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RESUMEN

La comunicacion es uno de los actos mas naturales y simples del ser humano. La
capacidad de comunicar se desarrolla simplemente a través de una interaccion entre, al
menos, dos agentes: el emisor y el receptor. Es asi que, es imposible pensar que no existe la
comunicacion ya que todo comunica; aun sin palabras: las sefiales, los gestos, los
movimientos y hasta el silencio comunican ya sea de modo consiente o inconsciente. Sin
embrago, en un mundo hiper-comunicado, la diferencia radica en la decisién de comunicar.
En muchas empresas esta decision no ha sido considerada y menos incorporada
planificadamente, como parte de la estrategia de su negocio. No obstante, hoy en dia ninguna
empresa puede permitirse el no realizar, detallar ni poner en marcha un plan de comunicacién
ya que éstas ya no son consideradas como simples entidades cerradas, sino, son reconocidas
como entidades publicas con las cuéles los actores externos e internos interactian. Es por
esto, que en la actualidad, la comunicacion se ha convertido en uno de los elementos
estratégicos mas importantes de las organizaciones para lograr los objetivos finales que se
han propuesto y lograr asi diferenciarse y permanecer en el mercado sin que la competencia
les desplace. Una buena comunicacion no sélo le permite a la organizacién la oportunidad
invaluable de crecer como una entidad con bases sélidos y principios fuertes; sino también,
tiene el poder de hacer que ésta siga teniendo la aprobacién y aceptacién de su publico
interno y exterior. “HACER LAS COSAS BIEN, Y DARLAS A CONOCER”, en esta frase se
resume el principio basico de la comunicacion.



ABSTRACT

Communication is one of the most natural and simple acts of human beings. The
ability to communicate develops through an interaction between at least two agents: the
sender and the receiver. Thus, it is impossible to think that there is no communication since
all communicates, even without words: signs, gestures, movements and even silence
communicates in a consciously or unconsciously way. However, in a hyper-connected world,
the difference lies in the decision to communicate. In many companies, this decision has not
been considered nor incorporated as part of their business strategy. Nevertheless, any
company nowadays can not afford not to implement a communication plan because they are
no longer considered as simple closed entities, they are recognized as public entities in which
external and internal stakeholders interact. For this reason, nowadays communication has
become one of the most important organizations’strategic elements that led them achieve
their objectives, as well as, make the difference in the market and not leding competition
move them. A good communication not only allows organizations the priceless opportunity
to grow as a solid company with a strong philosophy, but also it has the power to cause in it
to continue having the stakeholders’ approval and acceptance. "Do things well, and make
them known" a phrase that summarizes communication basic principle.
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INTRODUCCION

Antecedentes

El ser humano es el animal més social de todos los animales. Si miramos nuestra
realidad, si nos fijamos en nuestra propia experiencia, nos damos cuenta que en nuestras
acciones del dia a dia pasamos la mayor parte de nuestras vidas con otras personas; por
ejemplo, en nuestra familia, con nuestros comparieros de clase, con los vecinos, en el trabajo,
etc. No vivimos solos, aislados, sino que estamos hechos y fuimos creados para vivir en
relacion con los demas.

“De acurdo al libro del Génesis Dios dice: “No es bueno que el hombre esté¢ solo”
(Génesis 2, 18). Y por eso decide crear una compariera, que sea su complemento. Cuando el
primer hombre ve a su companera se llena de alegria y exclama: “Esta si es carne de mi
carne, y hueso de mis huesos” (Génesis 2, 23), es decir, que la compafiera que Dios crea es
semejante a él, es una compafiera adecuada con la que se puede comunicar y vivir
relacionado con ella” (Temas de Formacion Social, 2009)

Todo esto nos quiere indicar que desde el principio de la creacion Dios hizo a la
persona humana como un ser social, para que no viva solo, sino en compaifiia, en relacion con
otros. Vemos que el ser humano necesita a los demas, necesita tener alguien con quién
comunicarse, para no sentirse sélo o incompleto. Somos primordialmente seres sociales,
creados para vivir en relacion con los otros, para vivir en comunicacion con los deméas y , por
ende, para vivir en sociedad.

Al ser seres sociales por naturaleza, para relacionarnos con las demas personas
tenemos que comunicarnos. Pero muchas veces en nuestra relacion con los demas nos

encontramos con dificultades y no cultivamos una auténtica comunicacion; éste problema se



10

incrementa ain mas en el &mbito empresarial, con los miembros internos y externos de la
organizacion.

En este documento nos enfocaremos en los tres tipos de comunicacion fundamentales
en una organizacion: la corporativa, la comercial y la institucional. Estos tipos de
comunicacion han sido, muchas veces, confundidos como una misma, pero hay que darnos
cuenta que cada una de ellas tiene una funcion especifica dentro y fuera de la empresa. Es asi,
que a lo largo de este trabajo, describiremos su funcién, destacaremos sus diferencias y

recalcaremos su importancia.

Justificacion

El papel que hoy dia juega la comunicacion dentro de nuestra sociedad se ha
convertido en una necesidad dentro de un sistema dindmico y cambiante, ya que, en todo
momento se necesita que la transmision de la informacion esté fluyendo a través de las

personas y asi llegue mas rapidamente a quiénes esta destinada.

De igual manera, la comunicacién juega un papel fundamental dentro de las
actividades humanas, ésta es necesaria en cualquier ambito donde se encuentren
interactuando las personas, ya que, es importante recalcar, que el tener la informacion precisa
en el momento oportuno ayuda a que exista un mejor desarrollo de las actividades y

relaciones humanas.

Asimismo, como la comunicacion es indispensable para la sociedad, ésta también lo

es dentro del ambito organizacional. Al hablar de organizaciones nos estamos refiriendo a
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unidades sociales compuestas de dos 0 mas personas que interactlan entre si para cumplir
con el objetivo de la organizacién en donde la comunicacion juega un papel vital para poder
relacionarse. Es por esto, que en el contexto organizacional la comunicacién es el alma o el
sistema nervioso de la empresa ya que, por medio de ella, se mantienen unidas las diferentes
areas y departamentos y se logra un contacto directo con los publicos de interés (internos y
externos) que son indispensables para el cumplimiento de sus metas y objetivos

organizacionales.

Contexto y Marco Teorico

A este documento lo hemos dividido en dos partes: la parte tedrica y la practica. Para
la parte tedrica e investigativa hemos escogido documentos académicos (tesis, doctorados e
investigaciones de tedricos expertos en el tema) que sustenten las teorias relacionadas con la
planificacién integral de la comunicacion dentro y fuera de una empresa.

Por otro lado, en la parte préctica, se hizo, en primera instancia, un pre-diagnostico de
la empresa lider en transformacion, comercializacién e importacion de piedra natural, LA
ROCA S.A. Para la elaboracién del pre-diagnostico de la empresa, realizamos entrevistas a
Alex Troya, Gerente General de la ROCA S.A, y a Angélica Anchundia, encargada del
Departamento de RR.HH . Asi mismo, con el fin de comprender de mejor manera como esta
funcionando la comunicacion dentro de la empresa, se llevo a cabo una observacion
encubierta y observacion participante y finalmente para poder obtener experticia realizamos
preguntas abiertas y focus groups.

Para el diagnostico de la empresa, se utilizd el método cuantitativo a través de

encuestas a todos los colaboradores internos de la empresa. Una vez elaborado el diagnostico
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de dicha empresa, se identificaros problemas de comunicacion tanto internos como externos y

a partir de esto se elaboraron camparfias de comunicacion interna y camparias globales.
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SUSTENTO TEORICO
COMUNICACION

Teorias de la Comunicacion

El estudio de la comunicacién tiene una larga trayectoria histérica y durante todo su
recorrido ésta ha tomado distintas direcciones y se han formulado distintas teorias que, con el
tiempo, han adquirido una indudable importancia.

De acuerdo a la Tesis Doctoral de la autora Virginia Piazzo de la Universidad
Auténoma de Barcelona se han resumido las cuatro principales corrientes o pensamientos
mas influyentes sobre comunicacién, las mismas que han ido desenvolviéndose de forma
complementaria con la ayuda de otras disciplinas desde las diferentes escuelas filosoficas.

1. Mecanicista: enfoca el concepto de comunicaciébn como una transmision de
informacidn y transaccion de recursos cognitivos, emocionales y valores respecto al
mensaje.

2. Interaccionismo simbdlico: el concepto de comunicacién se analiza como la forma
de poner en comun algo. Este grupo de teorias desarrollan y explicitan los aspectos
relativos a la construccién social de la realidad, que los mismos actores contribuyen a
crear. En consecuencia, se analiza el desarrollo de las actividades de expresién por un
lado y la reconstruccion de la realidad por el otro. Este concepto se acerca a la
interpretacion de la comunicacién como intercambio, y evidencia la participacion
activa del destinatario del mensaje, realizando un proceso de relacion social existente
en toda accion comunicativa.

3. Sistematica: resalta de manera principal el proceso de emisién de un mensaje,
pasando por unas interferencias que transforman y dan lugar a otras interpretaciones

hasta llegar al receptor.
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4. Psicologica: indica a la comunicacion como un proceso de hermenéutica. Bajo este
concepto se indica el proceso interpretativo que cada receptor utiliza para dar sentido
al mensaje recibido, dando asi aun mas fuerza a la distincion existente entre la

intencion del emisor y el significado otorgado por el destinatario.

Fuente: Piazzo, V. (2012). Crisis en la web 2.0: Gestidn de la comunicacion para preservar la
imagen y la reputacion organizacional online. Universidad Autonoma de Barcelona. Internet.
Extraido el 25 de abril del 2013 desde
http://www.tdx.cat/bitstream/handle/10803/96276/vpldel.pdf;jsessionid=38EF896FEFB6AS5
3DA9A048054B84DEAB.tdx2?sequence=1

Vemos que existen diferentes enfoques que van a explicar el proceso de
comunicacion, sin embargo, todos se refieren al hecho de que los seres humanos se
encuentran unidos unos con otros y éstos, a su vez, con el mundo debido a la transmision,

flujo y al intercambio comunicativo dentro de este proceso social.

Concepto de Comunicacién

Tenemos que empezar diciendo que la comunicacion es un proceso humano ya que se
da entre personas; este proceso es el medio fundamental por el cual un individuo establece
con otro un contacto que le permite relacionarse y transmitir experiencias, pensamientos y
exponer sus situaciones interiores. “Comunicar significa entregar algo nuestro a los demés y
recibir algo de ellos. Ese algo puede ser una idea, un sentimiento, la propia forma de ser y
pensar. Es decir algo a los demas y escuchar lo que ellos nos dicen. La comunicacién es un
intercambio entre las personas, es darse a los demas y recibirlos” (Temas de Formacion

Social, 2009)


http://www.tdx.cat/bitstream/handle/10803/96276/vp1de1.pdf;jsessionid=38EF896FEFB6A53DA9A048054B84DEAB.tdx2?sequence=1
http://www.tdx.cat/bitstream/handle/10803/96276/vp1de1.pdf;jsessionid=38EF896FEFB6A53DA9A048054B84DEAB.tdx2?sequence=1
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Elementos que intervienen en el proceso de la Comunicacion

En la comunicacion intervienen diversos elementos que pueden facilitar o dificultar
este proceso social. Para que exista una buena comunicacion, se necesita, primero, de un
emisor, es decir, de una persona que diga algo, en otras palabras, que emita un mensaje; en
segundo lugar, se necesita de un receptor, es decir, una persona que reciba el mensaje. Y en
tercer lugar, se necesita que haya un mensaje que se transmita. EI mensaje es el contenido de
la informacion que se quiere transferir. Estos tres elementos son fundamentales para que
exista una verdadera comunicacion. Pero para que la comunicacion sea eficaz entre dos
personas, el receptor debe interpretar el mensaje en el sentido que pretende el emisor.
Asimismo, intervienen otros elementos como el canal que es el medio por el que se envia el
mensaje; el cddigo que son los signos y reglas empleadas para enviar el mensaje y
finalmente, el contexto, la situacion en la que se produce la comunicacion. (Tema 6.

Lenguaje y Comunicacion, 2007)

Tipos de Comunicacion

Existen diferentes tipos de comunicacién: la comunicacion verbal, que se refiere a
“las palabras que utilizamos y a las inflexiones de nuestra voz (tono de voz)” (tema 6.
Lenguaje y Comunicacion, 2007). La comunicacion verbal puede realizarse de dos formas:
oral, como el nombre lo dice, es a través de signos orales y palabras habladas; y la escrita, por
medio de la representacion grafica de signos. (Introduccién a la Psicologia, 2009)

La comunicacion NO verbal, en cambio, “alude a todos los signos y sistemas de
signos no linguisticos que comunican o se utilizan para comunicar” (Cestero, 2006; p: 57).
Este tipo de comunicacion hace referencia a, por ejemplo, el contacto visual, los gestos

faciales, los movimientos de brazos y manos o la postura y la distancia corporal.
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La comunicacién verbal difiere con la comunicacién no verbal en algunos aspectos.
La comunicacion verbal, por ejemplo, al referirse a las modulaciones de nuestro tono de voz,
actla como reguladora del proceso de comunicacion, contribuyendo a ampliar o reducir la
intensidad e importancia en cuanto al significado del mensaje. Igualmente, cumple un mayor
namero de funciones que la verbal, pues, lo acompafia, completa, modifica o hasta lo
sustituye en ocasiones. (Tema 6. Lenguaje y Comunicacién, 2007). En cambio, la
comunicacion no verbal, mantiene una relacién con la comunicacién verbal, pues suelen
emplearse juntas. Pese a la importancia que le solemos atribuir a la comunicacién verbal,
entre un 65 % y un 80 % del total de nuestra comunicacion con los demas la realizamos a
través de canales no verbales. (Introduccion a la Psicologia, 2009).
Entre los sistemas de comunicacion no verbal tenemos:

e El lenguaje corporal: Nuestros gestos, movimientos, el tono de voz, nuestra ropa e
incluso nuestro olor corporal también forman parte de los mensajes cuando nos
comunicamos con los demas.

e El lenguaje iconico: En él se engloban muchas formas de comunicacion no verbal:
cédigo Morse, codigos universales (sirenas, Morse, Braylle, lenguaje de los
sordomudos), cédigos semiuniversales (el beso, signos de luto o duelo), cédigos

particulares o secretos (sefiales de los arbitros deportivos).

Fuente: Introduccion a la Psicologia. (2009). Comunicacion e interaccion social.
Universidad de Alicante. Internet. Extraido el 26 de abril del 2013 desde
http://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/12917/13/Tema%2013.%20Comunicacion%?20e

%?20interaccion%?20social..pdf


http://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/12917/13/Tema%2013.%20Comunicaci%25C3%25B3n%20e%20interacci%25C3%25B3n%20social..pdf
http://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/12917/13/Tema%2013.%20Comunicaci%25C3%25B3n%20e%20interacci%25C3%25B3n%20social..pdf
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Ahora bien, la empresa también es vinculada como un sujeto comunicante. La
empresa es una organizacion formada por un grupo de personas que conjuntamente trabajan e
interactlan entre si para alcanzar un objetivo comudn. La empresa obtiene una identidad bien
definida y perfectamente estructurada, la misma que genera una cultura empresarial y/u
organizacional. (profundizaremos este tema en el apartado siguiente)

Como la empresa, ante todo, es una organizacion formada por individuos que
persiguen un objetivo en comdn, es muy importante establecer un buen sistema de
comunicacion tanto interna, que permita a los miembros entenderse entre ellos, mantenerse
comunicados para asi evitar cualquier tipo de incomprensién, como externa, que permita
mantener informado al publico elegido para que se realice entre empresa y publico una

retroalimentacion.
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COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Cultura organizacional

Ernst Cassirer, fildsofo y autor de la obra “Filosofia de las formas simbolicas”, afirma
que los seres humanos ademas de ser animales sociales, ante todo es animal simbolico ya que
no solamente somos capaces de generar ideas, sino que, a esas ideas también las convertimos
en simbolos para compartirlas con el resto de personas. Es asi que, del resultado de esta
capacidad de simbolizar, es decir, de transmitir ideas a las que se les ha dado “cuerpo” a
través de simbolos diversos nace la cultura. (Andrade, 2005)

Ahora bien, la cultura organizacional, segiin Kotter, es “el grupo de normas o maneras
de comportamiento que un grupo de personas han desarrollado a lo largo de los afios” (Ritter,
2008: p. 53); Edgan Shein, en cambio, la define como “el conjunto de valores, necesidades,
expectativas, creencias, politicas y normas aceptadas y practicadas por los miembros de la
organizacion”. (2008: p. 53) Conociendo estas definiciones podemos darnos cuenta que la
cultura es ese vinculo social que ayuda a mantener unida la organizacion ya que proporciona,
a través de codigos compartidos, normas adecuadas de lo que deben hacer y decir los
colaboradores; de igual manera, es un mecanismo que controla y da sentido a todo, guiando
las actividades y el comportamiento de cada uno de los integrantes de la organizacion. En
general, la cultura organizacional es la que define las reglas del juego.

Toda organizacion tiene una cultura corporativa y mas adn en este siglo XXI.
Conforme va avanzando esta nueva realidad en el siglo XXI van existiendo nuevas
tendencias o fuerzas externas e internas que van a influir, positiva o negativamente, en el
desarrollo o fracaso de la empresa. Actualmente, nuevas tendencias como la globalizacion, la
apertura economica, la competitividad se han convertido en fendmenos a los que se tienen
que enfrentar, con mayor intensidad, las organizaciones. Debido a esto, lo mas importante

dentro de una empresa o institucion, tanto publica como privada, es crear una cultura que sea
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flexible, es decir, que facilite la adaptacion al cambio constante que se produce en su entorno.
Las empresas deben de saber llevar estas nuevas tendencias o fendmenos de permanente
cambio en todos los aspectos: tanto en lo social, en lo econdmico y lo tecnologico para
adaptarse al entorno y asi poder llegar al éxito. Por eso, la cultura organizacional y la manera
en como ésta se adapta al cambio, es uno de los aspectos fundamentales para el éxito o el
fracaso de una organizacion.

Para que las empresas lleguen a adaptarse a las fuerzas externas de su entorno
(globalizacion, competitividad, etc.) y no fracases, la responsabilidad de los directivos de la
empresa es fundamental. La alta gerencia es la responsable de crear organizaciones que se
adapten a los cambios de su entorno mediante el aprendizaje de los empleados, para que este
aprendizaje les permita capitalizar el conocimiento nuevo disponible y lo puedan difundir en
la organizacion. Siendo asi, que el activo fundamental de las organizaciones comprometidas
con el éxito es siempre tratar de generar condiciones para mantener un aprendizaje continuo y
constante entre sus empleados dentro de la empresa para que este cambio se produzca como
consecuencia del aprendizaje de sus miembros. Esto es lo que ha permitido que las empresas
u organizaciones desarrollen ventajas competitivas y sobrevivan en su entorno de constantes
cambios. La cultura organizacional es uno de los pilares fundamentales para apoyar a todas
aquellas organizaciones que quieren hacerse competitivas.

Asimismo, es importante considerar a la comunicacion como un elemento clave para
el cambio de cultura y la creacion y el fortalecimiento de los valores culturales necesarios
para apoyar la estrategia organizacional y enfrentar un proceso de globalizacion y
competitividad. Siendo asi, que para fomentar o reorientar la cultura organizacional es
necesario saber qué necesitamos comunicar y como lo vamos hacer, es decir, que
necesitamos saber a través de qué herramientas podremos dirigir la comunicacion hacia el

logro de nuestros objetivos y hacia el logro de las acciones de planificacion. Para lograr todo


http://www.monografias.com/trabajos13/quentend/quentend.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
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esto, el departamento de comunicacion interna de las diferentes organizaciones ha dedicado
considerable energia en apoyar en programa de cambio. Por ende, es necesario tener dentro
de las organizaciones una politica y estrategia de comunicacion interna ya que,
primeramente, “alienta a los empleados a realizar un mayor esfuerzo para el logro de los
objetivos de la organizacion; estimula el aporte de ideas de los colaboradores; ayuda a
obtener el apoyo de los empleados en asuntos de gran relevancia para la empresa, tanto en el
plano nacional, como local; y, finalmente, contribuye a reforzar los valores de la cultura
interna y a cambiar actitudes cuando el cambio asi lo exige”. (Castillo, Del Pino y Espinosa,
2000)

Igualmente, hay que recalcar que la cultura organizacional ayuda a las empresas a
identificarse, es decir, a saber quiénes son, a descubrir el perfil de personalidad propio de
cada empresa; también, la cultura reasegura el entendimiento bésico comdn, es decir,
manifiesta el ¢;qué nos une? y ;como nos entendemos mutuamente?. De igual manera,
coordina los procedimientos de aplicacion en cuanto a las normas y valores, es decir, ¢qué y
coémo debo hacerlo yo?; y finalmente, da sentido al trabajo y motiva a los miembros de la
organizacion en funcion del “just do it”. Con esto podemos ver la relevancia de la cultura
dentro de las organizaciones porque condiciona el comportamiento de la organizacion,
haciendo racional muchas actitudes que unen a la gente, condicionando su modo de sentir,
pensar y actuar y transmitiendo un sentido de identidad a sus miembros. (Castillo, Del Pino y
Espinosa, 2000)

Por ejemplo, cuando pensamos en empresas como Coca-Cola, Google, Wall Mart y
demas se nos viene a la mente de inmediato rasgos que les diferencian y les dan a cada una de
¢stas una cultura distintiva, en otras palabras, una “personalidad propia”, una forma especial
de “ser y de hacer las cosas; no necesariamente mejor o peor, solo diferente”. (Andrade,

2005). Pero para que toda empresa desarrolle esta cultura Unica, debe definir con claridad
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quiénes son, a donde se proyectan, sus valores y sus conductas que se derivan de sus valores

difundiéndolos y cumpliéndolos.

Administraciéon de los recursos simbélicos

Como afirma, Andrade en su libro, hay otros medios para reforzar constantemente la
cultura; como, por ejemplo, el uso de los simbolos. El afirma que existe todo un campo de
tedrico-practico llamado, “Simbolismo Organizacional”. Este campo estudia “la influencia
que los simbolos ejerce sobre las personas y la manera de utilizarlos como u factor de
identificacion, de integracién y de arraigo cultural. En este sentido, cada vez mas se habla de
la cultura como la creacion de una serie de significados compartidos, de un lenguaje coman,
que hace que los integrantes de una organizacion perciban las cosas de una forma homogénea
y, por lo tanto, actuen siguiendo pautas conductuales parecidas”. (Andrade, 2005). Es asi que,
poco a poco toda organizacién va creando una red simbolica que juega un doble papel:
manifiesta la cultura a la vez que la refuerza.

Hay organizaciones que han descubierto y conocen muy bien el poder de los simbolos
por lo que estan, a traves de estrategias de comunicacién, empezando a aprovecharlos como
factor de reforzamiento de la cultura, del sentido de pertenencia de su gente y de la
integracion de todas las partes que las conforman. A esto, Andrade, lo ha denominado
Administracion de los Recursos Simbolicos, definida como “el proceso encaminado a lograr
que los recursos simbolicos de la organizacion sean aprovechados de manera Optima, con el
fin de que contribuyan al reforzamiento o cambio de la cultura de la empresa”. (Andrade,
2005).

El campo de los recursos simboldgicos es cada vez mas importante dentro de toda
organizacion. “Los recursos simbolicos son todos aquellos elementos susceptibles de evocar

en las personas significados que le den sentido y contexto a la realidad en la que trabajan, al
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reforzar los valores que la organizacién ha establecido para orientar la decision y la accién de
sus integrantes”. (Andrade, 2005)

Con todo este predAmbulo podemos concluir que, la cultura organizacional es el marco
que guia la conducta diaria y la toma de decisiones de todos los colaboradores de la empresa,
son las normas, politicas, costumbres y habitos que poseen todos los miembros de una
organizacion. Cada organizacion posee su propio conjunto de normas y creencias, es decir
cada organizacion posee su propia cultura la cual es el reflejo de la mentalidad que
predomina en una organizacién. Por ende, la cultura organizacional que toda empresa intenta
crear debe permitir que, de alguna manera, la organizacion logre los objetivos, roles y mision
que ha designado para si, de la mejor manera posible. Es importante que los directivos de las
empresas no se orienten solamente en los modelos mecanicistas cuyo enfoque es aumentar
unicamente la productividad en la empresa, pensando en los resultados, en la mera busqueda
de la eficiencia y la productividad, mas no en el bienestar de sus empleados. Las
organizaciones deben enfocarse mas en reconocer a la organizaciébn como un fenémeno
cultural y ver cuales son los determinantes que orillan a sus miembros a actuar y tomar
decisiones de una determinada forma. Las empresas deben integrar a sus miembros bajo los
objetivos que persigue la organizacion, es decir, bajo la mision que tiene la misma; de igual
manera, deben fomentar la formacion de equipos de trabajo dentro de la organizacion, que
puedan interrelacionarse y hacer mas facil el trabajo; y, finalmente, satisfacer las necesidades

del personal para que éstos se sientan motivados en su centro laboral. (Merino, 2011)

Para que exista la cultura organizacional y que ésta se encuentre posicionada dentro y
fuera de la organizacion es indispensable que toda organizacion la sepa comunicar. “Las
investigaciones respecto a la tematica de comunicacion organizacional, concluye que, la

principal causa generadora de conflictos dentro de una organizacion es la mala comunicacion,
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ya que los individuos pasan el 70% del dia comunicandose es razonable sostener que uno de
los factores que méas entorpecen el desempefio exitoso de los grupos es la falta de

comunicacion o la calidad de esta” (La Comunicacion Organizacional; p: 85)

Concepto cultura organizacional

La comunicacion organizacional nace por la necesidad de las organizaciones de
comunicarse, la misma que es definida, segin Katz y Kahn, como “la comunicacion
organizacional consiste en el intercambio de informacion y la transmision de significados, lo
cual producira la naturaleza, la identidad y el caracter de un sistema social o de una
organizacion”. (La Comunicacién Organizacional; p: 86). En otras palabras, es el conjunto de
mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, las mismas que estan
encaminadas en mejorar el flujo de mensajes dentro y fuera de los miembros de la misma o,
como dice, Fernandez Collado, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacién. Hay que recalcar que la comunicacion, a demas de,
actualmente, ser una necesidad, es la esencia dentro de una organizacién ya que es el medio
para mantener informada a la gente para que toda organizacién cumpla mejor y mas rapido

sus objetivos.

Comunicacion formal e informal

Como hemos visto, la comunicacion organizacional forma parte de la cultura y de las
normas de toda empresa. En las empresas existe la comunicacion formal e informal. La
comunicacion formal transmite a sus interesados un mensaje en cuyo contenido se exprese;
“que es ejecutar un trabajo eficazmente y enfatizar el hecho de que cooperar con otros, le
permite obtener para si mismo la satisfaccion del deber cumplido. (La Comunicacion

Organizacional; p: 91). De esta manera, el subordinado sabe lo que el jefe quiere que se haga
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y el superior, asimismo, puede saber lo que €l est& haciendo. Por otro lado, Zelko y Dance, al
definir la comunicacién organizacional como “un fenémeno interdependiente entre la
comunicacion interna y la comunicacion externa” (La Comunicacion Organizacional),
adiciona una tercer ambito de actuacion: la comunicacion informal de ideas y sentimientos

entre las personas dentro de la organizacion.

En definitiva, para toda empresa, la comunicacion es:

“Una serie de sistemas ordenados, previamente analizados, cuyos objetivos  deberan
ser: motivar al personal a ejecutar su trabajo eficazmente; evitar la

desintegraciéon o marginacion obrera; estimular la cooperacién y la satisfaccion en el

trabajo, y fomentar el pensamiento colectivo. Ademés  debe promover el
funcionamiento uniforme del proceso administrativo; ayudar a la
planeacion de la organizacion; asegurar la transmision de  conocimientos y
experiencias; y permitir el intercambio de opiniones. Enese  sentido, deberd
generar una informacién confiable; crear y mantener una imagen de la

organizacion en el exterior; utilizar canales 0 medios estructurados
cuidadosamente, y  ayudar al cumplimiento de los objetivos  organizacionales”.

(La Comunicacién Organizacional; p: 88)

Canales de Comunicacion

Asi como vemos que existe la comunicacion formal e informal, son tres las
direcciones mediante las cuales puede desarrollarse el proceso de comunicacién dentro de la

organizacion (canales): comunicacion descendente, ascendente y horizontal.

La comunicacion descendente es comunicar al personal las 6rdenes a las noticias que

surgen respecto a la empresa. Por ejemplo, cuando los gerentes se comunican con sus
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subalternos. Normalmente, los gerentes utilizan este mecanismo para asignar metas, dar
instrucciones de trabajo, informar de politicas y procedimientos y ofrecer retroalimentacion
sobre el desempefio de sus empleados. Por otro lado, la comunicacion ascendente es aquella
que se utiliza para obtener datos, opiniones o aspiraciones del persona; esta va dirigida al
nivel superior dentro de la organizacion. Este canal de comunicacion sirve como medio de
retroalimentacion o feedback por parte de todos los colaboradores dirigidas a la alta gerencia
para comunicar sugerencias y oportunidades de mejoramiento. (Como la organizacién habla
y escucha a través de él). Como tercer canal, tenemos la comunicacién horizontal cuyo
objetivo es el de promover el intercambio de informacién entre miembros del mismo nivel
jerarquico para hacer coherente el discurso de la empresa. “Este tipo de comunicacién se da
cuando el proceso se efectlia entre miembros de un mismo grupo de trabajo, entre miembros
de diferentes grupos pero al mismo nivel, entre gerentes del mismo nivel o entre personal del

mismo rango”. (La Comunicacion Organizacional; P: 92).

Modelos de comunicacion: Unidireccional y bidireccional

Asimismo, existen modelos de comunicacion organizacional. A partir del modelo
tradicional de comunicacién (fuente de informacidén-emisor-receptor-retroalimentacion) se
desprenden dos modelos de comunicacion formalmente identificados: el modelo

unidireccional y el modelo bidireccional.

El modelo unidireccional de comunicacion contempla Unicamente al emisor, al
mensaje Yy al receptor. Este modelo tiene como ventajas el control por parte del emisor ya que
es el emisor quién conserva la autoridad y como no hay comunicacion con él, no se le puede
interrogar. Asi como este modelo presenta sus ventajas, también tiene desventajas. Al no
haber retroalimentacion el receptor pierde la oportunidad de comunicarse con el emisor

provocando inseguridad y desconfianza en el flujo de informacion. Por otra parte, el modelo
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bidireccional de comunicacion adiciona uno de los elementos mas importantes en todo el
proceso de comunicacién: la retroalimentacion. Es por esto, que este modelo tiene como
ventajas, al existir un mayor flujo de informacion, un mayor intercambio de datos el proceso

se vuelve mucho mas preciso y completo.

La comunicacién organizacional puede ser analizada a partir de cuatro perspectivas: la
comunicacion interna, la comunicacion externa, relaciones publicas y publicidad. Asi como,
del desarrollo de la identidad, imagen y reputacion de la organizacion. Estos aspectos seran

explicadas y analizadas detalladamente a continuacion.

LOS INTANGIBLES DE LA EMPRESA: IDENTIDAD, IMAGEN Y
REPUTACION

Vivimos en una sociedad cada dia mas competitiva, en la que la capacidad de
diferenciarse del resto, ganar un espacio en la mente de los consumidores y permanecer en el
mercado se ha convertido en un factor fundamental para el éxito o fracaso de tu negocio. Es
por esto que, en “las ultimas décadas, se ha observado un cambio en el rol de las empresas en
la sociedad. Algunas de las tendencias claves que han causado este giro incluyen la
globalizacion de los mercados, la tecnologia de la informacion y el conocimiento, el
nacimiento de desafios sociales y ambientales a nivel global como el SIDA y el cambio
climatico, asi como la decreciente capacidad de los gobiernos para encarar estos temas” (De
las palabras a la accion, el compromiso con los stakeholders, 2005). En este contexto
cambiante y global para que las empresas sobrevivan es necesario que se diferencien unas de

otras y que formen vinculos solidos de confianza, credibilidad y coherencia alineados a la



27

estrategia de su negocio a partir del buen manejo de sus intangibles: imagen, identidad y

reputacion.

Identidad corporativa ¢Quién soy?

Primeramente, ¢Qué es la identidad?, a la identidad se la puede considerar como “al
conjunto de atributos que tenemos como seres Unicos e irremplazables” (Escobar, La
Identidad de su Empresa: La Diferencia entre ser Unica o ser del Mont6n). Como menciona
Escobar en su texto, si consideramos que todos y cada uno de nosotros, al ser Unicos e
irrepetibles, nos diferenciamos por lo que somos, por lo que hacemos y por cGmo somos,
podemos decir que esta distincion reside en algo que va mas alld del nombre, a ese “algo que
va mas alla del nombre” es lo que Escobar le llama identidad.

Para precisar mas acerca del término identidad, etimoldgicamente proviene de idem
que quiere decir ser idéntico a si mismo y no a algo o alguien mas; remarcando una vez mas
el hecho que identidad tiene que ver con ser Unico e irremplazable. (Escobar, La Identidad de

su Empresa: La Diferencia entre ser Unica o ser del Montdn).

Ahora que ya sabemos el concepto de identidad podemos relacionarlo directamente
con la identidad empresarial ya que lo mismo ocurre en las empresas, organizaciones e
instituciones. La Identidad Empresarial funge como la integracion de imagen y cultura
corporativa, sin ésta, su empresa pasara desapercibida como cualquier organizacion sin
caracter y que no tiene definida su existencia; es por ello que su importancia es extrema y

mas si consideramos el grado altamente competitivo que existe actualmente.

La identidad de la empresa, segun Joan Costa, es su ADN, es la esencia vital de su

personalidad y es el valor decisivo diferencial de la empresa. Asi la identidad es hoy un
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instrumento privilegiado. Porque es unico, exclusivo y distintivo, y porque es el mas
universal en el lenguaje y la accion de la empresa. A través de la identidad es como todas las

empresas construyen su imagen, pues la imagen es el reflejo de la identidad. (Costa, p. 128)

Elementos que comunican la Identidad

Para construir la imagen se necesita de la identidad verbal, que no es mas que el
nombre de la empresa o la marca que es registrado en propiedad y amparo por la ley. Estos
nombres son signos verbales identitario, son originales y son los que definen los rasgos
fisicos visuales de la empresa. De igual manera, la imagen también se debe componer de la
identidad visual. Esta no es més que la comunicacion grafica de toda empresa: los logotipos,
los simbolos y los colores. Estos signos de identidad que son cada vez mas abstractos deben

estar ligados a los mecanismos de la percepcion visual y de la memoria.

Otro componente que construye la identidad de una empresa es la identidad cultural o
los rasgos culturales. Dentro de ésta se encuentra la conducta y la cultura de la empresa. La
conducta que es un atomo del comportamiento de la empresa, toca directamente a cada
persona en particular mediante sus experiencias, sensaciones y emociones y, por tanto, es
parte de su conducta y decisiones futuras. El cliente vive y evidencia la conducta y el estilo

de la empresa en primera persona.

Asimismo, como la conducta y la cultura son parte de la identidad empresarial, los
productos y los objetos que cada empresa vende o fabrica son también parte de su identidad.
Cada cosa, cada producto y cada objeto, por su forma, su estilo y su estética pueden
identificar a una marca o a una empresa. Finalmente, el lugar del servicio donde uno vive
experiencias emocionales y de vivencia unicos, de igual manera, son parte de la construccion

de la imagen y de la identidad empresarial.
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Algo muy importante que debemos considerar es que la esencia de una empresa es lo
que no debe cambiar, ésa siempre tiene que mantenerse como una constante, lo que cambiara
seran los procesos, las formas de integracion, la manera en como se aplica las nuevas
tecnologias, etc., estos cambios se traducen en evolucion. De igual manera deben crear toda
una imagen que represente fielmente hacia los ojos de la sociedad lo que es y lo que hace su
empresa. Una imagen y una reputacion positivas que son parte fundamentales de la identidad
empresarial, no son so6lo el resultado de una buena comunicacion. La identidad debe
gestionarse en todos los niveles de la organizacion y en todas las &reas de su actividad, pues
el comportamiento de la empresa, cada acto de cada uno de sus empleados, tiene un efecto en
su imagen global; por ende, refuta positiva o negativamente en la construccion de su

identidad.

Imagen: ¢Como me ven?

Una vez que la empresa haya definido su identidad es fundamental que la comunique.
Al momento de comunicar la identidad estamos construyendo la imagen; por lo tanto, la
imagen es la materializacion de la identidad. Segin Joan Costa, la imagen corporativa es
definida como la estructura mental de la organizacién que se forman los publicos como
resultado del procesamiento de toda la informacion relativa a la organizacion. (Costa, p: 120)
En otras palabras, es como me ven los publicos, es la idea global que tienen los publicos
sobre sus productos, sus actividades y su conducta.

Dentro del concepto de imagen existe tres ideas predominantes: La imagen ficcion, la
imagen icono y la imagen actitud.

La imagen ficcion considera a la imagen como una apariencia del objeto (empresa),

esta idea se refiere a la imagen como una forma que adoptan las empresas para ocultar la
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realidad y mostrarse de forma diferente a como son. Est4 definicion de imagen es criticada
sobre todo por que sus autores considera a la imagen como una falsificacion. Heude, afirma
que “la imagen es por esencia completamente subjetiva, es decir estd ligada a la percepcion
de cada ser humano” (Capriotti, 2013; p: 18). Con esto se pretende afirmar que las cosas no
tiene una existencia real, es asi que, la concepcion de imagen ficcion puede considerarse muy
negativa y va en contra de los fundamentos de la comunicacién organizacional.

La imagen icdnica, en cambio, es una representacion icono de un objeto, que se
percibe por los sentidos. Es este el concepto que hace referencia a la identidad visual (rasgos
fisicos visuales): simbolo, logotipo, tipografia y colores corporativos. En definitiva, hace
referencia al disefio gréfico, industrial, ambiental o arquitectonico. Pedro Semer define a la
imagen corporativa como el conjunto de aspectos gréaficos, sefialética y significados que
comunican la identidad de la marca o compafiia. Por ejemplo, la manzana de Mac. Hay que
recalcar que, cuando nos referimos a imagen corporativa de una empresa, ésta no sélo se
refiere a la figura material que la representa, si no a la imagen mental global que se genera en
los publicos.

Finalmente, en cuanto a la imagen actitud, Joan Costa la define como “la
representacion mental, en la memoria colectiva de un estereotipo o conjunto significativo de
atributos, capaces de influir en el comportamiento y modificarlo” (Costa, Imagen
Corporativa). En otras palabras, es una representacion mental, concepto o idea que tiene un
publico acerca de una empresa, marca o producto. Dentro de la imagen actitud existen tres
componentes importantes. EI componente cognitivo: como se percibe una organizacion, son
los pensamientos, creencias, ideas, que tenemos sobre ella. Componente emocional: son los
sentimientos que provoca una organizacion al ser percibida. Estos sentimientos pueden ser de
odio, rechazo aceptacion. Componente conductual: predisposicion a actuar ante una

organizacion. (Costa, Imagen Corporativa)
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Segun el autor Enrico Cheli, existe una interaccion entre cinco factores que dan lugar
a la imagen-actitud:

e La historia (si se la conoce)

e Lo que laempresa comunica intencionalmente

e Lo que laempresa comunica sin intencion

e Lo que otras personas han dicho o escrito sobre la organizacion
e Lo que dicen de la empresa los lideres de opinion.

Asimismo, existen tres fuentes primarias de comunicacion que intervienen en la
formacion de la imagen:

e Laorganizacion en si misma
e Los medios de comunicacion
e Los sujetos externos (asociaciones, movimientos de opinién, entre otros)

Fuente: Costa, J. Imagen Corporativa. El concepto del término imagen. Internet. Extraido el
1 de mayo del 2013 desde http://www.rrppnet.com.ar/imagencorporativares.htm

En sintesis, podemos decir que la imagen de la empresa la constituye la propia
compaiiia a través de la comunicacion cotidiana y es esta imagen la que se forma en los

publicos de la empresa.

Ideas claves de la reputacion

En este capitulo hemos visto que en su funcion de diferenciarse de las demas
empresas, es necesario que toda empresa tengan solidamente definido el “quién soy” , “quién

quiero ser” y “como quiero ser percibido”; asi como, sus simbolos y sus representaciones:
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elementos fundamentales que forman su identidad. Definimos que la identidad es el ADN de
la organizacion es lo que la distingue como singular y diferente de otras, es la personalidad
profunda de la organizacion: lo que es. Una identidad sélida y bien definida contribuye a la
recordacion de la marca alentando a los consumidores a pensar en la empresa cuando
necesitan un producto o servicio especifico; proporciona un vinculo fuerte de las
organizaciones con sus publicos de interés: cuanto mas fuerte es la identidad de la empresa
tanto mayor es también la intensidad con que las personas de la organizacion se identifican
con “su” empresa a través de un mayor compromiso con ella y con sus objetivos; y, al ser un
conjunto distintivo de caracteristicas que hablan de su comportamiento, de sus valores que la
guian y son su filosofia, de su vision, de sus objetivos o su razén de ser, en si, de su cultura
organizacional le otorga a la empresa a seguir politicas consistentes y coherentes de
comunicacion para que exista coherencia entre lo que la empresa es y lo que hace. (Ritter,
2012)

Una vez definida la identidad, es importante que toda empresa la sepa comunicar;
construyendo, ademas de una primera impresion positiva, una imagen duradera. La imagen es
la identidad proyectada, es asi, que sin una identidad clara no es posible transmitir una
imagen sélida. Pero, a diferencia de la identidad (proceso lento), la imagen se forma en un
solo contacto, se la construye con grandes sumas de dinero y es controlada por la empresa;
sin embargo, lo que se esta construyendo es una percepcion superficial que no
necesariamente es garantia de prestigio. (Ritter, 2012) Las empresas pueden construir su
imagen no solo con elementos intencionados como la publicidad; sino también, con otros
elementos no intencionados que también comunican identidad y lo hacen hasta con mayor
fuerza; como por ejemplo, la calidad de sus productos, el servicio al cliente, la capacidad de
innovar, los valores culturales, etc. La imagen corporativa de toda empresa va mas alla de los

servicios o productos que ella ofrezca; trasciende todas las acciones, producciones y
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comunicaciones de la empresa, a la que inyecta de identidad, personalidad y significados
propios y exclusivos. Esto, le otorga a la empresa coherencia y consistencia entre lo que la
empresa es (identidad) y lo que la empresa hace, transmite y/o proyecta (imagen).

Finalmente, en respuesta al crecimiento del rol de las empresas en la sociedad, cada
vez ma&s miembros o representantes de distintos grupos sociales afectados por el cambio
exigen estar informados, ser consultados y participar en las decisiones corporativas, es por
esto que, las empresas deben ser un buen ciudadano mas y deben, por ende, satisfacer las
expectativas de los publicos a largo plazo, generando percepciones positivas de los mismos y
una reputacion mas solida y consistente en el tiempo. “La reputacion se la construye con
conducta, honestidad, imparcialidad, transparencia y credibilidad, pero sobre todo con
coherencia y consistencia a través del tiempo” (Ritter, 2012. Pp: 103). Una buena reputacion
otorga credibilidad y la credibilidad es la base de la confianza. A su vez la confianza genera
retorno en términos de capital reputacional que asegura a la compafiia ventajas competitivas y
constituye la plataforma Unica sobre la cual es posible generar las transacciones colectivas,
los negocios. Hacer bien, haciendo lo correcto, ésa es la base que constituye uno de los
activos mas valiosos que toda empresa debe incorporar dentro de sus acciones. (Ritter, 2012)

Para finalizar, en este siglo XXI donde el mercado y las empresas compiten y luchan
para ganar un espacio en la mente de los consumidores, para diferenciarse unas de otras y
para sobrevivir es necesario que toda empresa incorpore dentro de sus politicas estratégicas
de negocio un buen manejo de su imagen, identidad y reputacion; factores decisivos que
marcaran la diferencia en esta época del conocimiento e informacion donde los publicos al
ser mas consientes de las acciones que provocan las empresas a la sociedad y al entorno
otorgan un grado de control y modificacion en sus politicas, y donde las empresas, para
permanecer en el mercado y para diferenciarse de las demas, deben incorporar dentro de sus

politicas, el motor que genera valor a toda organizacion: los intangibles, para asi, satisfacer
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las necesidades de sus publicos, otorgarles confianza, credibilidad y mostrarles siempre

coherencia y consistencia entre lo que la empresa es y lo que hace.

LA COMUNICACION INTERNA

Importancia de la Comunicacion Interna en las empresas

Una correcta politica con una adecuada planificacion y gestion de la comunicacion en
una organizacion solamente es posible si se comprende en toda su dimension y magnitud el
concepto basico de la comunicacion interna. La comunicacion interna es, segin Knapp, “una
herramienta de gestion que busca la eficacia en la recepcion y en la comprension de los
mensajes orientados al publico interno” (Brandolini A, Gonzalez F, 2009, p. 36). Es la
comunicacion que trabaja directamente con el personal de una empresa, es decir, con todos
sus integrantes internos y que surge a partir de generar un entorno productivo, armonioso y
participativo. Como se menciona que ésta va dirigida principalmente a su publico interno,
uno de sus principales objetivos es enfocado siempre en generar herramientas motivacionales
para sus empleados para, de esta manera, generar bienestar a los mismos logrando asi que el
personal se organice y enfoque su trabajo de acuerdo con los objetivo de la compafia. En
otras palabras es “contar a la organizacion lo que la organizacion esta haciendo” (Capriotti,
1998)

También, la comunicacion interna intenta estrechar los vinculos entre las diferentes
areas de la organizacion para que, mediante esa relacion establecida, se logre “retener a la
fuerza de trabajo mas calificada dentro de la empresa, ofrecer un buen ambiente laboral,
fomentar la participes de los empleados y responder a las expectativas, ideas e inquietudes
que los mismos tengas”. (Garcia, 1998) Por ende, la comunicacion interna permite impulsar

el trabajo en equipo generando participacion e implicacion de su personal y mayor
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entendimiento y didlogo entre las diferentes areas dentro de la empresa como con sus
empleados. De ésta manera, se logra que todos los empleados conozcan el objetivo al que
quiere llegar su empresa encaminando sus esfuerzos y desempefio orientados siempre hacia el
éxito y crecimiento de la misma, pero hacia un éxito colectivo y no individual. Todo ésto
genera una mejora de la productividad y crecimiento de la empresa.

Asimismo, la comunicacién interna es la base en la consolidacion y construccion
social de la cultura organizacional. La cultura organizacional, segin Edgan Shein, es “el
conjunto de valores, necesidades, expectativas, creencias, politicas y normas aceptadas y
practicadas por los miembros de la organizacion”. (2008: p. 53) Conociendo esta definicion
podemos darnos cuenta que la cultura es ese vinculo social que ayuda a mantener unida la
organizacion. Por ende, la empresa, como un espacio de interaccién entre personas, es
generadora de su propia cultura. Esto quiere decir que a través de la interaccién de las
personas se forman los habitos, creencias, modos de pensar, comportamientos, valores,
objetivos y deméas modos de actuar de la empresa; todos estos componentes sociales que
forman parte de los mensajes que se transmiten hacia sus empleados son los que forman la
cultura organizacional. “El primer objetivo de la comunicacion interna es fortalecer e integrar
en todos los niveles una cultura de empresa fuerte” (Brandolini A, Gonzalez F, 2009, p. 28),
es decir, que el establecer una forma de compromiso del empleado con las formas de actuar
de la organizacion constituye un factor determinante para construir una cultura sélida que
aporte al crecimiento de la organizacion.

Vemos que, la comunicacion interna es el sistema nervioso central de toda
organizacion; por tanto, la organizacién no puede existir sin comunicacion, de manera que
podemos establecer también, que la comunicacion no puede suceder sin la existencia de
mensajes, sean estos verbales o no. Afirmando, de ésta manera, que los mensajes son lo que

constituye el eje central de la comunicacion organizacional. Pero éste peso e importancia de
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implementar una comunicaciéon eficiente y efectiva dentro de las empresas depende
directamente de la funcidn directiva. La gestion y la implementacion de la comunicacion
interna debe recaer y apoyarse en los ejecutivos, directores y mandos intermedios. Es por ésto
que, los directivos tienen que estar comprometidos con la idea de que la comunicacién es una
necesidad; especialmente, con los empleados.

Es evidente, por lo tanto, que las cabezas directivas de las empresas promuevan
acciones eficaces para lograr una buena comunicacion interna, vertical y horizontal, en todas
las estructuras o areas de la empresa. Esta comunicacion debera ser bidireccional, es decir
“de arriba abajo y viceversa, y de unos a otros en niveles iguales” (La comunicacion interna
de la empresa, 2005). Se explica que la comunicacion debe ser bidireccional ya que, los
directivos deben, a traves de los diversos canales de la comunicacion, informar, promover,
estimular y dar a conocer toda clase de contenidos, informando a todo su publico de interés
sus planes, objetivos y acciones que la empresa tiene pensado realizar. Pero también, la
empresa debe de utilizar esos canales de comunicacion para conocer e informarse de las
opiniones, ideas y sugerencias de sus publicos, tanto internos, como externos. Esta
comunicacion bidireccional se la realiza a través de todo un sistema de comunicacion interna
que pueden ser formales e informales. Son formales cuando sus acciones, su misién, sus
politicas y sus valores son planificadas y explicitas; en cambio, son informales cuando estas
acciones o politicas no son planificadas y resultan de la interaccion social, grupal,
interpersonal y entre los miembros de una organizacion dando lugar a los rumores, muy
peligrosos dentro de la organizacion. Asimismo, las acciones de comunicacion dentro del
area de comunicacion interna son transmitidas al publico interno, es decir, a sus empleados a
través de diversas herramientas o medios de comunicacion internos; como por ejemplo,
jornadas informativas, hojas informativas, publicaciones internas, circulares internas, tablero

de anuncios, intranet y muchos mas.
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La importancia que se le estd dando actualmente a la comunicacion interna en las
organizaciones ha ayudado a mantener motivado a su equipo humano, es decir, a sus
empleados (publico interno) y a retener, de ésta manera, a los mejores. Los directivos, que
como dije anteriormente, son los encargados de la implantacién de la comunicacion interna,
tienen que estar comprometidos con la idea de que la comunicacién con los empleados es
clave para el logro de los objetivos empresariales. “Cada empleado necesita la informacion
operacional de su tarea y la institucional para participar en los objetivos de la empresa” (Salo,
p. 39); es decir, que las politicas de comunicacion interna van a ser beneficiosas tanto para
los empleados como para la empresa. Va a favorecer a los empleados, fortaleciendo las
relaciones entre los trabajadores, dando apertura para que su publico interno también exprese
sus ideas y proporcionando a cada empleado la funcion que éstos deben desempefiar dentro
de la empresa, en otras palabras, explicAndoles e informandoles el qué es lo que tienen que
hacer (rol que deben ocupar). Con todo ésto, se puede observar que el implantar un area de
comunicacion interna es sinénimo, también, de velar por la seguridad, desempefio, bienestar,
necesidades, intereses y motivaciones de su fuerza productiva, es decir, de sus empleados.

La comunicacion interna es también satisfactorio y beneficioso no sélo para los
empleados; sino también, para la empresa. La finalidad de la comunicacion interna es
construir una identidad de la empresa como consecuencia del desarrollo de un clima de
confianza y motivacion con el publico interno. “Los empleados constituyen el primer publico
de la empresa y son los primeros que entran en contacto directo con los clientes y usuarios, a
los que transmiten sus motivaciones, convicciones y sus expectativas en cuanto a los
objetivos estratégicos de la empresa” (Sald, p. 43) con ésto, se observa que si se logra
implicar y motivar al personar se podra transmitir la realidad global de la empresa a los
diversos publicos y, por ende, desarrollar una identidad y una imagen mas soélida y

consistente en el tiempo. Asimismo, esta area permite facilitar la adaptacion de los recursos
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humanos a los cambios y favorecer la aparicion de climas creativos e innovadores. (La
Comunicacién Interna, 2009) Teniendo en cuenta ésto, la empresa lograra el cumplimiento a
cabalidad de sus metas y objetivos.

Finalmente, las empresas u organizaciones deben de darle la importancia que la
comunicacion interna se merece para asi poder mejorar los aspectos de satisfaccion, clima de
trabajo y motivacion logrando, de esta manera, crear una fuerte cultura organizacional y
reflejando asi una sélida imagen. Por ende, todo lo que abarca la comunicacién interna es
muy importante, ya que, aunque las empresas cuenten con la mejor estructura organizacional,
si no se cuenta con un eficiente sistema de comunicacion e informacién para los diferentes
sectores 0 areas dentro de la empresa, no se podrd cumplir a cabalidad con los objetivos y
resultados deseados. Toda empresa puede lograr un alto desempefio organizacional gracias a
un buen sistema de comunicacién interna; una comunicacion eficaz y bidireccional es
sinénimo de crecimiento y éxito de toda empresa. Finalmente, hay que recalcar que las
empresas deben dejar de darle tanta importancia por desarrollarse en los ambientes
competitivos; mas bien, deben centrar su atenciéon en generar mejores estandares de
informacion y comunicacion desde el interior de la empresa con el objetivo de lograr mejoras

dentro de la organizacién, para asi verse reflejadas en el servicio que le brindan al cliente.
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AUDITORIA DE COMUNICACION INTERNA

Definicidn e importancia de la auditoria de comunicacién interna

Una vez analizada la importancia de la comunicacion interna y la necesidad de toda
empresa de comunicarse con todos los miembros de la organizacion al gestionar y transmitir
la informacion que circula de manera interna para lograr la satisfaccion de los empleados y
los objetivos finales de la empresa, es importante y hasta indispensable reforzar el papel que
juega la comunicacion interna en las organizaciones.

Dado que la comunicacion afecta al funcionamiento interno de las empresas y a las
relaciones de éstas con su entorno, es muy importante el uso de herramientas de
comunicacion organizacional. Las diferentes metodologias constituyen la base para el analisis
de los problemas relacionados con la imagen, identidad y programas de comunicacion, y
conectada con éstos, la promocion de sus productos. Por ende, una herramienta de
investigacién de la comunicacién interna de las organizaciones muy importante son las
técnicas de auditorias de imagen o comunicacion.

Es necesario plantear la posibilidad de medir los resultados de las acciones de
comunicacion de la empresa y la forma en la que sean comparables con los objetivos de la
misma para incrementar los beneficios empresariales del cada afio.

Una auditoria es una herramienta de comunicacion muy importante y efectiva que
permite analizar y describir los problemas comunicacionales encontrados en una institucion.
Sanz de la Tajada describe a la auditoria como: “una serie de métodos de investigacion y
analisis con el objeto de producir la revision y evaluacion profunda de la gestion
efectuada”(Etkin, 2008. P: 61) Es decir, que la auditoria de imagen es un procedimiento para
la identificacion, analisis y evaluacion de los recursos de la imagen de una entidad, para
examinar su funcionamiento y actuaciones internas y externas, asi como para reconocer los

puntos fuertes y débiles de sus politicas funcionales con el objetivo de mejorar sus resultados
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y fortalecer el valor de su imagen institucional y publica. Es importante recalcar que, la
auditoria puede realizarse en cualquier tipo de organizaciones, grandes o chiquitas, con la
Unica condicion de que tenga participacion en la comunicacién publica. La auditoria tiene dos
dimensiones: una diagnostica, para identificar, clasificar, analizar y evaluar las instancias
comunicacionales de determinada organizacion; y otra, de plan correctivo 0
recomendaciones, para ofrecer alternativas de accion. En este sentido, gracias a la auditoria
se puede conocer el estado de los recursos de imagen de la entidad y, por ende, proceder para
su optimizacion.

De igual manera, la Auditoria permitira identificar las necesidades y las aspiraciones
institucionales en materia de Imagen y Comunicacion a través de una investigacion previa de
la organizacion, la misma que debe ser profunda y detallada y debe incluir preguntas que
permitan obtener informacion sobre el tipo de Organizacion, Posicionamiento en el Mercado,
sus Productos y Servicios, su Politica de Recursos Humanos, su Estrategia de Imagen y
Comunicacién Institucional, Sistemas y Circuitos de Comunicacién Interna y Externa, sus
Estrategia de Comunicacion de Crisis, entre otras. (Auditoria de Imagen y Comunicacion).
De igual manera, es necesario que las personas interrogadas representen a cada categoria del
personal. Para ello resultan claves las muestras (toma representativa de la poblacidn total) de
modo tal que su analisis nos permita extrapolar y generalizar los resultados. Toda esta serie
de preguntas e interrogantes dentro del proceso de investigacion ayudara al equipo de
auditoria a acercarse cada vez mas a un determinado problema dentro de la organizacion para

asi poder impartir una solucién optima al mismo.
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El recorrido metodoldgico de la auditoria

El recorrido metodoldgico de la auditoria comienza estableciendo los objetivos de la
misma, “los objetivos pueden definirse como los enunciados de los resultados esperados, o
como los propdsitos que se desean alcanzar dentro de un periodo determinado, a través de la
realizacion de determinadas acciones” (Etkin, 2008. P: 63), luego se procedera a realizar un
esquema sencillo, el mismo que permitird abordar el estudio de las instituciones a partir de
cuatro dimensiones: realidad, identidad, comunicacion e imagen. En otras palabras, este
esquema se trata de informacion de tipo descriptivo, un detalle de los elementos duros de la
institucion. La siguiente etapa es la del diagndstico, en ésta el investigador podré diferenciar
los elementos que componen una problemética de comunicacion institucional, desagregarlos
y analizarlos en contexto. Dentro de esta etapa los puntos que se van a analizar son las
unidades que componen la realidad organizacional: identidad, comunicacion publicos,
posicionamiento e imagen.

El paso siguiente después de determinar los elementos que componen la realidad
organizacional, consiste en definir las unidades que integran la identidad institucional. Segun
Capriotti, la identidad es “el conjunto de caracteristicas, valores, y creencias con las que la
organizacion se auto-identifica y se auto-diferencia del resto de las organizaciones” (Etkin,
2008. P: 68). En otras palabras, la identidad es lo que la empresa es, por ende, representa la
personalidad de la institucion, la misma que presenta rasgos y caracteristicas propias y unicas
diferenciandose asi de las demaés. La identidad se compone por los rasgos fisicos y los rasgos
culturales. Los rasgos fisicos que son los atributos visuales de la empresa, incluyen el logo,
simbolo, tipografias y colores; es decir todo el sistema de identidad visual; mientras que los
rasgos culturales o conceptuales que son aspectos mucho mas profundos, incluyen la historia,

mision, vision, valores, filosofia, normas y comportamientos. La empresa debe comunicar la



42

identidad de la organizacion para formar la imagen. La comunicacién institucional es el
punto central en la auditoria de comunicacion ya que constituye el objeto de estudio
principal. La comunicacion institucional estd formada por el conjunto de mensajes
efectivamente emitidos, conscientes o inconscientes, voluntarios e involuntarios. Dentro de
este punto se especificardn las diferentes herramientas de comunicacién destinadas a los
diversos publicos, las acciones de comunicacion y los instrumentos que utiliza la empresa

para llevar a cabo sus comunicaciones. (Etkin, 2008)

Tipos de auditoria

Una vez analizado el camino que debe seguir toda auditoria, es importante describir,
también, los distintos tipos de auditoria. Segin Quintana en su libro, "La auditoria de
mercadotecnia como técnica para desarrollar las estrategias de marketing”, destaca tres tipos

de auditoria:

e Auditoria operativa o de procedimientos. El objetivo es la revision de la ejecucion
y puesta en practica de los sistemas, politicas y procedimientos establecidos por la

direccion.

e Auditoria especial: El objetivo es definido por la unidad direccional correspondiente,

asi como el alcance de la misma.

e Auditoria operativa. Mide el grado en que se ajusta una entidad a los principios de

economia, eficiencia y eficacia.

e Auditoria de eficacia. Investiga si se han cumplido los objetivos propuestos

cuantificando las desviaciones y analizando las posibles causas.
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e Auditoria de legalidad: Comprueba si los gestores han cumplido las leyes que le

afectan.

Fuente: Quintana, M.A. (1993): La auditoria de mercadotecnia como técnica para

desarrollar las estrategias de marketing. ESIC-MARKET, n° 79.

Para finalizar, nos conviene establecer para asi poder concretar los objetivos especificos de

toda auditoria de comunicacién interna:

Evaluacion del rigor presupuestario con el que es desarrollada la gestion de la

comunicacion interna.

e Lareduccion de costes del departamento de comunicacion interna.

e El nivel de satisfaccién de los empleados y la mejora del clima laboral.

e Los posibles frenos o problemas de comunicacion en el seno de la empresa.

e La percepcion que tiene de la empresa el publico interno y los estados de opinion

sobre temas fundamentales.

e Detectar las necesidades de informacion.

e Evaluar la calidad de los contenidos y la eficacia de los canales de comunicacion.

Identificar las audiencias y su diversidad.

Fuente: Garcia, J; Ruiz, A y Ventura, R. (1999). La auditoria de comunicacién interna: Una

aproximacion conceptual y metodoldgica. Universidad de Malaga. Andalucia, Espafia.
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Internet. Extraido el 1 de mayo del 2013 desde

http://www.ull.es/publicaciones/latina/a1999gjn/81haba3.htm

Para concluir este apartado, hemos visto que la auditoria de comunicacion es el punto de
partida para una buena propuesta final de comunicacién, es por esto que ésta debe ser
considerada como una herramienta vital dentro de cada organizacion para describir, analizar,
evaluar y asi poder optimizar las comunicaciones de una institucion y los recursos de imagen
de la entidad. Lamentablemente, las organizaciones no entienden demasiado el potencial y la
fuerza que otorga una auditoria, en la base de un plan de comunicacidon. Esto es debido a que,
existe, por parte de las empresas, una falta de credibilidad ante este tipo de estudios y, en
general, ya que éstas persiguen, a corto plazo, tangibilizar la comunicacion. Pero, toda
empresa deberia darse cuenta de los beneficios que una auditoria puede proporcionar. Deben
darse cuenta que la auditoria “contribuye abiertamente al desarrollo estratégico de una
organizacion, favorece a la construccion de una corporacion atenta e inteligente, que dispone
de mecanismos de control, para reconocer aquellas irregularidades de la comunicacion que
pesan como el plomo, y hunden la satisfaccion de muchos publicos en irremediable
insatisfaccion”. (Cuenca, 2007; p:38). Por ende, la auditoria de comunicacion interna debe
evaluarse por lo menos una vez al afio. Finalmente, es importante recalcar que las
organizaciones deben de cambiar de vision, deben dejar de ser de caracter eminentemente
tactica y comenzar a destinar recursos a la investigacion ya que deben ser consientes de que
la informacion que se obtiene de una sana auditoria de comunicacion, es necesaria para

trabajar estratégicamente, para optimizar sus recursos y para su crecimiento y éxito.



45

COMUNICACION GLOBAL: COMERCIAL E INSTITUCIONAL

Marketing Vs. Publicidad

Dentro de la comunicacion comercial e institucional aparecen las variables de
marketing mix integrada por un conjunto de herramientas de comunicacion masiva:
publicidad, promocion de ventas, relaciones publicas; o bien de comunicacion personal:
ventas. Estas herramientas surgen como elementos que sirven para informar, persuadir y
recordar al mercado sobre la organizacién y sus productos. Esta informacién transmitida por
la empresa, al ser fundamentalmente persuasivas, esta destinada a facilitar la venta de sus
productos o servicios.

A continuacion explicaré cada una de estas herramientas de comunicacion masiva.

Comenzaremos explicando y diferenciando conceptos de Marketing y Publicidad.

Segun la American Marketing Association define al Marketing como:

“El proceso de Planificar y Ejecutar la concepcion del producto, precio, promocion y
distribucion de ideas, bienes y servicios, para crear intercambios que  satisfagan  tanto
objetivos individuales como los de las organizaciones”. (American Marketing Association)

Exponemos el concepto de esta asociacion y no de una asociacion francesa, argentina
0 ecuatoriana, porque ésta trabaja en el mayor mercado de intercambio del planeta.

Ello supone que los procesos y las técnicas comerciales que los mercadologos
norteamericanos usan son mas prolijos o sofisticados. Sin embargo, esto es solo parcialmente
cierto. EI consumidor francés, argentino o ecuatoriano tiene habitos y practicas de consumo
algunas veces iguales y otras diferentes. (Jaramillo, 2007; p: 5)

El marketing es una filosofia basada en el entendimiento y en la compresion del ser

humano como tal, para llegar a él mediante el marketing Mix (producto, precio, promocion,
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publicidad, plaza y el perchandaizing) de tal manera que el cliente y el consumidor prefieran
nuestro producto, al de nuestros competidores, satisfaciendo tanto sus necesidades como las
de la empresa.

Vemos que el Marketing o Mercadeo es poner en movimiento al mercado
(consumidor), para que consuma o prefiera nuestra marca o producto y en este proceso ganar
dinero; obviamente en este proceso el consumidor debe quedar satisfecho. Pero, para que
ocurra este movimiento por parte del consumidor, es necesario entender con detenimiento lo
que siente y piensa. También, es necesario entender lo que siente y piensa el cliente. Este
entendimiento es una habilidad que deben desarrollar los mercaddlogos, para hacerlo en
mejor forma de la competencia y asi lograr diferenciarse.

A diferencia del marketing, la publicidad es “la forma en que se comunica el
fabricante con el consumidor para informarle, convencerle, diferenciarle, o los tres verbos a
la vez, que su producto sea preferido al de la competencia”. (Jaramillo, 2007; p: 18). La
publicidad es la herramienta mas importante para lograr los resultados de marketing y lograr
los exitos para la compafiia y sus accionistas. ES mover la mente y el corazén de nuestros
clientes hacia nuestros propdsitos.

Segun, Lord. Fisher “La Publicidad consiste en estas tres palabras: repetir, repetir,
repetir’. Vemos que lo que busca la repeticion es que el producto se posicione y se recuerde,
pero recordar es una de las tres funciones que tiene la publicidad. Generar intencion de
compra con una idea clara es quizas lo més valioso de la publicidad.

Otto Klepter nos menciona que la publicidad es aquella que utiliza una serie de
técnicas creativas para disefiar comunicaciones persuasivas e identificables. Esto se transmite
a traves de los diferentes medios de comunicacion pagada por un patrocinador y dirigida a

una persona o grupo con el fin de desarrollar la demanda de un producto, servicio o idea.
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Podemos observar que el referente de la publicidad es el producto, mientras que, para

otra de las formas de comunicacion global, las relaciones publicas, su referente es la empresa.

Relaciones Publicas

En el pasado, las empresas podian darse el lujo de estar mudas, escondidas o
desinteresarse de lo que no fuera su producto y su ganancia ya que éstas consideraban a las
Relaciones Publicas como un gasto innecesario y no las consideraban como herramientas
bésicas para la organizacion. Hoy en dia ese concepto se ha venido transformando, el
ambiente en el que se desenvuelven hoy los negocios es otro, es la oportunidad de crear una
imagen de algo tan intangible como una marca, porque mientras el departamento de
marketing se ocupa de facilitar la venta, el de RR.PP. se ocupa de lograr una buena
percepcion en la mente de las personas. Ahora las organizaciones consideran que el éxito o el
fracaso de una compafiia va a depender en gran medida de la imagen que proyectemos, tanto
hacia el exterior como hacia el interior. Proyectar una buena imagen de empresa no es ni mas
ni menos que el mercado tenga un conocimiento, una opinién y valoracion positiva de nuestra

organizacion y, por lo tanto, de los productos y servicios que ofrecemos.

Es asi que para proyectar una imagen coherente de lo que la empresa es y, como parte
de la comunicacion externa institucional, surge las Relaciones Publicas. Este tipo de
comunicacion, que no es ni marketing, ni periodismo, ni publicidad, es todo un proceso que
incluye muchas cuestiones sutiles y de gran alcance, es decir, que es todo un conjunto de
acciones planificadas que, como todo proceso, implican un resultado. Uno de los
componentes de plena importancia dentro de este proceso es la comunicacion; una
comunicacion abierta, reciproca y bidireccional entre la organizacion y sus diversos publicos.

El objetivo principal de esta comunicacién es la construccion de relaciones de mutuo
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beneficio entre las partes involucradas: la organizacion y sus publicos. Con este beneficio
mutuo todas las partes ganan, es decir, tanto la organizacion como el publico terminan
beneficiados. La organizacion sale beneficiada ya que ha logrado cumplir con sus metas y sus
objetivos planteados, y el pablico también sale beneficiado ya profesionales en el campo de
Relaciones Publicas llevamos a cabo una accion planificada continua a partir de un analisis y
evaluacion de la actitud y opinion del publico, en otras palabras, estas planificaciones estan
basadas en el interés de la comunidad. Es importante que el relacionador publico siempre esté
consiente y al tanto de los pensamientos, las opiniones, los sentimientos y las necesidades de
su publico al cual se dirige (interno y externo), sin descuidar, eso si, el cumplimiento de las

metas de la organizacion.

El papel del Relacionador Publico es el de mantener una buena comprension mutua
basada en la confianza, en la credibilidad y en la ética profesional entre las organizaciones y
el publico, esto es de suma importancia ya que el fracaso o el éxito de la organizacion
depende de los publicos; por lo tanto, la calidad de las relaciones que establezca la empresa o
institucion con su entorno, dependerd, en gran parte, su crecimiento, y si no se logra
establecer esta buena relacion, esto simplemente se transformaria en una pérdida de tiempo y
lo que es peor en pérdida de dinero; por eso los relacionadores publicos siempre tratan de
construir y mantener a largo plazo estas lineas de comunicacion, comprension, aceptacion y
cooperacion mutua entre de la organizacion hacia los publicos y viceversa, de los publicos a
la organizacion, esto es lo que llamamos la retroalimentacion. Para finalizar, el objetivo del
relacionador publico es tratar de insertar a las organizaciones dentro de la comunidad y
fortalecer los vinculos con los distintos publicos, escuchandolos, informandolos vy
persuadiendolos para lograr consenso, fidelidad y apoyo de los mismos en acciones tanto

presentes como futuras.
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Es asi, que en la era del conocimiento toda empresa, como parte de sus acciones
estratégicas, debe contar con el apoyo de las RR.PP conjuntamente con una comunicacion
360 grados; es decir, es necesario que toda empresa se comprometa responsablemente con
sus publicos y entorno, que defienda sus principios y valores éticos y que aproveche de los
nuevos medios alternativos de comunicacion (Web 2.0).

Es necesario que las empresas incorporen dentro de sus estrategias de accion la
responsabilidad social corporativa como compromiso hacia sus publicos y conciencia sobre
inquietudes sociales y medioambientales. Se puede entender a la Responsabilidad
Corporativa como “el compromiso de la empresa de contribuir al desarrollo econdémico
sostenible, trabajando con los empleados, sus familias, la comunidad local y la sociedad en
general para mejorar su calidad de vida”. (Responsabilidad Social Empresarial). Las buenas
practicas de la responsabilidad corporativa de una empresa se van a reflejar en términos de
imagen, reputacion y una mayor competitividad. Es por ésto, que estos compromisos estan
siendo impulsados por el mundo empresarial de las grandes compafiias para ayudar a dar
valor a la imagen y a la reputacion de la marca y/o empresa brindando seguridad, estabilidad
y confianza a la misma y creando, de ésta manera, consumidores mucho mas consientes y
mas leales hacia la marca.

Asimismo, es importante que toda empresa incorpore como eje del ejercicio
profesional de las RR.PP la ética, defendiendo sus principios y valores. Esta necesidad de
contar con principios éticos, ademas de valores en la profesion, se hace particularmente
interesante en uno de los campos de especializacion de la comunicacion aplicada, como es el
caso de las Relaciones Publicas. En el ejercicio de la profesion, es necesario contar con
principios éticos y mantener los valores y principios personales respetando y cumpliendo los
cddigos deontologicos Yy éticos autoimpuestos o propuestos por la ley y no yendo en contra de

los valores, ideas y principios propios. La ética ayuda a crear relaciones duraderas de la
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empresa con sus stakeholders (publicos de interés) creando lazos mucho mas fuertes de
confianza y lealtad. Por lo tanto, es importante recalcar que, los profesionales de las
relaciones publicas que basan sus decisiones en responsabilidad social dentro de guias éticas,
ya sea personales o estructurales, se verdn mayormente involucrados en decisiones de politica
corporativa. A su vez, los profesionales tendran mayor credibilidad con la direccion de las
corporaciones y con el publico mismo apoyando el mejoramiento de la reputacion de la
empresa. Y ain mas, el cumplimiento de principios éticos demuestra la caracteristica

distintiva de una profesion.

Las empresas se han visto en la necesidad de crear vinculos mas directos con sus
publicos aprovechando de los nuevos medios alternativos de comunicacion (Web 2.0). El uso
de la web 2.0 como parte de la gestiébn comunicacional y de RRPP de la empresa, es una
herramienta inclusiva que permite afianzar la identidad y mejorar las relaciones de la empresa
con la sociedad.

Para finalizar este apartado, nuevamente recalco que como la comunicacién forma
parte de las relaciones humanas, es esencial en una organizacion de personas como es la
empresa. Por tal razones, es importante que las empresas estén consientes que una mala
comunicacion o un mal ejercicio de las relaciones publicas dentro y fuera de una empresa
puede convertirse en una pérdida de dinero que afectara a la empresa como a su personal. Por
tal razones, en esta era del conocimiento las empresas se ven en la obligacion de
implementar, como parte de sus estrategias de accion, el compromiso hacia sus publicos y
entorno; de incorporar, como eje del ejercicio profesional de las RR.PP, principios y valores
éticos y de poseer un buen manejo de todos los medios digitales que te ofrece la Web 2.0.
Este es el valor agregado que toda empresa necesita para crear relaciones de confianza y

duraderas con sus stakeholders influyendo positivamente en la construccion de una imagen



positiva y una reputacion soélida.

o1
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EJECUCION DE LA CAMPANA
LA ROCAS.A
PREDIAGNOSTICO

La Roca es una empresa lider dedicada a la transformacion, distribucion y

comercializacion de piedra natural y acabados finos para la construccion.

Historia

Hace trece afios nuestro pais inicio la crisis econdmica mas agresiva del siglo XX, perdié su
moneda el sucre, paso previo a la dolarizacién, este cambio produjo una cadena imparable de
quiebras econémicas que nos afectd especialmente a los sectores medios y bajos, que careciamos

de dolares.

En medio de la adversidad que se vivia, el Gerente Propietario, Alex Troya, tenia en mente
el negocio de la piedra de cantera y habia comenzado a recopilar informacién que le orientaré a
un cambio de actividad de forma muy réapida y certera. [El conocimiento, valoracién y
aplicacién de las piedras de roca en los diversos requerimientos de la construccion se inicia en

1980.

El contacto frecuente y directo fue deslumbrandole con las formas, tamafios, colores y
texturas, luz propia cuya intensidad depende de la procedencias, valoré las cualidades y
rudimentariamente se comenz0 a crear, copiar y re-crear disefios de forma permanente, explorar
nuevos espacios de aplicacion, posteriormente se incursiona en la ejecucion de proyectos que

contribuyen a sostener y mejorar a QUITO CIUDAD PATRIMONIO DE LA HUMANIDAD.

Con Guillermo Benitez, compafiero de trabajo en “TROYASAN?”, Distribuidora de Acabados
de La Construccion” se disefia las dos pequefias maquinas para corte y otra para escuadre.

Imposible describir las eternas y dolorosas jornadas de trabajo que se vivieron hasta entender y
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aprender algo del complejo laboreo de la piedra. Sin duda los aprendizajes méas valiosos son
aquellos que parten del compromiso personal, LA DECISION de salir adelante en la propuesta

que le gusta y confia.

En ese proceso rudimentario y desconocido fuimos lo suficientemente audaces para asumir la
produccién de baldosas de piedra para el PRIMER CONTRATO Plaza de Peruche, esta Plaza, es
un hito en la historia laboral de LA ROCA, fue el proyecto mas largo y complicado de todos,
tanto por la enorme responsabilidad asumida en un marco de desconocimiento de los procesos

gue se utilizaban, como también por la falta de recursos técnicos, materiales y econémicos.

Las circunstancias en las que se inscribe este negocio van desde nuestra condicion de
precarios artesanos, sin infraestructura basica, migrantes frecuentes de los sitios que
arrendabamos para cumplir con nuestra actividad, hasta hoy que tenemos un espacio propio
donde se procesan mas de ochenta variedades de piedras de forma mecanica y electrénica,
instalaciones modernas bajo lineamientos técnicos, licencia de proteccién ambiental, talento

humano y equipo técnico de primera linea.

Durante quince afios de incansable aprendizaje, a través, especialmente, de viajes a las ferias
mundiales de la piedra, hemos ido construyendo una actividad que hoy es la primera en el
Ecuador.

Misidn

Con excelencia y compromiso procesamos, disefiamos, construimos y recuperamos tus suefios con

duracion milenaria

Vision

Ser una empresa solida, comprometida con la inovacion de productos y servicios constructivos,

reconocida por su exelencia, aporte en obras emblematicas y compromiso con sus colaboradores,

comunidad y medio ambiente.
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Valores

Trabajo en equipo

Respeto

Honestidad

Servicio

Lealtad

Responsabilidad

Filosofia

A través de trabajo en equipo logramos un objetivo comun

Fomentamos el respeto al aceptar nuestras diferencias y opiniones

Proyectamos honestidad al actuar con transparencia

Vocacion de servicio para satisfacer al cliente.

Por la fuerza de la lealtad nos identificamos con la empresa y cuidamos su imagen

Con responsabilidad acatamos las reglas de la empresa.

Objetivos a corto y largo plazo de la empresa

Construir el procedimiento que articule los factores del personal de trabajo para optar por la
calidad de socio de la Empresa: morales, éticos, intelectuales, los niveles de compromiso

con la plataforma ideoldgica, afios de trabajo etc.
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e Evaluar sistematicamente el proceso de construccion de una cultura laboral fundamentada en

valores, principios y resultados operativos.

e Incorporar al equipo técnico profesionales creativos con experiencia en disefios y

construccion con materiales naturales.

e Modernizar la maquinaria cortadora de piedra para garantizar productos con mayor calidad,

en menor tiempo y menos desperdicio la produccion

Normas y Manuales

Son reglas en las que los empleados deben ajustar su conducta dentro de la empresa mediante
cddigos ya establecidos con anterioridad que son para toda la empresa y también por departamento. Al
ser una empresa que mantiene un determinado alto de riesgo, las normas de ética, seguridad, salud
ocupacional y el reglamento interno son indispensables para su buen funcionamiento ya que ayudan a
establecer las actividades de trabajo y cémo actuar ante una posible emergencia dependiendo la

situacion.

Comportamientos
LA ROCA S.A se centra en la calidad, excelencia y prestigio de sus obras; en el talento humano de
sus colaboradores y en el bienestar de todos sus publicos potenciando el sentido de pertenencia y

familiaridad.

Sistema de Identidad Visual

LA ROCA S.A no posee con un sistema de identidad visual previamente estipulado en un
documento escrito (manual de identidad visual) que garantice el empleo correcto de los rasgos fisicos
de la empresa.

La empresa consta Unicamente con un logo realizado afios atras con el Unico objetivo de

identificarse y diferenciarse de las deméas empresas. Sin embargo, no consta con las dimensiones del
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logo, la tipografia, la gama cromatica que componen la marca (colores basicos y complementarios) y
menos las indicaciones de uso correcto e incorrecto de su identidad visual.

Hay que recalcar que, la empresa, al no constar con una imagen publica visual fuerte, carece
de coherencia de identidad visual a nivel interno y externo en su transmisién, su uso y su
comunicacion.

Logotipo

-> LOGOTIPO

LA FUERZA DE UN GRUPO [IEESiCal



Mapa de Puablicos

PUBLICOS INTERNOS

Publicos

Sub-Publicos

Modo de Relacion

Estrategia de

Comunicacion

Colaboradores

Operativos

Positiva. Ultimamente no
ha habido mucha relacion
entre ellos y la gerencia,
contrario a lo que sucedia
anteriormente. Sin
embargo, debido a una
reunion social realizada
ultimamente, parece ser
gue estan contentos con la

administracion.

Reuniones
sociales
periodicas para
promover el
contacto con los

operarios.

Administrativos

Parece ser positiva con la
gerencia, no obstante es
casi inexistente entre areas
(administrativa y
operativa), dado a que el
NSE vy la naturaleza del

trabajo difieren.

No existe una
estrategia de
comunicacion
preexistente se
trata de una
comunicacion

directa.

Publicos

PUBLICOS EXTERNOS

Sub-Publicos

Modo de Relacion

Estrategia de

S7



Comunicacion

Clientes

Sector Publico
(Municipios, Prefectura,

Patronatos)

Se trata del 70% de los
clientes. Tienen una
relacién positiva y las
personas que conocen la
empresa saben que es lider
en el mercado. Lo que se
busca es ser asesor no solo

vendedor.

Boca a boca

Privados (viviendas)

Son aproximadamente el
30% de los clientes y se
trata de constructores
privados. La relacion es
positiva, no obstante no
existe un posicionamiento
de La Roca S.A. y debe
haber mas conocimiento
sobre las ventajas del
material, que al momento

no se ha trabajado.

Competencia

Competencia Directa

Tiene una capacidad de
produccion inferior a La
Roca S.A. con 3000
metros por mes (versus La
Roca, 8000 metros por

mes). La relacion es

Ninguna
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neutra ya que La Roca

S.A. domina el mercado.

Importadoras y
distribuidoras extranjeras

(kiwi)

La relacién es neutra. No
obstante representan una
competencia a nivel de
decoracion residencial, es
decir con el 30% de
clientes probados. No
obstante, el producto de
La Roca S.A. es de mejor
calidad y valores mas

adquiribles.

Ninguna

Proveedores

Mineros Artesanales

(Catequilla)

La relacion es inexistente,
el trato es exclusivamente
de comprador a vendedor,
aungue los mineros son

parte fundamental para el

negocio.

Servicios varios

(mecénica, torneria, etc.)

La relacion es neutra, de
contratista a contratado.
Algunos servicios como el
tornero son de suma

importancia para el

Ninguna
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negocio.

Proveedores de Diamante

La relacion es neutra, de
comprador a vendedor, sin
embargo el diamante es
una pieza fundamental

para el negocio.

Asociaciones

Asociaciones Mineras:
Asociacion Minera de
Canada, ANDI - Camara
Asomineros Colombia,
Cémara Argentina de
Empresarios Mineros,
Camara Minera de
México, Instituto
Brasilefio de Mineria,
Organismo
Latinoamericano de
Mineria, Sociedad
Interamericana de
Mineria, Sociedad
Nacional de Mineria -
Chile, Sociedad Nacional
de Mineria Petréleo y

Energia — Peru.

No existe ningun tipo de
relacién con estas
entidades, no obstante es
trascendental que las
tomen en cuenta para el
analisis y funcionamiento
adecuado del negocio,
estableciendo buenas
relaciones con posibles
futuros clientes y actores
importantes de la
industria. Asociaciones
Mineras y la Cdmara de
Mineria en el Ecuador nos
otorgan importante
informacién acerca de los
principales proveedores de

la empresa y sus intereses,

Ninguna
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Camara de Mineria del

Ecuador

APIVE (Asociacion de
Promotores Inmobiliarios
de Viviendas del

Ecuador).

Camara de la
Construccioén de Quito,

Guayaquil y Cuenca.

extendiendo una buena
relacion y reputacion con
los mismos. Por su parte,
las Camaras de la
Construccion de Quito,
Guayaquil y Cuenca, y la
APIVE nos brindan
informacion sobre el
desempefio de su sector,
permitiendo que la
empresa conozca los
intereses de sus
compradores y se faciliten
posibles futuras

contrataciones.

Medios de

Comunicacién

Radio

Television

Prensa

Revistas

Medios Web

No existe ningun tipo de
relacion con los medios de
comunicacién. Han tenido
algunas apariciones no
estratégicas en prensa que
no han tenido un retorno

significativo.

Ninguna
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Gobierno

Vicepresidencia
(programas),
Ministerio Coordinador de
Desarrollo Social, y
Ministerio Coordinacion
de
Produccion, Empleo y

Competitividad

Estas entidades protegen
el desarrollo y proteccion
social, el tenerlos como
aliados estratégicos y ser
parte de sus programas o
insertar los mismos en las
areas de impacto de la
empresa permitiria generar
una buena relacion con las
comunidades aledafias.
Sin embargo, actualmente,
la relacion o contacto es

inexistente.

Secretaria Nacional de
Gestion de Riesgos,
Ministerio de Ambiente,
Ministerio de Relaciones
Laborales, y Ministerio de

Salud Publica

La empresa debe poner
atencion a regulaciones y
requisitos gque estos
ministerios o secretarias
ejecuten para cumplir con
las normativas
establecidas y ser
responsables con sus
diversas areas de impacto.
La relacion que la empresa
tiene al momento con
estos ministerios es nula,

no obstante deberia

Ninguna
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trabajar en construir una
relacion positiva. Sin
embargo, actualmente, la
relacién o contacto es

inexistente.

Ministerio de Industrias y
Productividad y Secretaria
Nacional de Planificacion

y Desarrollo

Estos organismos de
estado benefician y
respaldan a las empresas
por lo que promueven
indirectamente el
crecimiento de LA ROCA
S.A., el tenerlos como
aliados estratégicos
permite tener un soporte
de negocio. Sin embargo,
actualmente, la relacion o

contacto es inexistente.
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Sociedad

Civil

Comunidades aledafias al

sector de produccion

La relacidn es positiva ya
que practican la filantropia
donando materiales a
diferentes escuelas de la
comunidad. No obstante
no se trata de un sistema
de RSC organizado, lo
cual se considera oportuno
al trabajar con personas de
escasos recursos y al
ubicarse en un area con la
misma situacion. De igual
manera apoyan a personas
de la tercera edad.
Asimismo, han organizado
planes de reforestacion
para ayudar al medio

ambiente.

Policia Nacional

Positiva ya que prestan sus
instalaciones para
entrenamiento canino,
colaborando con esta

organizacion.

Comunicacién

directa
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Herramientas o Tacticas de comunicacion

MATERIAL PROMOCIONAL (HOJAS VOLANTES)

www.laroca.com.ec

mailinfo@laroca.com.ec
Telfs.: 2397600 - 2397368

Objetivo: Comunicar e informar a su publico externo sobre un tema en particular.

Descripcion técnica: Por lo regular son del tamafio de una hoja A5, colocados en un soporte A4 en el
area de ventas, a la entrada de la empresa.

Descripcion a nivel de contenido: Contiene informacion muy detallada y especifica sobre un tema
en particular.

Observaciones: La compaiiia ofrece estas herramientas que circulan de manera externa, son de uso

exclusivo para clientes y proveedores.
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MATERIAL PROMOCIONAL (STICKERS)

Objetivo: Comunicar e informar a todo el publico, especificamente al externo, sobre un tema en
particular.

Descripcion técnica: Material impreso en papel adhesivo, de tamafio 12x6cm. Al igual que las hojas
volantes, son colocados en un soporte A4 en el &rea de ventas, a la entrada de la empresa.

Descripcion a nivel de contenido: Contenido comunicacional de los stickers son mas visuales y
estan enfocados al publico externo.

Observaciones: La compafiia ofrece estas herramientas que circulan de manera externa, son de uso
exclusivo para clientes. Hay que recalcar, que en esta herramienta no se maneja los colores

corporativos de la empresa (Anaranjado y negro).
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Afiches (POLITICAS DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL)

Objetivo: Comunicar sobre las politicas de seguridad y salud ocupacional estipulados para sus
colaboradores, clientes, contratistas y proveedores para lograr un desarrollo sustentable en cada una
de sus operaciones.

Descripcion técnica: Material impreso en papel adhesivo de 1,50x90mt. colocados en lugares
estratégicos de la empresa.

Descripcion a nivel de contenido: Dan a conocer sobre normas y/o politicas de seguridad y salud
que la empresa se compromete a cumplir con sus colaboradores, clientes, contratistas y proveedores.
Observaciones: Facil de ver y leer para todas las personas que van a las instalaciones. Asimismo,
son herramientas indispensables que generan un compromiso de mejora continua de las condiciones
de Seguridad y Salud en LA ROCA S.A. Sin embargo, esta herramienta sélo se encuentra en el area

administrativa de la misma, descuidando el area industrial.
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Obijetivo: Informar a los colaboradores de la empresa las reglas para el uso del comedor y el mend

semanal mediante una forma tradicional.

Descripcion técnica: Material impreso en hoja de papel bond, formato A4 y colocados en la puerta

del comedor de la empresa.

Descripcion a nivel de contenido: Dan a conocer las normas de higiene para ingresar al comedor y

el menl semanal.

Observaciones: Forma sencilla y simple de dar a conocer la informacion. Se la cambia

semanalmente. Sin embargo, se deberia mejorar su presentacion.
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SENAL ETICA INFORMATIVA

;I’l

AREA
ADMINISTRATIVA
AREA INDUSTRIAL

Obijetivo: Informar a todo el publico interno sobre normas de seguridad dentro del area industrial.
Descripcion técnica: Son afiches tabloides; sus dimensiones son de aproximadamente 1,50x90mt.
Se encuentran colocados en el &rea industrial de la empresa.

Descripcion a nivel de contenido: Contienen informacion relevante para el funcionamiento de la
empresa. Dan a conocer la obligatoriedad del uso de implementos de trabajo, areas de trabajo y
concienciacion.

Observaciones: Al ser una empresa que trabaja con manipulacion de la roca, con materiales pesados
y maquinas de alto riesgo la empresa tiene implementada normas para su buen funcionamiento, entre

ellas, de seguridad.
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MAPA DE EVALUACION

Obijetivo: Comunicar e informar a los colaboradores de la empresa sobre los puntos de reunion y
salidas de emergencia en caso de ser necesario.

Descripcion técnica: Afiches grandes de 1,50x1mt. Se los coloca en el area industrial de la empresa.
Descripcion a nivel de contenido: Mapas que dan a conocer todo un plan de contingencia para que
los colaboradores de la empresa estén prevenidos ante una posible emergencia, sea ésta producida
por la naturaleza o por el hombre.

Observaciones: Al ser una empresa que mantiene un determinado grado de riesgo, es necesario que

cuente con estos mapas de seguridad.
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PUBLICIDAD

Objetivo: Captar la atencién del pablico externo, promocionar la marca y generar recordacién de la
misma.

Descripcidn técnica: Material impreso en papel adhesivo de 50x30cm aproximadamente.
Descripcion a nivel de contenido: Stickers que son colocados en los carros de la empresa que
muestran la identidad visual de la misma (el logo con su slogan).

Observaciones: Herramienta de uso eficaz. Comunicacién clara y efectiva.
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LETREROS INFORMATIVOS

Objetivo: Dar a conocer al publico interno los departamentos de la empresa.

Descripcion técnica: Letreros realizados en material acrilico, de aproximadamente 35x20cm.
Descripcién a nivel de contenido: Letreros informativos con los nombres de cada uno de los
departamentos de la empresa.

Observaciones: Todos los departamentos, del &rea administrativa e industrial, de la empresa poseen
sefiales éticas informativas. Manejan siempre su identidad visual correctamente (logo y colores
corporativos).

AFICHES

NUESTRO PRINCIPAL VALOR

Obijetivo: Captar la atencion del pablico interno y externo sobre un tema en particular.
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Descripcidn técnica: Material realizado en carton de ilustracion de aproximadamente 1x1mt, son
mas visuales y estan colocados en toda la pared a la entrada de la empresa.

Descripcidn a nivel de contenido: Son mensajes comunicacionales claves que maneja la empresa,
son mas visuales.

Observaciones: Son colocados en lugares donde el publico externo e interno tengan acceso. Dentro
de la empresa, estas herramientas se las coloca en la entrada del &rea administrativa, en el

departamento de Ventas.

DIAGNOSTICO
AUDITORIA DE COMUNICACION
1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivo General
Determinar el grado de conocimiento y posicionamiento de la identidad corporativa y la
eficacia de la comunicacion en LA ROCA S.A.
Obijetivos Especificos
e Determinar el conocimiento de la cultura corporativa (reconocimiento de los valores y
posicionamiento de la mision)
e Fijar el grado de conocimiento y posicionamiento por parte del publico interno de los rasgos
fisicos de la empresa (reconocimiento del isologotipo y colores corporativos)
e Identificar el porcentaje del publico interno de LA ROCA S.A que tienen conocimiento de las
herramientas (formales e informales) de comunicacion dentro de la empresa.
e Determinar los canales por donde se da el flujo de la informacién dentro de la empresa.
(Vertical descendente, vertical ascendente, horizontal, transversal).

e Describir y analizar las posibles sugerencias que los empleados brindaran.
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Universo
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Actualmente en la empresa LA ROCA S.A cuenta con 99 colaboradores que son parte de la

noémina, por lo que constituye su universo.

Muestra:

Como la empresa cuenta con 99 colaboradores, no se determind una muestra representativa

para asi poder obtener el 95% de probabilidad de acierto de todo el estudio.

Es importante recalcar que en nuestro estudio existen dos sesgos a tomar en cuenta:

1. EIl Departamento de Seguridad y Salud lo conforma una persona que no estuvo presente hasta

el momento del informe.

2. Existen 4 personas inscritas en la némina que no tienen un cargo particular dentro de la

empresa o realizan actividades regulares y cotidianas para la empresa, por lo que, bajo

peticion del departamento de RR.HH no han sido consideradas en este estudio. Estas personas

se encuentran dentro de la némina de Gerencia General (1), Comercializacion y Ventas (1),

Servicios Generales (2).

Es por esto, que realizamos 94 encuestas en total.

A continuacién, se muestra las areas, los departamentos y el nimero de colaboradores

presentes por cada departamento que forman parte de LA ROCA S.A.

AREA DEPARTAMENTO N. COLABORADORES No. de
encuestas
Presidencia 1 1
Gerencia General 2 1
Subgerencia 1 1




Financiero 2 2
Administrativo | Minas 1 1
Recursos Humanos 3 3
Proyectos 2 2
Adgquisiciones 1 1
Comercializacion y Ventas 3 2
Guardiania 2 2
Logistica y Bodega 5 5
Seguridad y Salud 1 0
Servicios Generales 14 12
Produccion 49 49
Operativo Mecénica 6 6
Operadores 3 3
Eléctrico 1 1
Talladores 2 2
TOTAL 99 9
Total Administrativos 24 21
Total Operativos 75 73

3. METODO DE INVESTIGACION Y TECNICA
Método Cuantitativo:
e Se realiz6 94 encuestas en los diferentes departamentos de LA ROCA S.A.
(Ver modelo de encuesta adjunto)
Método Cualitativo:

e Para poder obtener experticia realizamos, como parte de las encuestas, preguntas abiertas.



76

e Para la elaboracion del pre-diagnéstico de la empresa, realizamos entrevistas a Alex Troya,
Gerente General de la ROCA S.A, y a Angélica Anchundia, encargada del Departamento de

RR.HH .
e Con el fin de comprender de mejor manera como esta funcionando la comunicacion dentro de
la empresa, se llevo a cabo una observacion encubierta y observacion participante.
4. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION (Analisis de los gréaficos que reflejen los
problemas identificados)
Antes de comenzar con el andlisis hay gque recalcar que éste se ha basado, en su
mayoria, en la observacion de la division por areas (administrativa y operativa) ya que la

cantidad de personas por departamento no es significativa ni representan valores atipicos que

influyan de manera importante dentro de la actividad empresarial.
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ANIVEL IDENTIDAD

Conocimiento de la Mision y Vision

Misién TOTAL Visién TOTAL

Conocimiento de la vision por areas

EConcen ®No Conocen

79%
58%
42%
21%
Administrativo Operativo

En estos gréaficos podemos observar que tanto mision como vision son en su mayoria
desconocidas dentro de la empresa, en cuanto a mision el 78% de los colaboradores no tienen

conocimiento de la misma, mientras que el 74% de los colaboradores no conocen la vision.
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No obstante, debemos recalcar que respecto a la vision el area administrativa tiene més

conocimiento que el area operativo.

Valores corporativos con los que se identifican los colaboradores .

Total

Area del grifico

0%

= =i P - e S { :}

En este grafico hay que recalcar que aunque los valores de la empresa sean prestigio,
calidad y confianza, los colaboradores de la empresa tienen posicionado prestigio, calidad y
responsabilidad. Dado que la confianza es uno de los valores fundamentales para la empresa,

ésta debe reforzarse con el fin de ser coherentes con la identidad corporativa.
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Colores con los que los colaboradores identifican a la empresa

Total

19% 19
14% . .%
S e
Anaranjado Rojo Megro Blanco Gris

Los rasgos fisicos empresariales son fundamentales al momento de posicionar la
imagen corporativa dentro y fuera de la organizacion. Esto implica que cada colaborador
debe tener conocimiento de rasgos fundamentales como logotipo y gama cromatica. No
obstante, en el caso de LA ROCA S.A la gama cromatica no se encuentra clara para todos los
colaboradores, aunque el anaranjado y el negro son los mas reconocidos. A estos colores, se
les agrega el gris y el blanco como colores complementarios ya que, como vemos en el

gréafico, se encuentran posicionados como secundarios.
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A NIVEL COMUNICACION (HERRAMIENTAS)

¢ Como se enteran los colaboradores de las novedades en la empresa?

(Flujo de informacién)

Total

Por renidfies oo o Far corfmalatts de o Far Samumicackanss De afra rmanana
LI TR Ty CETIRaiencs lorrmabes

En este grafico podemos observar que el 76% de los colaboradores se enteran de las
novedades de la empresa a través de espacios de contacto directo, como reuniones con sus
supervisores, es decir, que el flujo de informacion dentro de la empresa se debe a reuniones

con su supervisor y por comentarios de los compafieros (rumores: informacion informal).
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Eficacia de las herramientas de comunicacion segun los colaboradores

A5% Tofal

E%
o
i34 mInnes SLmor Mo by

Se puede observar que la herramienta que consideran mas eficaz los colaboradores
dentro de la empresa son las reuniones. Asimismo, hay que recalcar que aungue no existe
carteleras en la empresa, el 28% de las personas consideran que se comunican por medio de
éstas. Es por esto que, podemos llegar a la conclusion que las herramientas de comunicacion
no se encuentran claras dentro de la empresa, son iniciativas no organizadas estratégicamente
que pueden llegar a confundir a los colaboradores. Por otro lado, también se puede concluir
que no existen herramientas planificadas, alternativas ni tradicionales, que permitan un flujo
de comunicacion regulado y controlado, lo que da cabida a que la informacidn solamente sea

transmitida a traves de reuniones y comentarios entre los compafieros (manera directa).
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Suficiencia de herramientas de comunicacion en LA ROCA S.A segun los
colaboradores.

Total

N:I-_ECII'I

Observamos que el 70% considera que no existen herramientas, tradicionales o
alternativas, que permitan un flujo de comunicacién adecuado, regulado y controlado.
Tambien podemos concluir que los colaborades sienten la necesidad de tener mas acceso a la

informacion por medio de méas y mejores herramientas de comunicacion.
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Informacién que colaboradores quisieran recibir

Total
Area del grifico 56%
455
AET
9%
I ﬂ
Informacidn Sociales Proyechas  Moticios sobng falangs, Mwghodos de Dt
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BIEIEE riciustie CErlenEncios Selud
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Entre areas

B Administrcfive " Operative
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En estos graficos se puede observar que la informacion que los colaboradores

quisieran recibir es: informacién sobre la empresa (objetivos de la empresa, logros, obras

realizadas y proyectos nuevos), noticias sobre la empresa y la industria en general, asi como,

talleres, seminarios, conferencias y métodos de seguridad y salud ocupacional. Debemos

recalcar que, en el area administrativa que mas requieres es acerca de talleres, seminarios y

conferencias; mientras en el &rea operativa requieren informacién sobre métodos de

seguridad y salud ocupacional.

Herramientas que los colaboradores utilizan para comunicarse con sus

jefes.

Eeunionas

Entra areas

B Administrativo Operativo

ay

42%
16%
11%
%
0% 0%
Directa Comeo Telefono Cartas

Circulares

En este grafico se puede contrastar que en el area administrativa el 89% prefieren

comunicarse con sus jefe de manera directa; mientras que en el area operativa, al ser una
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poblacion més representativa, el 74% utilizan més las reuniones como herramienta de
comunicacion directa con sus jefes. Esto implica que existe una deficiencia en cuanto a

herramientas de comunicacion en ambas areas.

Eficiencia de las herramientas de comunicacion segun los colaboradores.

Entre areas

mEficiarnie Mo eficienba

4%

AQMmINGiroieg Croerativa

En este grafico se puede observar que en el area administrativa el 58% de los
colaboradores piensan que las herramientas de comunicacion no son eficientes; mienras que
en el &rea operativa el 66% piensa que son eficientes. Esta contradiccion se debe a que el area
operativo al tener un trabajo mucho mas técnico se conforma decon una comunicacién mas
directa, mientras que el area administrativa exige mas informacion y considera que hay

necesidad en transmitir mas informacion de manera vertival y horizonatlal.
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A NIVEL COMUNICACION (CANALES)

Facilidad de comunicacion vertical ascendente (de empleado a jefe).

Entre areas

B mposible ®Dificl =Facl © Moy faci

A

15%

11%

Agimiristrotive Ciperoivi

Podemos observar que en area administrativa el 42% de los colaboradores piensan
que comunicarse con su jefe directo es dificil, mientras que 32% piensan que es facil.
Contrario a esto, en el area operativa el 28% de los colaboradores piensa que comunicarse
con sus jefes es dificil, mientras que el 51% es facil. Esto se debe a que en el area operativa el
jefe directo es el ingeniero encargado de la planta que se encuentra presente la mayor parte
del tiempo, mientras que el jefe directo del area administrativa es el Gerente General que no
siempre se encuentra presente. Es importante fomentar el flujo de comunicacion vertical

ascendente en el &rea administrativa.



Percepcion de jefe o superior inmediato.

Entre areas
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En estos graficos se puede observar que los colaboradores del area operativo piensan
que su jefe inmediato no les evalua de forma justa, no se preocupan en escucharles y que no
estdn dispuestos a promocionarles. Esto afecta directamente a la comunicacion vertical
ascendente ya que crea barreras entre colaboradores (fuerza del trabajo) y jefes (alta
gerencia). Esta tencion no permite que la comunicacion se efectue de manera eficiente
afectando directamente en el rendimiento. Por otro lado, en el area administrativa no existe

una diferencia trascendental, sin embargo la percepcion del que el jefe o superior inmediato
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exige de forma razonable a sus colaboradores es pareja (acuerdo:53% y desacuerdo 47%)
deberia ser trabajada.

Percepcion de las habilidades del jefe o superior inmediato.

Entre areas

Administrativo
84%

B De gcuerdo
68%

En desacuerdo
63%

68%
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Como podemos ver en los graficos los resultados son muy parejos los unos a los
otros; sin embargo, en el &rea operativa las siguientes caracteristicas son las que deberian
trabajarse: comunica a todos en su area el exito en el cumplimiento de objetivos, motiva a su
equipo para que mejoren sus habilidades y conocimientos, toma desciones de forma efficaz y
demuestra dotes de liderazgo. Por otro lado, en cuanto al &rea administrativa, debe trabajarse
el comunicar a todos en su &rea el éxito en el cumplimiento de los objetivos, ademas
caracteristicas como motivar a su equipo para que mejoren las habilidades y conocimientos,
para conseguir 0 mejorar los objetivos empresariales y comunicarse de forma clara y efectiva
deben reforsarse ya que aunque el porcentaje a favor de estas afirmaciones es superior, los

resultados son muy parejos.

Facilidad de comunicacién horizontal.

Entra areas

B mposible M Dificil ™ Facil © Muy facil

53%

51%

Adminitirolive

Podemos observar que para ambas areas que aproximadamente el 50% de los

colaboradores piensa que es facil la comunicacion entre areas. No obstante, 21% de los
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colaboradores del area operativa consideran que es imposible comunicarse entre areas,
mientras que que este porcentaje disminuye al 0% en el &rea operativa. De igual manera, 11%
de los colaboradores en el &rea administrativa consideran que es muy facil comunicarse entre
areas versus un 2% en el area operativa. Esto se debe a que no existe inclusion entre el &rea
operativa y el area administrativa ya que en especifico los administrativos no consideran

importante el relacionarse directamente con los operarios.

Direccion en la que se transmite la informacion en la empresa.

Total

A

18% 156%,
PR

Jefe g emoleadas  Bmolecdo a iefe Enfre: areas Todos las antericres

Se puede evidenciar que el 59% de los colaboradores de la empresa piensan que la
informacion de la misma se transmite de jefe a empleado, es decir, que la comunicacion que

predomina dentro de la empresa es vertical descendente.
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ANIVEL CLIMA LABORAL

Comparacion, entre alta gerencia y el total de colaboradores, del grado de
Importancia de aspectos fundamentales para el trabajo (siendo 1 el menos

importante y 5 el menos importante).

Total ®Alo Gerencic

Se puede observar claramente que entre los aspectos fundamentales para el trabajo
sobresalen la organizacién, las relaciones humanas y la honestidad. Sin embargo, LA ROCA
S.A al ser una empresa de alto riesgo y de acuerdo a la percepcion de la alta gerencia se
deberia reforzar en los colaboradores la importancia de la seguridad ocupacional, la
constancia. Asimismo, la alta gerencia debe dar méas importancia a las relaciones humanas y a

la efectividad ya que para los colaboradores son dos puntos trascendentales.
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Aspectos que los colaboradores quisieran que la empresa mejore.

Entre areas

B Administrativo Operafivo

LE ok
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Se puede evidenciar que en ambas areas el aspecto fundamental a mejorar es la
organizacion. Sin embargo, para el area administrativa debe mejorarse las relaciones
humanas, mientras que segun los colaboradores la honestidad deberia mejorarse en el area

operativa.



Conocimiento de cambios en la estrategia de negocio.

Total

Por departamentos
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Se puede observar que los resultados en cuanto al conocimiento en la estrategia de
negocio se encuentran muy a la par, el 51% de los colaboradores si conocen, mientras que el
49% no lo conocen. Es importante que la empresa esté enterada de los cambios producidos ya
que se tratan de modificaciones que afectan directamente a la cultura organizacional para que
transmitan coherentemente lo que la empresa hace y es. Los departamentos en los que se
debe reforzar estos conocimientos son: eléctrico, operadores, produccion, logistica y bodega,

guardiania, comercializacion y venta, recursos humanos y financiero.

5. DETERMINACION DE LOS PROBLEMAS COMUNICACIONALES

A nivel Identidad

e La cultura organizacional de LA ROCA S.A no se encuentra posicionada entre su publico
interno afectando el sentimiento de pertenencia a la empresa. Esto se debe a la alta gerencia
no ha definido de manera concreta, eficaz y estratégica los rasgos culturales corporativos

(misidn, visidn, valores, filosofia, normas y politicas y comportamientos).

e Falta de Manual de Identidad Visual que refleje los rasgos fisicos de la empresa, por lo que no
se garantiza el empleo correcto de la misma (ni a nivel interno ni externo) lo que dificulta el

posicionamiento de la empresa.

e Falta de coherencia de la identidad visual y cultural de la empresa a nivel interno y externo en

tres aspectos: transmision, su Uso y su comunicacion.

A nivel Comunicacion (Herramientas)
e Existe una deficiencia en cuanto a herramientas de comunicacion tanto en el &rea

administrativa como en el area operativa.
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Las herramientas de comunicacion no se encuentran claras dentro de la empresa, son
iniciativas no organizadas estratégicamente que pueden llegar a confundir a los

colaboradores.

No existen herramientas planificadas, alternativas ni tradicionales, que permitan un flujo de
comunicacién regulado y controlado, lo que da cabida a que la informacién solamente sea

transmitida de manera directa (reuniones y comentarios entre los compafieros).

A nivel Comunicacion (Canales)

La comunicacion que predomina en la empresa es la vertical descendente, lo que implica que

hay deficiencia en la comunicacion de colaboradores a sus jefes.

La comunicacién horizontal es deficiente en los departamentos del area operativa, mientras
gue en los departamentos del &rea administrativa es méas eficaz. Sin embargo, la

comunicacién entre dichas areas practicamente inexistente.

Las percepciones del jefe o superior inmediato y las habilidades del mismo deben ser
trabajadas de manera a que la comunicacion tenga un flujo positivo para el buen
funcionamiento de la organizacién eliminando barreras de comunicacion entre colaboradores

(fuerza de trabajo) y jefes (alta gerencia).

A nivel Clima Labora

La alta gerencia se deberia reforzar en los colaboradores la importancia de la seguridad
ocupacional y la constancia; y debe dar mas importancia a las relaciones humanas y a la

efectividad ya que para los colaboradores son dos puntos trascendentales.

En los departamentos: eléctrico, operadores, produccion, logistica y bodega, guardiania,
comercializacion y venta, recursos humanos y financiero, se debe reforzar el conocimiento
enterada de los cambios producidos en la estrategia de negocios ya que se tratan de

modificaciones que afectan directamente a la cultura organizacional.
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6. RECOMENDACIONES (Andlisis cualitativo)

A nivel Comunicacion (Herramientas)

Los colaboradores de LA ROCA S.A proponen realizar encuentros semanales y/o
mensuales, en donde se ofrezcan de manera permanente informacion sobre la
empresa y los problemas de la misma.

El publico interno de la empresa proponen la creacion de un mailing (intranet) para el
area administrativa y publicaciones en reuniones para el area industrial.

El &rea industrial plantea la creacién de carteleras, posters motivacionales, revistas,
publicaciones, murales en la fabrica; asi como también, la implementacion de més
espacios de contacto directo como: capacitaciones y reuniones de informacion
empresarial periddicas con fecha calendario para que los obreros estén informados y
actualizados de lo que se hace con el fruto de su trabajo.

Se recomienda que estas herramientas sean clasificadas para la doble jornada
(vespertina y matutina), para cada area (administrativa e industrial) y que se maneje

informacidn sobre los logros de la empresa e indicadores de gestion.

A nivel Comunicacion (Canales)

Se requiere que exista un mayor flujo de informacion entre areas y entre jefes y
colaboradores (mejorar la comunicacion horizontal y vertical).

A los colaboradores del area industrial les gustaria que exista mayor comunicacion
con sus jefes, por lo que proponen la implementacion de charlas regulares y/o
reuniones semanales con el sector administrativo.

Se requiere mejorar el nivel de escucha de la alta gerencia para que exista mayor
apertura a sugerencias de los colaboradores y méas didlogo entre jefes y

colaboradores.
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A nivel clima laboral

Para fomentar el clima laboral deseado por la empresa, se requiere fomentar
cumplimiento, respeto, compafierismo, responsabilidad, trabajo en equipo y que la
alta gerencia cumpla con sus promesas y predique con el ejemplo.

Se recomienda fomentar un mayor grado de pertenencia y compromiso de los
colaboradores con la empresa. Esto se puede lograr a través de la implementacion de
espacios y/o lugares para comunicarse, actividades de recreacidn, planes y/o
reuniones de motivacion del personal e inducciones para obreros en donde se
especifiquen informacién sobre su paga y cumplimiento de los requerimientos

legales.
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CAMPANAS DE COMUNICACION INETRNA

NOMBRE DE LA CAMPANA:
LA ROCA, la empresa que nos marca!

LOGO:

La Empresaque nos marca!

CONCEPTO CREATIVO

Manejo del concepto visual de un marco (un borde o un marco a manera de cuadro). El marco
serd formado por figuras geométricas basicas, las mismas que se derivan de las formas predominantes
del logotipo.

EXPLICACION DEL CONCEPTO:

El marco serd el icono visual de la campafia que involucre y represente a todos los
colaboradores de la empresa ya que es este marco el que los contiene a todos y, por ende, mantiene
unidas y protegidas a las personas dentro de la empresa. A través de este concepto se logrard generar
la concepcion de FAMILIA, UNICIDAD, SOLIDEZ, PERTENENCIA, FORTALEZA y de
IDENTIDAD; de ir y moverse todos juntos hacia un mismo objetivo para alcanzar la satisfaccion de
todos. Asimismo, el marco al ser un borde, limita; es decir, da los lineamientos para que todos los
colaboradores se encaminen hacia un mismo objetivo.

Todo este concepto reforzard el sentimiento de confianza, respaldo y orgullo propio de pertenecer a
una empresa con bases fuertes y pilares sélidos, una empresa que se preocupa por ti y que trabaja por

ti y para ti.
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OBJETIVO GENERAL.:

Crear una campafia comunicacional interna, planificada estratégicamente, organizada, eficaz y
precisa por cada problema encontrado en la auditoria (identidad, medios internos, canales de
comunicacién y clima laboral) para asi, reforzar la comunicacidn interna en las areas y departamentos

de LA ROCA S.AYy evitar que se debilite.

PROBLEMA 1: A NIVEL IDENTIDAD

La cultura organizacional (rasgos fisicos visuales y rasgos culturales) de LA ROCA S.A. no
se encuentra posicionada entre su publico interno afectando el sentimiento de pertenencia a la
empresa.

OBJETIVO GENERAL
Comunicar y difundir una Unica identidad corporativa y la filosofia de la organizacion, que involucre
y represente a todos. (saber quiénes somos y quiénes queremos ser). Esto permitira lograr que todos
los colaboradores de LA ROCA S.A estén alineados detras de los mismos objetivos y permitira
generar una fuerte identificacion de los colaboradores con la empresa.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Posicionar en un 85% la identidad de LA ROCA S.A a través del conocimiento de su mision,

vision y valores por parte de todos los colaboradores.

e Eliminar la percepcién del color rojo y del color blanco como colores corporativo y

posicionar en un 90% la gama cromatica de la empresa. (Colores primarios: Anaranjado y

negro)

ESTRATEGIA
Lanzamiento del plan de comunicacion integral de la cultura organizacional de la compafiia.
e La vision, mision, valores y colores corporativos son conceptos intangibles, se pueden volver

tangibles al hacer que éstos sean parte de las acciones diarias de los colaboradores (que se
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vuelvan identificables en su trabajo por sus acciones diarias). (Busco que la gente interactle

con ellos y asi interiorice la cultura organizacional).

DURACION: 6 meses

ETAPA

HERRAMIENTA

MENSAJE

ESTRATEGIA

personalizadas

compartiremos el
lanzamiento de la
mision, vision y
valores de la
empresa.

Te esperamos!
Porque trabajamos
contigo y para ti!
LAROCA, la

empresa que nos

EXPECTATIVA Colgantes No los puedes ver, En colgantes utilizar
pero los vives a los colores
diario! corporativos de la
empresa, imprimir el
logo de la misma con
el mensaje.
Etapa de Nos complace Se convocara a todos
INFORMATIVA lanzamiento: invitarte al “Coctel, los colaboradores al
FAMILIA LA ROCA lanzamiento de la
Invitaciones S.A” en el cual identidad corporativa

de LAROCAS.A.
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marca!

Evento: Coctel

FAMILIA LA ROCA

Con el fin de

comunicar y llegar a

Este evento se lo
llevara a cabo el 1 de

Mayo (Dia

INFORMATIVA

S.A todos los Internacional de los
colaboradores, el trabajadores) para,
lanzamiento de la como manera de

identidad corporativa festejo a los
y lafilosofiade la | trabajadores, también
organizacion se se aproveche en
llevard a cabo a lanzar la nueva
través de un evento identidad de la
formal en el que empresa; esto con el
participaran todos los | fin de no perder un
colaboradores. dia de produccion y
hacerles participes a
todos los
colaboradores.
Etapa de

posicionamiento e

internalizacién de

la identidad

corporativa:

Invitacion a participar
en el concurso de

“Embajador de la

Comunicado que se
enviara via mail

interno a los
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Comunicado virtual
via mail interno a
todos los
colaboradores del
area administrativa.
Afiches u hojas

volantes

empresa’’

colaboradores,
incluyendo a los
directivos de la
empresa 'y
personalmente a los

del 4rea operativa.

Formato de hoja

para concurso

Los participantes
deberan enumerar el
como dia a dia
cumplo los valores en
mi trabajo y como
estos valores se
proyectan en mi vida

familiar.

Los colaboradores
que quieran participar
deberan llenar esta
hoja y entregarle al
departamento de

Recursos Humanos.

OBSERVACIONES IMPORTANTES

Para cuidad la identidad corporativa es necesario tener embajadores

que la practique a diario, la cuiden y hablen bien de ella.

Es por esto que, el colaborador seleccionado deberd cumplir con

ciertas caracteristicas o actitudes destacables para todos.

Los embajadores de la empresa serén seleccionados mensualmente y

a los mismos se les entregaré una placa (forma de marco) que

permanecera en su puesto de trabajo durante todo el mes. La placa

manejara el mensaje: jPor que ti me practicas a diario! Y las

caracteristicas principales que destacaron de él.
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RECORDACION

Espejo

Ahora sé que me
conoces, ponme
siempre en practicay

nunca me olvides!

Se aplicara en el
espejo un marco en
donde cada persona

se pueda ver reflejada
y pueda identificarse
con la misién, vision

y valores de la

empresa.

Afiches corporativos

Se manejara la
mision, vision y
valores de la

empresa.

Colocar afiches
corporativos en cada
una de las areas de la

empresa con
informacién sobre la
identidad corporativa

de la misma.

PROBLEMA 2: A NIVEL COMUNICACION (HERRAMIENTAS DE COMUNICACION)

No existen herramientas planificadas, alternativas ni tradicionales, que permitan un flujo de

OBJETIVOS ESPECIFICOS

de manera directa (reuniones y comentarios entre los comparieros).

comunicacion regulado y controlado, lo que da cabida a que la informacién solamente sea transmitida

Posicionar en un 80% el uso del nuevo sistema de comunicacion interno, basado, como

primera instancia, en el uso de medios tradicionales de comunicacion de uso interno.

Incrementar en un 70% el flujo de comunicacion regulado y controlado dentro de la empresa.



ESTRATEGIA
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Lanzamiento, presentacion e implementacion del nuevo sistema de comunicacién interna de LA

ROCA S.A

e Presentacion de medios tradicionales de comunicacion de uso interno: carteleras, colgantes,

sit&watch, intranet (Pag. Web para uso interno), pop ups, buzdn de sugerencias.

e Creacion y lanzamiento de carteleras tanto en el area administrativa como en la operativa.

e Creacion y lanzamiento del Mes de sugerencias.

DURACION: 45 dias

ETAPA

HERRAMIENTA

MENSAJE

ESTRATEGIA

EXPECTATIVA

Stickers en el piso

(Floor-graffic)

Te serviran tanto que
no los querras
abandonar!

ESPERALOS!!

Piezas gréaficas que
serén colocados en el
camino de la puerta
principal de la
entrada a la
organizacion.
Siempre se manejara
el logo con los
colores corporativos

y el mensaje.

LANZAMIENTO Y

PRESENTACION:

Comunicado virtual via

Condceme, revisame
e inférmate!

Se explicara de

Se invita a los
colaboradores a que

conozcan estas
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INFORMATIVA

mail interno a todos los
colaboradores del area | ami
administrativa.

Afiches u hojas

volantes

forma animada y

las herramientas de

comunicacion interna

(Carteleras y buzén

nu

gable cada una de

fa

que seran

implementadas.

de sugerencias)

evas herramientas,
sepan cual es su
utilidad, se
miliaricen con ellas
y se acerquen a
interactuar con las

mismas.

IMPLEMENTACION

Carteleras

personal dividida en:

Industria en general;

Informacién de

relevancia para el

Noticias sobre la

empresay la

talleres, seminarios,
conferencias;
métodos de
seguridad y salud
ocupacional e
indicadores de

gestion.

Carteleras que
servirdn como medio
oficial de la empresa.
Serén divididas en 4
cuadrantes
manejando la gama
de colores del
anaranjado (color
primario del logo).
Se asignara
departamentos

encargados para que
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cada semana llenen
un cuadrante con la
informacién
requerida. De esta
manera haremos

participes a todos.

IMPLEMENTACION

Buzbn de sugerencias

EXPRESATE!
Porque TU eres

parte del cambio!

Se realizara el mes de
sugerencias.
Este sera colocado a
la entrada del area
administrativa y cada
semana tendra un
tema o area de
sugerencia en
especifico para que
se vaya respondiendo
adecuadamente a
todas ellas.
Areas de
Sugerencias:
Administrativo
Logistica Produccion

Comercial
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Papeles de sugerencias:

Con tu opinidn
podemos seguir
trabajando contigo y

para ti.

Los papeles de
sugerencias tendran
un formato donde
tengan que escribir lo
menos posible y
puedan escoger de
entre un grupo de
opciones. (Se
seleccionard primero
qué opcion el
colaborador sugiere
mejorar dentro del
area que corresponde
a la semanay luego
el escribira
brevemente su
recomendacion de

cémo mejorar).

OBSERVACIONES IMPORTANTES

El buzén de sugerencias es una herramientas de retroalimentacion y

feedback por parte de todos los colaboradores dirigidas a la alta gerencia

para comunicar sugerencias y oportunidades de mejoramiento. (Cémo la
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organizacion habla y escucha a través de él)

REGLAMENTO DEL MES DE SUGERENCIAS

R/
0’0

®
0'0

®
0'0

Sera revisado semanalmente.

Cada semana tendra un tema de sugerencia en especifico
manejado con un color para que se vaya respondiendo

adecuadamente a todas ellas.

Administrativo (Verde), Logistica (Azul), Produccion

(Amarillo), Comercial (Café)

No se tomaran en cuenta sugerencias anénimas.

Se seleccionara primero qué opcion el colaborador sugiere
mejorar dentro del area que corresponde a la semana y luego él

escribird brevemente su recomendacion de como mejorar.

Cada semana se procedera a controlar y evaluar la viabilidad en
la aplicacién de las propuestas presentadas a través de la

participacion de los diferentes sectores y ambitos de actuacion.

Se examinara la originalidad y novedad de la aportacion

Una vez controlado y evaluado las propuestas a la persona de la
propuesta cuya viabilidad de su aplicacién sea mas factible se le
entregara, a manera de gratificacion, un bono de Mi

Comisariato (precio estimado entre $50 y $80).

RECORDACION

Llavero Corporativo Nos aseguramos de Estos llaveros se les

siempre informarte y | entregaran a todos los
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escucharte, porque
TU también cuentas.
Seguimos trabajando
para ti!
LA ROCA, la
empresa que nos

marcal!

colaboradores y ya
que éstas estaran a su
disposicion todos los
dias, les recordara a
los colaboradores de

ver, visitar y

familiarizarse con

estas herramientas de

comunicacion.

PROBLEMA 3: A NIVEL COMUNICACION (CANALES)

Deficiente comunicacién horizontal entre departamentos de las dos &reas (administrativo y

operativo) y practicamente nula comunicacion entre las areas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

¢ Incrementar en un 50% la cohesidn entre las personas que forman la organizacién, con el fin

de fortalecer el flujo de informacion entre compafieros de trabajo, departamentos y areas.

ESTRATEGIA:

Mejorar la comunicacion que existe entre todos los colaboradores para demostrar la importancia que

tiene el conocer a las personas con las que trabajamos y asi crear un vinculo de unién y un

sentimiento de familia con toda la empresa.

DURACION: 120 dias

ETAPA

HERRAMIENTA

MENSAJE

ESTRATEGIA

EXPECTATIVA

Sit&Watch

¢conoces a tus

Herramienta que se




compafieros de

trabajo?

incorporara como
medios de
comunicacion
internos e invitaran a
los comparieros a que
interactlen, se
informen y se
involucren con todos
los departamentos.
Seran colocadas en
los bafios del area
administrativa y del

area operativa.

INFORMATIVA

Individuales
colocados en las
bandejas de

almuerzos y breaks

Ninguno de nosotros
es méas importante
que el resto de
nosotros.
Recuerda:

En la unidn esta la
fuerza de toda la
familia LA ROCA

S.A.

Como parte de esta
etapa se realizara una
prueba “test” en
donde se identificara
a través de
crucigramas, sopas de
letras y unir con
flechas la persona
con su cargo y el
departamento con su
funcion.

Esta herramienta
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permitira llevar
registro de las
respuestas y con ésto
veremos el interés
que tienen los
colaboradores con
conocerse y saber qué
hace cada
departamento dentro

de la empresa.

Banner (marco

superpuesto)

Intégrate, conoce a
tus comparieros!
LAROCA la
empresa que nos

marca!

Herramienta que sera
ubicada en todas las
actividades que
realicen los

empleados.

RECORDACION

BTL (Marcos que
enmarquen puertas de

oficina)

Intégrate, conoce a
tus compafieros!
LA ROCA, la
empresa que nos

marca!

BTL que enmarcara
el ingreso y egreso de
las oficinas en el area
administrativo y
operativo. Uno super
grande a la entrada de
la puerta principal de

la empresa.

111
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PROBLEMA 4: ANIVEL CLIMA LABORAL

Falta de importancia por la Gerencia en las relaciones humanas.
OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Lograr el bienestar integral de sus colaboradores promoviendo no sélo su desarrollo

profesional; sino también, su desarrollo personal.

e Promover la Responsabilidad Social Interna

ESTRATEGIA
Lanzamiento e implementacion del programa “TALENTOS, LA ROCA S.A”

DURACION: 112 dias

ETAPA HERRAMIENTA MENSAJE ESTRATEGIA

EXPECTATIVA Stickers en el pisoy | ¢Seras tu el proximo? | Stickers en forma de
sobre el escritorio marcos de cuadro
colocados en el suelo

de la empresa y sobre

escritorios.
INFORMATIVA Pop ups y hojas ¢ Tienes habilidades Cada vez que los
volantes de canto? empleados entren a
Te invitamos a su computadora, ellos
participar del se toparan con un Pop

casting interno para | Up, el mismo que les
el concurso: invitara a participar

TALENTOS LA del casting interno




ROCA S.A.
No te lo pierdas, td
seras el proximo
talento que marque a

LAROCAS.A

para el concurso:
TALENTOS LA
ROCA S.A
Se colocaran Afiches
en la carteleray
murales para que
todos los
colaboradores

participen.

OBSERVACIONES IMPORTANTES:
A los colaboradores seleccionados, LA ROCA S.A les proporcionara
clases tedricas y practicas para efectivizar sus habilidades de canto y

técnicas vocales durante 3 meses.

RECORDACION

CD de variedades

musicales

Gracias por ser parte
importante de la
familia LAROCA S.A
Tus logros son los
nuestros!
Porque trabajamos

contigo y para ti!

Se grabara un CD de
variedades musicales
desde baladas, pop,
rock y folklore
latinoamericano con
las voces de los
colaboradores

seleccionados

Afiches

Tu talento nos

marca!

Foto de los
empleados
seleccionados,

encuadrada y

113
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colocada con los
demas afiches en la
pared de la entrada de

la empresa.
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CAMPANAS DE COMUNICACION GLOBAL
OBJETIVO GENERAL

e Mejorar la comunicacion a nivel externo de LA ROCA a través de estrategias de comunicacion, con el
fin de posicionar a la organizacion como una entidad que contribuye al desarrollo del pais.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Alcanzar la coherencia de lo que la empresa es y de lo que ésta transmite a su publico externo.
e Generar una opinion publica positiva para que la empresa gane credibilidad y confianza.
e Generar acercamiento y alianzas estratégicas con publicos de interés.

METODOS Y TECNICAS DE ESTUDIO
e Técnicas: Se utilizd el método cualitativo para ganar experticia y para definir los problemas
de la organizacion a nivel externo. Realizamos entrevistas a Alex Troya, Gerente General de
la ROCA S.A, y a Angélica Anchundia, encargada del Departamento de RR.HH .
e Métodos: Se realizaron dos entrevistas con el cliente con el fin de conocer a profundidad los
problemas existentes a nivel externo. A partir del analisis de los principales publicos de la
organizacion y de los problemas encontrados, se propusieron 5 campafias de comunicacion

para solucionar dichos problemas.

TEMA DE CAMPANA

“MANOS ECUATORIANAS FORMANDO UN GRAN PAIS”

EXPLICACION DEL CONCEPTO

LA ROCA, empresa lider del Ecuador, es una compafiia multidisciplinaria, plural e incluyente
que se convierte en una pequefia metafora de lo que es el Ecuador: un pais diverso que, junto a sus
productos, buscan el progreso y desarrollo de este gran pais.

A traves de este concepto se tratard de mostrar todo lo que hay detrds del proceso de
transformacion de la piedra. Se demostrara que las manos ecuatorianas que forman LA ROCA, mas

alla de picar y transformar la piedra, son las manos que forman un gran Ecuador.



LOGO CAMPANA:

MANOS
ECUATORIANAS

formando un gran PAS

CAMPANA 1

MANQOS AMIGAS

PUBLICO OBJETIVO: MEDIOS DE COMUNICACION
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PROBLEMA: No existe ningan tipo de relacion con los medios de comunicacion. Sin embargo, han

tenido algunas apariciones no estratégicas en prensa que no han representado un retorno significativo.

OBJETIVO: Posicionar a LA ROCA en los medios de comunicacion especializados para maximizar

la calidad y cantidad de la cobertura obtenida por parte de los medios, lograr un alcance efectivo y

eficaz y crear un vinculo positivo entre la empresa y los medios.

ESTRATEGIA: Desarrollo de una campafia de relaciones publicas para fomentar el entendimiento y

la aceptacion de la organizacion.

DURACION: 7 semanas

ETAPA HERRAMIENTA/TACTICA MENSAJE ESTRATEGIA
EXPECTATIVA Un pase en forma de una tarjeta “Estas a una Se entregara a
de crédito. (PBC) semana de todos los medios
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disfrutar de una
gran
experiencia”

No te lo pierdas

LA ROCA, 15

afios brindando

especializados una
tarjeta con el
mensaje
generando, de ésta
manera,
expectativa de lo

que ocurrira la

experiencia, semana siguiente.
tecnologia y
calidad
INFORMATIVA Gafetes “LA ROCA te Se entregara

abre sus puertas
para que seas
parte de
nuestros
procesos y
conozcas del
trabajo que
realizan manos
ecuatorianas
que forman un

gran pais”

gafetes a los
medios
especializados para
gue éstos sirvan
como entrada al
recorrido por la
planta de la
empresa. A su vez,
éstos contaran con
la informacion de
lo que LA ROCA

es y representa.

Recorrido de los medios de

comunicacién especializados por

Destacar que las

manos

Se invitara a los

medios de
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la planta de la empresa

ecuatorianas que
forman LA
ROCA, maés alla
de picary
transformar la
piedra, son las
manos que
forman un gran

pais.

comunicacién
(Editor o Ejecutivo
de Cuentas y al
Director del
Medio), para que
conozcan, se
familiaricen del
trabajo que
realizan manos
ecuatorianas que
forman un gran

pais.

Observaciones

A partir de este recorrido se demostrara todo lo que hay detras del proceso de transformacion e

industrializacién de la piedra y el orgullo de contar con manos ecuatorianas en este proceso. De

esta manera se lograra fortalecer la imagen de LA ROCA.

RECORDACION

Certificado de participacién

Gracias por
disfrutar la
experiencia LA

ROCA.

LA ROCA,
comprometida
15 afios contigo

y con el pais.

A todos los medios
de comunicacién
que participaron en
este recorrido,
como manera de
agradecimiento, se
les entregara un
certificado, el
mismo que

destacara el
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compromiso de LA

ROCA para con el

pais.

PUBLICO OBJETIVO: CLIENTES (GRUPO OBJETIVO)

PROBLEMA: No existe un posicionamiento de La Roca S.A.

CAMPANA 2

MANOS UNIDAS

OBJETIVO: Difundir la imagen de la institucion para generar una opinion publica positiva y que la

empresa gane credibilidad y confianza por parte de los clientes.

ESTRATEGIA: Fortalecimiento de la comunicacién digital y la comunicacion tradicional para

lograr el objetivo.

DURACION: 15 semanas (105 dias)

ETAPA

HERRAMIENTA/TACTICA

MENSAJE

ESTRATEGIA

EXPECTATIVA

e CRM

¢ Plantilla de e-mail personalizado:

En el cuerpo del e-mal se enviard un
collage (tipo cuadro) de lo que representa
LA ROCA: sus obras, su equipo de
trabajo, etc. Se colocara el link de la pag.
web para que los clientes visiten y se

familiaricen con la organizacion

“Manos
ecuatorianas
formando un gran
pais”

Si quieres conocer
mas sobre la
empresa, visitanos

en nuestra pag. web.

El envio de estos e-
mails se realizara en
funcion de una base
de datos previamente

estudiada y aprobada.

INFORMATIVA

Creacion de la Pa4g Web de la empresa con
elemento e imagenes innovadoras.

La padg Web se la actualizard cada 6

La Pag Web se
llamara:

Trabajando para el

La Pagina Web
servird para generar

presencia en Internet
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meses.

desarrollo. con un buen

posicionamiento en el

medio.

Cufia de Radio

Se utilizard medios
tradicionales para
difundir la imagen de
la empresa

a §Ssu

publico objetivo.

La Pag Web constara de:

Nuestra empresa

Filosofia (Programas de RSE)

Nuestra mision

Recursos (Equipo de trabajo, maquinarias,

planta)

Obras

Contactenos

Cufa de Radio:

Somos parte de las riquezas naturales de nuestro pais: de
la selva , del mar y de la tierra formando nuestro lindo
Ecuador.

Somos un equipo que invierte en ti, porque creemos en
nuestro pais.

Unimos compromisos contigo y trabajamos para hacer un
futuro mejor. Gracias a nuestros esfuerzos, con
excelencia y prestigio, transformamos tus suefios para

formar esta gran nacién.

LA ROCA, comprometida contigo y con el pais.

RECORDACION

Imanes de Refrigeradora

base de datos

Seguimiento y actualizacién de la

LA ROCA, Al grupo objetivo de

comprometida LA ROCA se les

contigo y con el entregara imanes de
pais. refrigeradora con el
mensaje y logo de la
empresa

para que

siempre les recuerde
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lo que es y representa

esta empresa.

CAMPANA 3
MANOS COLABORADORAS
PUBLICO OBJETIVO: Industria de la construccion
PROBLEMA: No existe ningun tipo de relacion con estas entidades, aunque es trascendental que las

tomen en cuenta para el analisis y funcionamiento adecuado del negocio, estableciendo buenas

relaciones con actores importantes de la industria.

OBJETIVO: Dar a conocer la empresa y contar como realiza su labor.

ESTRATEGIA: Generar un acercamiento y alianzas estratégicas con el sector de la construccion

DURACION: 4 meses

ETAPA

HERRAMIENTA/TACTICA

MENSAJE

ESTRATEGIA

EXPECTATIVA

e BTL

Cubo armable. En la parte
interior, en cada pared constara la
informacidn de la empresa y en la
mitad, se manejara el logo de la

empresa. En la parte exterior se

manejaran fotos y el mensaje.

Estamos
orgullosos de
contar con manos
ecuatorianas en
nuestros procesos
de transformacion
de la piedra.
Descubre quiénes

SOMOS.

A través  del
estudio y
aprobacion de la
base de datos del
sector industrial, se
enviara el btl a los
mas
representativos del
sector para que se
vayan
familiarizando con

la empresa y les
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vaya preparando

para el concurso.

Observaciones

Para el BTL se manejard en cada pared del cubo: La mision, la visién, los valores y una

explicacion de su fuerza de trabajo. La informacion prevista en el cubo serd un medio de

informacién y preparacion para el concurso: “Ponle el slogan a nuestro nombre y ganate un

premio”

INFORMATIVA

Invitacion  al

mailing

concurso

via

Concurso: “Ponle
el slogan a nuestro

nombre”.

El slogan que
mejor represente lo
que LA ROCA es
y el que muestre
mayor originalidad
e innovacion sera
premiado por la

empresa en el

“Coctel de

premiacion”
Cactel de premiacion Seinvitaraalos | En el coctel se
participantes del | anunciara el

sector industrial al
coctel de

premiacion

ganador 'y  se
explicard lo que
LA ROCA es, su
gente, sus obras,
sus productos, etc;

esto con el fin de
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generar un
acercamiento
positivo con el

sector industrial

RECORDACION

Envio de postales

Unimos
compromisos
contigo y
trabajamos para
hacer un futuro
mejor.

LA ROCA, 15

afos brindando

Se enviara
planificadamente a
la base registrada
del sector
industrial una
postal para que les
recuerde que LA

ROCA loqueesy

PUBLICO OBJETIVO: Proveedores (mineros artesanales)

experiencia, lo que representa la
tecnologia y empresa.
calidad
CAMPANA 4
MANOS SEGURAS

PROBLEMA: Relacion précticamente inexistente, el trato es exclusivamente de comprador a

vendedor o de contratista a contratado, aunque los proveedores son parte indispensable para el buen

funcionamiento del negocio.

OBJETIVO:

e Mejorar la comunicacion y generar una relacion positiva con nuestro publico.

e Proponer buenas préacticas de mineria artesanal para evitar riesgos.

ESTRATEGIA: Campafia de seguridad para los mineros de la Cantera de Catequilla (Plan piloto)



DURACION: 5 meses
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ETAPA

HERRAMIENTA/TACTICA

MENSAJE

ESTRATEGIA

EXPECTATIVA

Caricatura de un minero con una

nube de mensaje.

¢ Es mi seguridad
importante?
LA ROCA,
comprometida
contigo y con el

pais.

La caricatura
serd entregada a
todos los
mineros
artesanales del
sector para
comenzar a
cuestionarles
acerca de su

seguridad en su

trabajo.

INFORMATIVA

e Talleres de capacitacion
por parte de expertos en

el area

e Se entregard un manual
de la salud y seguridad
en el

trabajo.(Administrativos

)

Temas a tratar en
los talleres de
capacitacion:
Normativas
Manejo de
técnicas
especificas (como

ventilacién, gases,

transporte y
prevencién  para
trabajar en esos

ambientes)

Comenzaremos
brindando estos
talleres, como
plan piloto, a los

mineros

artesanales de la

Cantera de
Catequilla. Los
talleres serén

interactivos y
practicos y

duraran una
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Regulacion y
legislacion para el

manejo sustentable

semana. Al
finalizar  estas
capacitaciones,
se entregard a la
empresa el
manual de la
salud y
seguridad en el
trabajo la misma
gue servira
como una guia
para  prevenir
riesgos y servira
como base para
sesiones de
formacién y
seguridad

rutinaria.

RECORDACION

Toma todos

“Mi seguridad en
las minas, es el
compromiso de LA
ROCA”

No lo olvides:
Somos un equipo
que invierte en ti,

que trabaja

Se entregara a
todos los
mineros

artesanales de la
Cantera de
Catequilla y les
recordard  que

LA ROCA tiene
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contigo y parati
formando un gran

pais

ojos para ellos y
se preocupa por

su bienestar y

seguridad.
LA ROCA, 15

afos brindando
experiencia,
tecnologia y

calidad.

CAMPANA 5
MANOS ENTUSIASTAS
PUBLICO OBJETIVO: Comunidades aledafias al sector de produccion
PROBLEMA: Practican la filantropia donando materiales a diferentes escuelas de la comunidad. No
obstante no se trata de un sistema de RSC organizado, lo cual se considera oportuno al trabajar con
personas de escasos recursos Yy al ubicarse en un area con la misma situacion.
OBJETIVO: Mejorar la calidad de vida de nifios y nifias de las comunidades aledafias al sector de

produccién a través de programas de responsabilidad social a largo plazo.

(Comenzaremos con un plan piloto en las escuelas de Catequilla: “Aurelio Abdon Tamayo” y
“Unidad Educativa Mitad del Mundo™)

ESTRATEGIA: Impulsar, como plan piloto, el programa de desarrollo comunitario enfocado en la
educacion de los nifios en la escuela Aurelio Abdén Tamayo de la Parroquia San Antonio en la zona
de Catequilla.

DURACION: 10 meses
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ETAPA

HERRAMIENTA/TACTICA

MENSAJE

ESTRATEGIA

EXPECTATIVA

e Afiches

e Comunicados en la

La Roca te invita a
formar parte de la

Educacién de los

Recaudar libros
usados en buen

estado, los mismos

pag. Web
nifios a través de que pueden formar
la campana: parte de pequefias
“Dona un libro bibliotecas para
transforma una | escuelas unidocentes
vida”
Deja tus libros de
corte recreativo en
la oficina
de.........
Todos tenemos la
misma posibilidad
de aprender.
INFORMATIVA e Afiches LA ROCA te invita | Convocaran a la
a formar parte de | familia de los nifios
e Festival Interno de
la educaciony |y miembros
lectura que se lo

realizard a lo largo del

ciclo lectivo.

aprendizaje de los
nifios a través del
Festival interno de

Lecturas.

representantes de la
comunidad a ser
participes de estos

FESTIVALES.

Para el Festival Interno de Lectura se realizara tres eventos (festivales); cada uno de éstos con

Observaciones
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diversas actividades motivadoras de la lectura como: la lectura de cuentos en voz alta; juegos de
adivinanzas, trabalenguas, poesia; participar en obras de teatro, de titeres. Estas actividades seran

compartidas con la familia, miembros de la comunidad y representantes de la empresa

RECORDACION | Separador de libros Leer te lleva a Capacitacion y
lugares seguimiento

inimaginables. continuo

LA ROCA, 15
afos
comprometida
contigo y con el

pais.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A lo largo de este documento hemos recalcado la importancia de la comunicacion
como la clave de la existencia de toda persona u organizacion que le otorga visibilidad
publica y nos haga unicos e irrepetibles.

Hemos visto que existen tres tipos de comunicacion con funciones distintas dentro y
fuera de la empresa. La comunicacion organizacional, que es aquella que se desarrolla dentro
de la empresa; por lo tanto, es todo lo que la empresa dice sobre si misma. Esta esta basada
en su cultura corporativa, la misma que define el rumbo de la empresa, sus metas y maneras
de actuar y comportarse; es aqui donde se establecen y se dan a conocer a todos los miembros
de la empresa las directrices que guiard, diferenciara y definira a la empresa: su mision,
vision y valores.

Asimismo, explicamos la comunicacion comercial, que se centra principalmente en
las labores de venta y mercadotecnia para informar, convencer y persuadir al consumidor
final de comprar su producto y no el de la competencia. Hay que recalcar que toda la
comunicacion que haya entre la empresa y su entorno (proveedores, competencia y demas)
forma parte de la comunicacién comercial.

Por otra parte, la comunicacion institucional, a diferencia de la comercial, no esta
relacionada con las ventas de la empresa; sino, mas bien, con la imagen de la organizacion.
Este tipo de comunicacion se preocupa por como la empresa es percibida y vista por la
sociedad. Aqui encontramos todo tipo de actividades que ayuden a crean una buena imagen
de la empresa por parte de su pablico a través de una comunicacion bidireccionales decir, de
retroalimentacion de la empresa sus publicos y viceversa, con la finalidad de mantener la
mejor imagen posible ante el pablico en general.

Dentro de este tipo de comunicacion, actuan también, elementos-intangibles- que si

bien es cierto, no los podemos ver y menos tocar, son capaces de producir un beneficio neto
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futuro a la empresa ya que le otorgan competitividad, le generan valor y sostenibilidad. Estos
elementos son la imagen, la identidad y la reputacion.

Hay que recalcar, que en este siglo XXI dénde el mercado y las empresas compiten y
luchan para ganar un espacio en la mente de los consumidores, para diferenciarse unas de
otras y para sobrevivir es necesario que toda empresa incorpore dentro de sus politicas
estratégicas de negocio un buen manejo de su imagen, identidad y reputacion; factores
decisivos que marcaran la diferencia en esta época del conocimiento e informacion donde los
publicos al ser mas consientes de las acciones que provocan las empresas a la sociedad y al
entorno otorgan un grado de control y modificacion en sus politicas, y donde las empresas,
para permanecer en el mercado y para diferenciarse de las demas, deben incorporar dentro de
sus politicas, el motor que genera valor a toda organizacion: los intangibles, para asi,
satisfacer las necesidades de sus publicos, otorgarles confianza, credibilidad y mostrarles
siempre coherencia y consistencia entre lo que la empresa es y lo que hace.

Finalmente, para que toda empresa funcione adecuadamente y logre sus objetivos
debera, necesariamente, existir estos tres tipos de comunicacion. Es por esto, que toda
organizacion debe incorporar, como parte de la estrategia de su negocio, un plan de
comunicacion integral para asi asegurar un mejor funcionamiento de la empresa y alcanzar

las metas fijadas por la cultura organizacional.
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CAMPANAS DE COMUNICACION INTERNA

IDENTIDAD

EXPECTATIVA
e C(Colgantes

INFORMATIVA
e [nvitaciones al Céctel FAMILIA LA ROCA

La Empresaque nos marca!

A \(],EL ICA ANCHUNDIA
Nos complace invitarte al
“Coctel, FAMILIA LA ROCA S.A .

en el cual compartiremos el lanzamiento de
la mision, vision y valores de la empresa.

Te esperamos!

/ ’f/}///w f}/////(/'u////»s contiqo i pad fi!
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e Concurso: “Embajador de la Empresa”

La Empresaque nos marca!

Te invitamos a participar en el concurso

Sé parte de esta iniciativa lenando el
“formato de hoja para el concurso’,
en &l podrds enumerar el cémo
dla a dia cumplo los valores
en mitrabajo y cdmo estos valores

se proyectan en mi viaa familiar.

Recibimos tu hoja hasta el 15 de Mayoen el
Departamento de Recursos Humanos.

Durante un mes TU serds quién cuide nuestra identidad,
la practiques a diario y hables bien de ella.
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¢ Formato de hojas para el concurso

Enumera el como dia a dia cumplo los valores en mitrabajo y
cOMo esos valores se proyectan en mi vida familiar:
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RECORDACION
e Afiches Corporativos

* Ritp ©* * Rt * * REfR @

LO QUE
QUEREMOS U /l%

-+ A través de trabajo en equipo
logramos un objetivo comun.

Con excelencia Seruna eijresa ISOI.Ida' - Fomentamos el respeto al aceptar
y compromiso comprometida con la inova- nuestras diferencias y opiniones.
di 0y cion de productos y servicios - Proyectamos honestidad al actuar
procesamos, disenamaos, constructivos, reconocida por con transparencia.
construimos y su exelencia, aporte en obras o eclon e civlie B2l
emblematicas y compromiso e
recuperamos tus B iborde - Por la fuerza de la lealtad nos
~ 574 ' identificamos con la empresa y
sef )] .con df”ac'on comunidad y medio ambiente. cuidamos su imagen.
milenaria. - Con responsabilidad acatamos

las reglas de la empresa.

v D » b v v



140

H )
erramientas de Comunicacion

EXPECTATIVA
¢ Floor graphics

INFORMA
! Comzrll?(/::d(Lgnzamiento y Presentacion)
o virtual/Afiches (C
arteleray Buzon d
e Sugerencias)

es USUARIOS

da visual con laque usted

adeayu
mados acerca de:

podrdn ser infor

Una herramient

aen general;

Noticias sobre la empresay la Industri

métodos de seguridad y salud ocupaciona|




Joy el buson de

vu/(/)(f//(*//(\

La Empresaque nos marca!

Una herramienta con la que
ustedes USUARIOS podran ser escuchados,
garantizando una comunicacion directa con

la familia de LA ROCA S.A.

Toda la informacion que depositen en mi,
generara acciones de mejora continua
para seguir apoyando
en el crecimiento de la empresa.

TU serds parte del cambio!

¢ \/mi_\a,/p.

| eLeh //((.‘ofo
(/(,[ Mm///m

INFORMATIVA (Implementacion)

e Diseflo cartelera (Utilizando la gama cromatica del color primario del logo)

Talleres, seminarios, conferencias
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“Mes de Sugerencias” (Disefio del buzon)

woraue T/
PO JU

eles paile

/

Papeles de Sugerencia

Sugerencias
i "L; miw AREA ADMINISTRATIVA

Nombre:

Dentro del Area Administrativa, {Qué opcién
te gustaria que LA ROCA mejore?

« Horarios
+ Alimentacion
- Apoyo de Recursos Hurnanos

De la opcién que elegiste, escribe lo que
recormnendarias que hagamos,

Con tu opinién podemos sequir trabajando

Gracias por ser parte del cambio!
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Reglamento del mes de sugerencias

,/?f»///////w///o del mes
de sugerenaas

La Empresaque nos marca!

[ Seré revisado semanalmente.

[ Cada semana tendrd un tema de sugerencia en especifico
manejado con un color para que se vaya respondiendo adec-
uadamente a todas ellas.

[ = Administrativo (Naranja), = Logistica (Amarillo),
= Produccién (Rojo), = Comercial (Café).

[J No se tomaran en cuenta sugerencias anénimas.

[ Se seleccionara primero qué opcién el colaborador sugiere
mejorar dentro del &rea que corresponde a la semana y luego
él escribird brevemente su recomendacién de cémo mejorar.

[ Cada semana se procederd a controlar y evaluar la viabilidad
en la aplicacion de las propuestas presentadas a través de la
participacion de los diferentes sectores y é&mbitos de actu-
acion.

[ Se examinaré la originalidad y novedad de la aportacién
[ Una vez controlado y evaluado las propuestas a la persona de
la propuesta cuya viabilidad de su aplicacién sea més factible

se le entregard, a manera de gratificacién, un bono de Mi
Comisariato (precio estimado entre $50 y $80).

Cupdén Mi Comisariato

"u L4 ¥ LFI
comisariato [:

Cupon, 50
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RECORDACION

Llaveros Corporativos

Nos aseguramos de
siempre informarte y
escucharte, porque

TU también cuentas

La Empresaque nos ma@

144
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Canales de Comunicacioén
EXPECTATIVA
o Sit&Watch

a
00/7%61/&0/206

INFORMATIVA
e Individuales

{Recs ..

La Empresaque nos marca! Produccién,
‘ Administratia. Minas
[ noAolhOD Logisticay Bodega
: 0 0500 »
f;}f/f(f”-“’} ae 1 del T Talladores
. / Financiero - Minas - Servicios Generales - Presidencia -
Recursos Humanos - Operadores Recursos Humanos

iJolmleflolc|i]e|s flela

diajuftlelelr|r]|d s{mle G

Epiin elellleloff L 1. {Quién es la encargada del Departamento de Recursos Humanos?.
rjelijalhidlafly|v fin]f

v|id|h|s c|d|v elal9

ofld]il|d nlolild alglu 1

t]r flel[n|m[F tleli ]

an nls|fld|alg flmlo ] L]
i s|ajalijJift]|h ulflij [ 1]¢ E [ T=
elufs|vixjolclel] m|n|s - =
ylele[r|[flt]i]z]|d ol|lt]a =} El
t|lifk|o|ls[ofofz[d rlalc - "E
rltjujulhlr|n]ifu clt]a s =l 1
nle|ld|n|e|clale|d plk|c | |
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RECORDACION
e Banner

nll éﬁ/?({f’p

w

CoNoCe @fm

~

(110"

-




147

Clima Laboral
EXPECTATIVA

e Stickers escritorio

Serds Ui

INFORMATIVA
e Afiche: Concurso TALENTOS LA ROCA

Te invitamos a participar del casting interno
para el concurso:

Yalentos La Roca

Si eres seleccionado, LA ROCA te proporcionard
clases teéricas y prdcticas para efectivizar
tus habilidades de canto y técnicas vocales

La Empresaque nos marca!

No te lo pierdas, tu serds el préximo talento que marque
alAROCAS.A



RECORDACION

Mini CD de variedades musicales

Por sel /ua.f)ﬁg unpoltante

de’ ln /am( «
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st BN
) ==
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Afiche enmarcado a la entrada de la empresa

Powue tubajamos

\"\___\\ (ﬂ/’lﬁﬂo y /U((/}.((/ ﬁ/

ROLR
La Empresaque nos marca!
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CAMPANAS DE COMUNICACION EXTERNA

Campafia 1: Medios de Comunicacion
EXPECTATIVA

e Piedra de Cuarzo mas mensaje

*Estas a una semana de disfrutar de una gran experiencia” ; B\ Sablas que el poder del cuarzo
No te lo pierdas!! N\ equilibra nuestro ejepsiquicoy

nos ayuda a estimular
pensamientos objetivos y

racionales a la par que nos
facilita una regeneracién de
nuestra aura y de nuestra

LA/ aio -

brindando experiencia, tecnologla y calidad

INFORMATIVA
e (Gafetes

LA % Juiénes somos?
QD[Q/ 5 aﬂaa Empresa lider dedicada a la transformacion, distri-
brindando expenencia, tecnologla y calidad bucién y comercializacién de piedra natural y
acabados finos para la construccién.

~OImMaos

JUE riUCE {

Te abrimos nuestras puertas para que seas parte

de nues.tros ) confn(as del trabajo que Con excelencia y compromiso procesamos, disefia-
realizan manos ecuatorianas que forman mos, CONstruimos y recuperamos tus suefios con
un gran pails duracin o

LUl €5 rue } SUE L

; N D Ser una empresa sélida, comprometida con la

de Enero '9:00 am inovacion de productos y servicios constructivos,

> S x reconocida por su exelencia, aporte en obras

Ave. Manuel Cérdova Galarza. Km 2 1/2 Wa Calacali.
Pasando Redondzl Mitad dzl Mundo

emblematicas y compromiso con sus colabora-
dores, comunidad y medio ambiente.

;Que hos faentificas
- Trabajo en equipo
« Respeto
« Honestidad
« Servicio
» Lealtad
« Responsabilidad

No te ohides el gafete, sélocon éste-f;od—rés ingresar.
Te esperamos!
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RECORDACION
e Certificado de Participacion

|tk

AMIGAS

LA

Gracias por disfrutar la experiencia LA ROCA

HOCRAO asios

brindando experiencia, tecnologia y calidad

Nombre Firma 1 Nombre Firma 2
(argo Gargo
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Camparia 2: Clientes
EXPECTATIVA

e Plantilla de e-mail

A e |

- x R1OPw 957109 mad hve com =
L7 Windows Live™  Heomad 91)  Memenger (100 SkyOrive | VSN « christian villsbe®

i
Hobmy - ‘e w P P [ e . e = Maes - was Cotmgoom ¢ & N |
Entrada (91)

o Corpe LA ROCA - 15 afos brindando experiencia, tecnologia y calidad. ‘e

Conron e devende (1500 p
info@aroca.com.ec

INFORMATIVA:
e Pagina Web

@ NUESTRA EMPRESA
@ FILOSOFIA

@ NUESTRA MISION

@ RECURSOS
@oBRas

@ CONTACTANOS
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RECORDACION:
e Imanes

HD[FI/5 o HOAC RO asios

brindando experiencia, tecnologia y calidad brindando experiencia, tecnologia y calidad




153

Campafia 3: Industria de la Construccién
EXPECTATIVA
e BTL

luestra misi
Con excelenciay compromiso
procesamos, disefiamos,
construimos y recuperamos
tus suerios con duracién
milenaria

N prometem r

Nos comprometemos con:

« Trabajo en equipo LA
«Respeto
« Honestidad D E H
« Vocacién de servicio

« Leftad
« Responsabilidad

Ser una empresa sélida, com-
prometida con la inovacion de
productos y servicios construc-

tivos, reconocida por su
exelencia, aporte en obras
emblematicas y compromiso
con sus colaboradores, comu-

nidad y medio ambiente.

INFORMATIVA
e Invitacion al concurso “Ponle el slogan a nuestro nombre”

V7 veaat - cotion v@v. =

- x

SAL00w 32109 mad ve.com -
U — T —_—

E2Windoves Uve®  venval 95)  Mesasger (100 SiyDeve | AN

Hotmadl v tmpinter bmgunde atoder fuymaewr  Dhmewr Coen o drssds Gompen s M some = Mo e = Colngom s @9 ——

Entrads (91)

o Corpets LA ROCA -"Pon el slogan a nuestro nombre” e oA B
info@laroca.com.ec v - e

LA ROCA te invita a participar en el concurso:

“Ponle el slogan a nuestro nombre”

Ef slogan que muestre mayor originalidad e innovacion y que
mejor represente lo que LA ROCA es ganard un premio y serd
reconocido en el Coctel de Premiacion.

Lugar: fecha: Hora:
Recibimos tu slogan hasta el

Ry T e P
fomacidn del ¢ L




154

RECORDACION
e Postales
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Campania 4: Proveedores (Mineros artesanales)
EXPECTATIVA
e Sticker

comprometida contigo y con el pais

INFORMATIVA
e Talleres/capacitaciones
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RECORDACION
e Sticker para Toma todo

Le

HOLE40 aios

brindando experiencia, tecnologia y calidad

‘Mi seguridad en las minas,
es el compromiso de LA ROCA”

In In ks CAmAciin 8atiinn meie invierte en #
No lo olvides: Somos un equipo que invierteen tj,

que trabaja contigo y para ti formando un gran pafs
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Campafia 5: Comunidad
EXPECTATIVA

e Afiche “Dona un libro, transforma una vida”

-

te invita a formar parte dela Educacion de los nifios a través de la campana

LH

. [ g '
)ona )“u lhhro ‘r‘,‘ "\‘,"»“",‘y ’.","}‘ 1UNa Vi ",'.‘ 7

Deja tus libros de corte recreativo enla oficina de...........
Los libros que dones ayudardn a la construccion de la biblioteca
de la Escuela "Aurelio Abdén Tamayo*

Todos tenemos la misma posibilidad de aprender.

INFORMATIVA
e Festival interno de Lectura

LA

(LR

teinvita a formar parte de la Educacicn y aprendizaje de los nifios de la Escuela
“Aurelio Abddn Tamayo® a través del

« Lectura de cuentos en voz alta
(del 3 de Octubre a al 3 de Diciembre)

« Juego de adivinanzas, trabalenguas, poesias
(del 6 de Enero al 6 de Marzo)

+ Obras de teatroy titeres
(del 10 de Abril al 10 de Junio)

Te esperamos!
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RECORDACION
e Separadores de libros

, £S
Leer te lleva v e IMMGH\RBHS%'

HOCEH0 wios

comprometidacontigo y con el Pafs!




