desarrollo del pais, a través de
una operacion de transporte de crudo confiable,

segura, eficiente y comprometida con el ambiente.



152

d) Ninguna de las anteriores

3. Conoce Ud., ¢ cual es la vision de OCP Ecuador

Sl NO

Si la respuesta es Sl pase a la siguiente pregunta y si es NO pasa a la
pregunta 4.

4. Escoja una de las siguientes opciones y sefiale con una X la opcién que
corresponda a la vision de OCP Ecuador

a) Alcanzar el éxito organizacional,trabajando con compromiso, creatividad y
entusiasmo para:
- Ser la opcion preferida de transporte de crudo,
manteniendo nuestros niveles de calidad de servicio.
- Desarrollar nuevas oportunidades de negocio
rentables y exitosas.
- Promover el desarrollo de nuestros colaboradores en

un ambiente de superacion y aprendizaje.

b) Ser el principal referente de transporte de crudo pesado en todo el Ecuador para:
- Contribuir al desarrollo econémico del Ecuador.
- Crear nuevas alianzas de trabajo con las personas del pais.

- Alcanzar el éxito profesional de todos nuestros empleados.

c) Ser el punto de referencia en América Latina de transporte de crudo
pesado para una eficiente operacion que sea ecoldgicamente

sostenible y socialmente responsable que anima el desarrollo
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integral de stakeholders.

d)Ninguna de las anteriores

5. De la siguiente lista de valores, ¢cuales son los cuatro que identifican a OCP

Ecuador?
a) Honestidad . f) Lealtad L
b) Compromiso _
c) Confianza _ g) Servicio _
d) Respeto _ h) Integridad y Transparencia L

e) Actitud positiva i) Innovacion
i) Responsabilidad

6. De las siguientes opciones. Sefale con una X, el simbolo correcto de OCP
Ecuador

\

@ _PECUADOR ("‘C?()(‘v ECUADORS A  ( pOCPECUADOR

A nivel de Comunicacién / Herramientas

7. Sefale las 3 herramientas de comunicacion principales por las cuales Usted
utiliza para mantenerse informado sobre temas internos de OCP Ecuador

a) Intranet
b) Correo electrénico
c) Reuniones de comunicacion
d) Skype for business
e) POP UP
(al inicio de su sesion de computador)
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f) Pantallas digitales

8. Califique las siguientes herramientas de comunicacién segun su grado de
eficacia. (Siendo, 1 muy malo y 5 excelente)

a) Intranet 1 2 345
b) Reunion de comunicacién 12 345
c) POP UP de inicio de sesion 1 2 3 45
d) Correo electrénico 1 2 345
e) Pantallas digitales 1 2 345
f) Skype for business 1 2345

9. De las siguientes secciones que posee la Intranet de la empresa, ¢.cual es la
que mas utiliza? Sefale 2

a) Portal

b) Innovacion
c) Informacion
d) Red

e) Ninguna

10. ¢ Cuéantos correos electrénicos recibe usted en promedio diariamente?

a) 1alo

b) 11a20

c) 21a30

d) Mas de 30

11.Qué tipo de correos electréonicos son los que mas recibe diariamente.
Sefiale 2.

a) Temas referentes al trabajo
b) Publicidad externa

c) Comunicados internos

d) Otros

12.¢Qué tipo de informacion le gustaria recibir sobre OCP Ecuador, para que se
incluyan en las herramientas de comunicacion? Sefale 3.

a) Informacion sobre la empresa
b) Sociales (cumpleafios, buenas noticias)
c) Responsabilidad Social



d) Proyectos Nuevos

e) Nuevas cuentas o clientes
f) Talleres, seminarios, etc.
g) Novedades de la semana

A nivel de Comunicacién / Canales
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13.Por favor, puntie su grado de acuerdo/desacuerdo con las siguientes

afirmaciones sobre

jefe 0 superior

inmediato:

Siempre Casi Siempre

Raramente Nunca

Me ayuda
cuando lo
necesito

Conoce bien
mi trabajo

Me evalla de
forma justa

Se preocupa
en
escucharme

Esta dispuesto
a
promocionarm
e

Me exige de
forma
razonable

14.Por favor, puntie su grado de acuerdo/descuerdo con las siguientes
afirmaciones sobre las habilidades y competencia de su jefe o superior

inmediato

Siempre Casi Siempre Raramente

Nunca



A. Da buen ejemplo

B. Organiza de forma
efectiva tanto planes

COMoO recursos

C. ldentifica los objetivos en
su area de forma clara

D. Comunica a todos en su
area el éxito en el
cumplimiento de

objetivos

E. Motiva a su equipo para
gue mejoren sus

habilidades y
conocimientos.

F. Motiva a su equipo para
conseguir o mejorar los

objetivos

G. Toma decisiones de

forma eficaz

H. Comunica de forma clara

y efectiva

. Demuestra dotes de

liderazgo

15. Segun su opinién,

¢cde qué manera se transmite

primordialmente dentro de OCP Ecuador? Escoja (varias)

a) Del jefe al empleado
b) Del empleado al jefe
c) Entre unidades

la
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informacion

16 ¢Ha realizado usted alguna sugerencia de cualquier tipo a la direccion de la

empresa?



 No © Si

17 ¢A quién le ha hecho usted la sugerencia?
I Superior inmediato

18 ¢Qué tan satisfecho quedd usted con la respuesta?

~ Completamente

I Gerencia

I Recursos humanos /personal

I Otro

satisfecho

" Satisfecho

Insatisfecho
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Completamente
insatisfecho

19 Marque con una X, aquella posicion que mejor califique la informacion oficial

emitida por OCP Ecuador.

SI

NO

Actualizada

Oportuna

Precisa

Necesaria

Suficiente

Fiable

Sefiale 3 palabras que mejor describan su trabajo

Facil
Técnico
Aburrido
Satisfactorio
Seguro

f) Interesante

g) Rutinario

h) Sin perspectivas

I) Cansado
j) Motivante

Califique los aspectos que Ud. considera son fundamentales en un lugar de
trabajo (siendo 1 el de menor importancia y 5 el de mayor importancia).

Organizacion
Efectividad
Severidad
Honestidad
Relaciones humanas
Flexibilidad
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22 ¢Tiene alguna recomendacion sobre como mejorar la relacion entre
empresa y empleados?

Muchas gracias por su opinion.

Queremos hacer de esta empresa un excelente lugar de trabajo.



