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RESUMEN

Este trabajo de investigacion parte del estudio sobre la comunicacion enfocada al &mbito
empresarial, y la importancia que tiene para el desarrollo, crecimiento y percepcion de las
compafiias. Basada en dicha informacion ademas de la realizacion de una auditoria de
comunicacion interna, se aplican los conocimientos obtenidos para la creacion de una
campafia de comunicacion global en la floricola Negrete Star Roses, ubicada en la
provincia de Cotopaxi, Ecuador, disefiando y empleando estrategias comunicacionales con
el fin de promover y mejorar su imagen con los distintos publicos de interés.

Palabras clave: Investigacion, Comunicacion, Campafa, Estrategias, Planificacion.



ABSTRACT

The following document is based on a profound investigation about communications
focused on companies and the importance that has for their development, growth and
perception. Based on the information gathered and a communication audit, it was possible
to apply all the knowledge gained, to design a global communication campaign for Negrete
Star Roses, a rose plantation located in Cotopaxi, Ecuador, creating communication
strategies in order to promote and improve its image with their stakeholders.

Key Words: Investigation, communication, campaign, strategies, planning.
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Introduccion

La comunicacién, es un elemento cotidiano en el diario vivir del ser humano, sin
embargo es necesario conocer que es un proceso mediante el cual es fundamental
entendimiento entre dos partes, mismos que pueden ser dos seres humanos, organizaciones,

instituciones o figuras publicas.

Comunicar, es un proceso mas complejo que el simple acto de hablar, o compartir un
idioma, elementos como el emisor, el receptor, el mensaje, el contexto, e incluso las
interferencias que hacen de la comunicacion un proceso mas complejo, y en temas de
comunicacion organizacional, con mayor razon, dicha difusion de la informacion debe estar a

cargo de un profesional en la materia.

Es gracias a la experiencia, herramientas utilizadas y conocimientos de comunicacion,
de dicho profesional, que es posible obtener una mayor informacién acerca de la competencia,
como sus las fortalezas y debilidades, conocer de forma mas cercana a los grupos de interés
para elaborar estrategias personalizadas e independientes para cada situacion, con el fin de
transmitir el mensaje deseado y trabajar en la reputacion de la empresa con el fin de proyectar

la imagen deseada hacia los distintos stakeholders.
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La comunicacién

“Para comunicarse de manera efectiva, debemos darnos cuenta que todos somos
diferentes en la forma en que percibimos el mundo y usar este conocimiento como guia

para nuestra comunicacion con los demas” (Robins, s.f.)

La comunicacion ha estado presente en la vida del ser humano, se han evidenciado
muestras de ello en épocas prehistoricas, donde surge la necesidad de trasmitir mensajes. A lo
largo de la historia han habido diversos tipos de comunicacion, formas de aplicarla etc. Sin
embargo es importante conocer su historia, cdmo se dieron los primeros signos de
comunicacion por parte del ser humano, y el proceso evolutivo que ha tenido la misma a lo
largo de la vida del hombre. En este trabajo de investigacion se propone detallar la historia de
la comunicacion en la vida del ser humano, el proceso de la misma, para poco a poco enfocarse
en ella en un nivel organizacional, su importancia a nivel empresarial, los diferentes tipos de
comunicacién corporativa y sus herramientas mas eficaces, ya que si bien es un proceso

cotidiano, es también complejo.

La comunicacién nace en la prehistoria, de acuerdo con el historiador Ernesto Navarro,
donde los primeros seres humanos “humanos utilizaban lenguajes arcaicos para comunicarse,
también realizaban pinturas que pueden clasificarse como los primeros intentos de una
expresion o comunicacion escrita” (Navarro, 2005). Existen evidencias de que las primeras
civilizaciones que comenzaron a comunicarse por medio de la escritura en el afio 4000 a.m. y

entre ellos se destacan los sumerios, los egipcios entre otros. Y a partis de esto nacen los
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idiomas escritos. Sin embargo debieron pasar muchos afios para que nazca la palabra

“Comunicacién” y su significado, definido por muchos autores, presentados a continuacion.

Primeramente es importante comprender el significado de la palabra “Comunicar”, palabra
que proviene del latin “Comunicare” y que significa “hacer a otro participe de lo que uno tiene”

(Novoa, 1980).

De acuerdo como el comunicador social, Antonio Pasquali, quien es considerado como
“uno de los introductores en el pensamiento de comunicacion en América Latina” (Wikipedia,

2016),

La comunicacion ocurre cuando hay “interaccion reciproca entre los dos polos de
la estructura relacional (Transmisor-Receptor)" realizando la "ley de bivalencia”, en la
que todo transmisor puede ser receptor, todo receptor puede ser transmisor. "Es la
correspondencia de mensajes con posibilidad de retorno mecanico entre polos
igualmente dotados del maximo coeficiente de comunicabilidad. (Pasquali Greco,

1963)

Para Pasquali, los seres humanos somos los Unicos seres capaces de establecer procesos
comunicacionales y sociales y transmitirlos intelectual y sensorialmente. Adicionalmente
afirma que la comunicacién es lineal ya que se dirige hacia adelante y no puede borrarse una

palabra ya emitida.

La Comunicacién, es definida por el psicologo George Miller en su reconocida obra

Lenguaje y Comunicacién como


http://www.monografias.com/trabajos901/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml%23INTRO
http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml
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El proceso dinamico que fundamenta la existencia, progreso, cambio y comportamiento
de todos los sistemas vivientes, individuos u organizaciones. Entendiéndose como la
funcién indispensable de las personas y de las organizaciones, mediante la cual la
organizacién u organismo se relaciona consigo mismo y su ambiente, relacionando sus

partes y procesos internos unos con otros. (Miller, 1974)

Una definicién de comunicacién mas actual la describe como “la transmisién verbal o no
verbal de informacidn entre alguien que quiere expresar una idea y quien espera captarla o se

espera que la capte” (Stanton, Etzel, & Bruce, 2007).

Por lo tanto, se puede afirmar que los humanos hacemos uso de la comunicacion como una
herramienta para transmitir e interpretar lo que sucede a nuestro alrededor. Orientada al
enfoque organizacional, La comunicacion es una herramienta estratégica dentro de cualquier
empresa que desea tener una posicién ventajosa en el mercado; siempre teniendo en cuenta de
que no unicamente la comunicacion es la clave del éxito de una compafiia, pero si forma parte
de él, por lo tanto sin la existencia de la comunicacién y los aportes que realiza al desarrollo

de una organizacion, el futuro prdospero de la misma, se veria seriamente afectado.

Proceso de comunicacion

En el proceso de comunicacion, de acuerdo al modelo de Shannon y Weaver, intervienen

los siguientes elementos:
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e Emisor o Fuente: es aquella persona que tiene capacidad para emitir un mensaje y
lo transmite por medio de un canal a un receptor. Es la persona que se encuentra
al inicio de la emision.

e Receptor: es aquella persona o grupo que recibe el mensaje.

e Cadigo: es la forma en la que se transmite la informacion. La existencia de un
codigo implica que se ha de descifrar o descodificar el paquete de informacién que
se transmite. « Mensaje: es el contenido informativo que se traslada.

e Canales: es el medio fisico a través del cual se transmite la informacion. Ejemplo:

departamentos, mensajeros, internet, salas de juntas

(Shannon & Weaver, 1948)

El gréfico presentado a continuacion ayuda a representar de forma mas clara el proceso de

comunicacion descrito por estos autores:

1) EMISOR

((3) MENSAJE ]

g

[ 4) CANAL ]

Ilustracion 1Proceso de la Comunicacion. Por: Unaperspectivadiferente.blogspot
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Axiomas de la comunicaciéon

Se han sefialado por varios autores tedricos en comunicacion, cinco axiomas en relacion a
la actividad de comunicacion, los cuales han sido denominados Axiomas de Paul Watzlawick
(Watzlawick, 2007).

1. Es imposible no comunicar

2. Toda comunicacion tiene contenido y un nivel de relacion.

3. La relacion depende de la forma en que se establecen las secuencias de
comunicacion que cada actor de la comunicacion establece.

4. Los sujetos de la comunicacion utilizan la comunicacion sistematica.

5. Toda relacion comunicacional es complementaria. Asi mismo se plantean unos
principios de como debe de ser la comunicacién: - Relevante: importante para el
publico al que va dirigida. - Exhaustiva: completa. - Facil: informacion

comprensible - Seductora — Emocionante

Clasificacion de la comunicacion

Enfocada hacia las organizaciones, existen distintas formas de clasificar la comunicacion,

segun la informacién dentro de la empresa:

e Ambiental: Informacion que procede del entorno

e Interna: Proviene de la empresa

e Corporativa: Es aquella que la empresa procesa y proyecta al entorno exterior.

Segun el emisor de la comunicacion:
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Vertical descendente: aquella que fluye desde los rangos superiores de la empresa
(gerencia) hasta los rangos inferiores (empleados). Ejemplos: Circulares, Boletines etc.
Vertical ascendente: aquella que fluye desde los rangos inferiores hasta los rangos
superiores. Ejemplo: encuestas, reuniones con el personal.

Lateral u horizontal: es la que se da en los equipos de trabajo, entre las distintas areas

de la organizacion que comparten funciones. La comunicacion fluye entre iguales.

Segun la participacion del nimero de interlocutores:

Mono direccional: se transmite Unicamente la informacion en una via, el receptor no da
ninguna respuesta.

Bidireccional: es una comunicacion de doble via, permite retroalimentacion, el receptor
emite su respuesta. Este tipo de comunicacion siempre es recomendable.
Multidireccional: la creciente complejidad de la sociedad provoca la creacion de un
cambio en la comunicacion, hacia un modelo en el que no sélo participan emisor y

receptor, sino que existen respuestas de diferentes grupos

(Ariel Comunicacion, 2004)

Estilos de la comunicaciéon

De la misma manera, la comunicacion se puede dividir en Formal o Institucional, la cual

mediante comunicados oficiales, emitidos de manera jerarquica de la empresa. Informal, la

cual se da entre los empleados de la compaiiia, y que en muchos casos puede ser mas fuerte

que la formal y puede generar inconvenientes en la empresa.

Existen varios estilos de comunicacion, esto quiere decir, la forma en que se transmite el

mensaje dentro de una organizacion, y se clasifican de la siguiente manera:
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e Estilo Pasivo: Cuando el emisor transmite el mensaje de manera indirecta, sin
expresar su opinion, con inseguridad permitiendo que sean otros quienes tomen las
decisiones.

e Estilo Agresivo: Cuando el emisor acapara la conversacion, es inoportuno, tiende
a no escuchar, no le interesa la opinion de los demas.

e Estilo Asertivo: Cuando el emisor es efectivo, escucha a los demas y sus opiniones,

es capaz de tomar decisiones acertadas y es proactivo.

Es importante tomar en cuenta, segin Novoa, existen de igual manera aspectos que
provocan errores en la comunicacion o la dificultan, esto se conoce como “Ruido”, los cuales
pueden ser, Semanticos, lo cual quiere decir que existen algunos simbolos, palabras o0 iméagenes
que tienen distintos significados para las personas de acuerdo a su edad, cultura etc.
Psicoldgicos, las cuales son las barrearas creadas por las emociones, lo cual quiere decir que el
estado de &nimo del receptor influye en la interpretacion del mensaje. Fisicos, cuando se da
una interferencia haciendo imposible la comunicacion. Otras barrearas pueden ser las malas
interpretaciones, malos entendidos etc. Los cuales son los m&s comunes cuando se presentan

problemas en la comunicacion.
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Comunicacion organizacional

La comunicacién es una necesidad en las empresas, de ahi nace el término “Comunicacion
Organizacional”, de la necesidad de las organizaciones de comunicar y de la necesidad de la
sociedad de comunicacion por parte de las mismas. Sin embargo el proceso de comunicacion
a nivel empresarial es mas complejo, ya que antes que nada es uno de los principales pilares de
la empresa y por lo tanto debe ser manejada por el departamento de comunicacion de la misma,
para poder aplicarla de manera correcta, disefiar planes de comunicacién efectivos, transmitir
los mensajes de la empresa de forma clara, proveyendo recursos y medios adecuados para la

empresa.

Por lo tanto se puede entender como Comunicacional como:
Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacién y
su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que esta Gltima cumpla
mejor y mas rapidamente con sus objetivos. Estas técnicas y actividades deben partir
idealmente de la investigacién, ya que a través de ella se conoceran los problemas,

necesidades y areas de oportunidad en materia de comunicacion. (Zepeda, 1999).

Es de suma importancia que la comunicacidn se difunda a través de toda la organizacion,
sus diversas actividades, areas, publicos como parte de su plan estratégico, con el fin de

transmitir efectivamente la informacion a los distintos sectores y publicos de interés de la
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misma. Esto se debe a que en la actualidad la empresa quien crea su imagen global en el

mercado utilizando la comunicacion.

Intangibles de la organizacion

Para profundizar mas con respecto a la comunicacion organizacional y el trabajo que lleva
a cabo dentro de la empresa, es necesario conocer la definicion de “Intangible”, lo cual se
refiere a algo que No se Ve y No se Toca. Los intangibles de una compafiia, son justamente
eso, lo que no se puede ver o tocar dentro de la organizacién, pero que produce un alto valor
para la misma.

Cuatro de los Intangibles que tienen un valor mayor, son “La comunicacion de marca, la
comunicacion reputaciones, la comunicacion interna y la comunicacion de la Razén Social

Empresarial” (Instituto de Analisis de Intangibles, 2007)

Director de comunicacion

La persona encargada de la comunicacion dentro de la organizacion es el DirCom, o
Director de Comunicacion, es sus manos esta definir el mensaje y los planes estratégicos
comunicacionales, definir las politicas de comunicacion, gestionar relaciones con los medios,
es el responsable de disefiar y aplicar la Imagen Corporativa de la empresa, Elaboracion y
aplicacion del Manual de Identidad Corporativa, Elaboracion del plan de comunicacion,
posicionamiento de la empresa, analisis de FODA, plan de comunicacidn en crisis, entre otros.

Por lo tanto las habilidades que debe tener el Dircom son:

e Capacidad de comunicacion y relacion

e Accesibilidad a los medios

e Condicidn de estratega
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e Influencia en la direccion y capacidad de negociacion
e Alto conocimiento técnico

e Creatividad

e Capacidad de trabajo en equipo

e Liderazgo

e Capacidad de persuasion

¢ Vision global y capacidad de sintesis

e Empatia

(Asociacion de Directivos de Comunicacion, 2014)
El DirCom debe identificar de igual manera las seis areas de comunicacion de la empresa, las

cuales de detallan en el siguiente grafico:

Comunicacion
Organizaciona
1

Comunicacio
n Externa

Comunicacion

Comunicacié
n Interna

Comunicacié
n en Crisis

Ilustracion 2 Areas de Comunicacion en la Empresa
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Identidad corporativa

La identidad de una empresa,
Es la suma de los elementos tangibles e intangibles que distinguen a una organizacion, y
esta configurada por las acciones de los lideres, por la tradicion y el entorno de la empresa.
[...] Tiene un horizonte multidisciplinar y fusiona la estrategia, estructura, comunicacion y
cultura de la empresa. Se manifiesta a través de multiples canales, como el
comportamiento y la comunicacién de los trabajadores, las herramientas de comunicacién

comercial o el desempefio organizacional. (Balmer & Gray, 1999)

La Identidad Corporativa, se compone por los siguientes elementos:
e La identidad conceptual: incluye la mision, vision, filosofia, ética de la empresa o
responsabilidad social
e La identidad visual: son: el logotipo, tipografia, codigos cromaticos. La identidad
visual va desde el disefio del papel corporativo al disefio del uniforme o sefialética
de una oficina.
e Imagen corporativa: Es lo que la percepcion que la gente tiene de la empresa. Esto

se basa en qué dice la empresa, qué hace y como lo dice y como lo hace.

(Ariel Comunicacion, 2004)

En la actualidad, las empresas utilizan una comunicacion integrada o global, y es
gracias a ella, que se logra el acercamiento de la imagen que desea tener una compafiia al
mercado, lo que permite su posicionamiento de forma cada vez mas competitiva dentro del

mismo. Esta comunicacion, es valida tanto para compafiias multinacionales como para las
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PYMES (Pequeiias y medianas empresas). Sin embargo muchas de ellas caen en el error de

pensar que la comunicacion es solo parte de las grandes empresas.

Para comprender de mejor manera el concepto de comunicacion integral, presento a

continuacién una definicion de la misma:

Es aquella que dentro de los sectores publico, privado y social se da a la tarea de
fortalecer la contribucion positiva de quienes integran la organizacién o institucion y
busca abrir espacios para la discusion de los temas esforzandose por lograr soluciones
colectivas que las hagan mas solidas, productivas y sustentables. La comunicacion
integral en las organizaciones e instituciones incluye tres dimensiones: a) comunicacion
interna u organizacional enfocada a la blsqueda de la integracion y la
corresponsabilidad, b) comunicacion corporativa dedicada a la creaciéon y
mantenimiento de la buena imagen de la unidad de negocios o institucién, y c¢) la
publicitaria o mercadoldgica cuya finalidad es la realizacién de los productos y

servicios en el mercado o en la sociedad (Nosnik y Rebeil, 2006).

Es de suma importancia la imagen que proyecta una empresa al mercado
(consumidores, publico), y es su trabajo controlar y potenciar su politica de comunicacion,
para de esta manera mejorar su imagen y su marca dentro y fuera de la organizacion, esto se

logra gracias a la implementacion de una comunicacion integrada.
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Reputacion:

“Las Empresas no siempre quiebran por la falta de recursos, sino por la Actitud de sus

Empleados, Administradores y Accionistas; Ante sus Clientes y el Estado.” (Campoverde; s.f.)

Gracias al constante cambio del mercado y la competencia, ha surgido la necesidad por
parte de las empresas de crear una imagen corporativa positiva, para influir en su target y que
la perciba como confiable, diferente, Unica y la prefieran antes que a la competencia. Busca
generar sensaciones, emociones, sentimientos de identificacion entre los productos y clientes

para de esta manera ser una Lovemark.
Algunos elementos de la reputacion corporativa, son

e Politicas de medioambiente.

e Politicas de seleccion, formacién e integracion del personal.
e Politicas de ascenso.

e Politicas retributivas.

e Politicas de despidos

e Calidad del producto.

e Politicas de precios.

e Campanas publicitarias.

e Campafias de comunicacién institucional.

Las organizaciones cuidan celosamente su reputacion corporativa, ya que para la mayoria
de clientes basta una mala experiencia para cambiar de empresa y hacer publica esta mala

imagen.
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Comunicacion interna

La Comunicacion Interna, segun Pizzolante, “Define situaciones en donde dos 0 mas
personas intercambian, comulgan o comparten principios, ideas o sentimientos de la empresa
con vision global” (Pizzolante, 2004). Por lo tanto se integran los dirigentes de una empresa
con todos los trabajadores de la misma, generando asi mayor confianza, empatia y permite

conocer emociones, ideas, etc. que experimentan los integrantes de la empresa en sus trabajos.

La Comunicacion Interna es reconocida por las empresas como un factor clave para la
rentabilidad y un aliado para conseguir sus objetivos estratégicos. La correcta gestion de la
comunicacién dentro de una empresa reduce la posibilidad de los flujos incontrolados de

informacion, por lo tanto disminuye el riesgo de conflicto.

La Comunicacion Interna,

Ha de ser fluida, implicante, motivante, estimulante y eficaz en si misma. Debe
obedecer a una cultura y a una identidad. Y estar orientada a la calidad en funcion del
cliente. Sus funciones y objetivos deben estar incluidos dentro del Plan Estratégico de
la Compafiia y debe ser gestionada al mismo nivel que el resto de politicas estratégicas

de la organizacién. (Morales, s.f.)

Todas las acciones y gestion de comunicacion interna ayudan a fortalecer la cultura

corporativa. Para asegurar el éxito de la misma, se debe liderar desde el mas alto nivel de la
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empresa y solo serd eficaz cuando esté incorporada en la cultura empresarial. El proceso de
comunicacion interna, no debe entenderse como un proceso en una unica direccion, sino que
es la participacion de ambas partes la que conseguira satisfacer las necesidades de ambas y
crear un buen clima. Es asi muy importante el feedback o retroalimentacién que se produzca

por ambas partes en la comunicacion interna.

Una investigacion realizada por INFORPRESS, determiné que “El modelo de

aplicacion de la Comunicacion Interna debe pasar por:

1. La correcta definicién del modelo de Comunicacion Interna
e Participacion de todos los elementos de la compaiiia.
e Suma de escucha, informacién y emocion.
e Creacion de departamentos de comunicacion interna que actlen de facilitadores,
estructurando las funciones de comunicacion y prestando apoyo
e Destinar presupuestos que permitan:
O Realizar auditorias.
O Crear Planes estratégicos de Comunicacion Interna.
O Contratar Consultoras.
O Formacién para directivos y equipos que colaboren con comunicacion.
O Reforzar las estructuras internas tanto en equipo como en posiciones en el
organigrama.
2. La implicacién de todo el equipo directivo entendiendo la Comunicacion Interna como
una herramienta de gestion y como un aspecto fundamental de las responsabilidades
directivas:

3. Potenciar la Intranet, como la herramienta que mas se adapta a las actuales necesidades de

Comunicacion Interna:
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e Crear un portal del empleado que contemple las tres caracteristicas imprescindibles
para consolidar un modelo de liderazgo y prevencion de cambios fuertes:

inmediatez, interactividad y un estilo coloquial.
(INFORPRESS, CAPITAL HUMANO E INSTITUTO DE EMPRESA, 2002)
Existen diversos canales de comunicacion interna, los cuales se describen a continuacion:

e La Cartelera: Contiene informacion acerca de los rasgos culturales de la empresa,
informacion general de la misma, eventos proximos etc.

e Cara a Cara: transmision del mensaje personalmente, con esto se asegura de que el
mismo haya sido recibido y comprendido

e Correo Electronico: Permite enviar y recibir informacion de forma eficaz y rapida,
también permite mantener un registro por escrito del mensaje transmitido

e Intranet: Es una red de comunicacion privada de la empresa donde se publica

informacion relevante con la empresa, departamentos, agendas, proyectos etc.
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Auditoria de comunicacioén interna

La auditoria interna, es una herramienta que le permite a la organizacion detectar las

debilidades y fortalezas del proceso comunicativo de la misma, permite ver el nivel de

integracion en las distintas areas y personas, la efectividad de los canales de comunicacion,

permite medir el sentimiento de pertenencia por parte de los empleados hacia la compafiia,

indices de rumores, conocimientos de identidad entre otros.

Para que la auditoria se pueda llevar a cabo es necesario tomar en cuenta lo siguiente:

Obijeto de la auditoria

Base de la auditoria
Participantes de la auditoria
Método empleado en la auditoria
Calendario de la auditoria

Presupuesto

La auditoria de comunicacion es importante ya que a partir de los resultados que proyectan,

es posible que la organizacion pueda disefiar un plan especifico de comunicacion interna, de

acuerdo a sus necesidades

Existen algunos pasos a seguir al momento de realizar la auditoria de comunicacion interna,

descritos por Varona, los cuales son:

A. PRIMERA ETAPA
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e Realizar una entrevista en profundidad al nivel directivo principal y al responsable del
area de comunicacion o bien, al encargado de recursos humanos con el fin de conocer
qué politica de comunicacion interna desarrolla la organizacidon, qué acciones de
comunicacion formal e informal realizan, qué soportes utilizan.

e Analizar los contenidos de los diferentes soportes implementados por la organizacion:
intranet, avisadores, carteleras, memorandums, entre otras herramientas

B. SEGUNDA ETAPA

e Aplicacion de cuestionario o encuesta andnima, con preguntas abiertas y cerradas.

C. TERCERA FASE

e Organizar grupos de discusion entre el personal para conocer acerca de las necesidades

comunicacionales que se tienen en la empresa

(Varona Madrid, 1994)

Dado que la Auditoria es una herramienta imprescindible para la organizacion con el
fin de poder planificar las estrategias de comunicacién interna de una organizacion, es
importante realizarla una vez al afio con el fin de favorecer a la organizacion por medio del

desarrollo estratégico de la comunicacion interna.
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Comunicacion global: comercial e institucional

La comunicacion comercial, también denominada comunicacion externa, y es

El conjunto de operaciones de comunicacion destinadas a los publicos externos de una
empresa o institucion, es decir, tanto al gran publico, directamente o a través de los
periodistas, como a sus proveedores, accionistas, a los poderes publicos y
administraciones locales y regionales, a organizaciones internacionales, etc.

(Comunicacion Global, 2013)

La comunicacién Externa, contribuye de igual manera a crear la imagen de una
empresa, sin embargo su objetivo es actuar sobre laimagen y posibilidad de venta de las marcas

que crea la misma. Para ello es importante conocer el target, perfiles etc.

A la comunicacion externa se la clasifica en dos grandes grupos, comunicacion

comercial y comunicacion institucional. La primera se define como

Cualquier forma de comunicacién destinada a promocionar, directa o indirectamente,
bienes, servicios o la imagen de una empresa, organizacién o persona con una actividad
comercial, industrial o artesanal o que ejerza una profesion regulada. (Descuadrando,

2016)
Mientras que la comunicacion institucional se define como

Las relaciones, los mensajes y la informacién que las Instituciones del més diverso
género establecen y dirigen hacia sus diversos publicos, en forma integrada, coordinada

y alineada en Funcién de su vision y objetivos (EcuRed, 2016)
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Herramientas de la comunicaciéon externa

Marketing: Philip Kotler el padre del marketing lo define como “proceso social y
administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean
a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus semejantes”
Publicidad: “Es un instrumento de comunicacidn que tiene como objetivo informar y
convencer a los consumidores receptores del mensaje comercial de la existencia de
productos/servicios y convencerlos para su adquisicién” (Comunicacion Global, 2013).
Las Relaciones Publicas: “Una funcion directiva de la comunicacién que evalua
actitudes publicas, identifica politicas y procedimientos de un individuo o una
organizacion con el interés en un publico, y planifica y ejecuta un programa de accién
para lograr la comprension y aceptacion del publico” (Wilcox, 2006).

Internet

Para desarrollar un plan de comunicacion externa, es importante tener en cuenta lo siguiente:

Definicion de Identidad Corporativa
La imagen de la empresa percibida actualmente

La imagen Ideal que la empresa desea obtener

De la misma manera se debe tomar en cuenta:

Los objetivos de la comunicacion
Definir la estrategia de Medios y Mensajes.
Definir un calendario de actuacién y evaluacion.

(Comunicacion Global, 2013)
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Plan Comunicacion Global de Floricola Negrete Star
Roses

Pre diagnostico

“Somos una empresa familiar”

Negrete Star Roses nace en el afio 2007, gracias al ideal de la familia Negrete Ramos,

de producir y ofrecer al mundo las mejores rosas de exportacion del Ecuador.

La empresa se encuentra ubicada en la provincia de Cotopaxi, en el sector de Lasso,

sitio privilegiado para el cultivo de rosas de la mas alta calidad.

Actualmente la empresa cuenta con 10.5 hectéreas de rosas en produccion continua y
58 variedades SUPER PREMIUM, fruto del excelente manejo del suelo y de las plantas con

productos superiores y técnicas innovadoras en la industria.

Mision
“Ofrecer a nuestros clientes rosas de primera calidad y un excelente servicio, dando
prioridad a sus preferencias y necesidades las cuales permitan establecer lazos de amistad y

confianza con nuestra empresa”.

“Ser parte activa del desarrollo de nuestra comunidad y del cuidado de nuestro medio

ambiente, ademas de velar por el bienestar de nuestra Familia Star Roses.”
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Vision

“Ser una empresa familiar lider productora y exportadora de rosas de la mejor calidad

del Ecuador, mediante trabajo duro y constante, ademas del establecimiento de lazos de

amistad y confianza con nuestros clientes, equipo de trabajo y comunidad.”

Valores y filosofia:

RESPETO: Reconocemos y aceptamos el valor de los demas, sus derechos y su
dignidad.

RESPONSABILIDAD: Cumplimos con las obligaciones y compromisos adquiridos,
asumiendo las consecuencias de las acciones y omisiones.

LEALTAD: Tenemos un alto, sentido de pertenencia y compromiso con nuestra
empresa, nuestros clientes y nuestros trabajadores.

HONESTIDAD: Somos coherentes con el pensar, decir y actuar, enmarcados dentro de
los principios y valores empresariales; es un valor que manifestamos con actitudes
correctas, claras, transparentes y éticas.

TRABAJO EN EQUIPO: Unimos nuestras fuerzas coordinadas hacia el logro de los
objetivos. Hacemos nuestras tareas en armonia, acordamos métodos de trabajo,
mantenemos una comunicacion permanente, clara y efectiva. Somos un grupo humano
comprometido con un propdsito comun y somos mutuamente responsables por los
resultados.

SERVICIO AL CLIENTE: Satisfacemos y superamos las expectativas de nuestros
clientes internos y externos mediante una respuesta a todas sus inquietudes generando

un ambiente de tranquilidad, confianza mutua y fidelidad.
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e MEJORAMIENTO: Mantenemos y mejoramos la calidad, de nuestros productos y
servicios mediante desarrollo tecnolégico, un equipo humano altamente competente y

precios adecuados.

Sistema normativo de la empresa:

e Politicas corporativas:
0 Reglamento Interno de la empresa
0 Reglamento de seguridad y salud ocupacional
0 Reglamento de RSE

e Estructura organica de la empresa

e Manual de funciones y responsabilidades por area

e Manual de procesos

e Manual de normas administrativas

Identidad visual:

e Logotipo:

- NEGRETE

TAR ROSES




f
&

“Nothing like it”

e Tarjetas de presentacion:

Cel.: (+593 9) 93710210

N E G R E T E marketing@staroses.com

TAR I@SE S Lﬂi::;::s 3)700120

Marketing
Nothing like it Skype: marketing.starroses
Lasso, Cotopaxi - Ecuador

e Papeleria:

- NEGRETE

(&STAR ROSES




Brochure Digital:

~

/"

L

Varie

dades

.

—~ NEGRETE

(ZSTAR RO

Nothing like it

Mapa de publicos:
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e Clientes:
o0 Nacionales: Pequefios exportadores nacionales
o Internacionales: Clientes directos o indirectos a nivel mundial, 70% Rusia,
15% Europa 15% USA.
e Comercializadoras: Nacionales que tramitan la compra de flor internamente.
e Proveedores: Insumos, materiales, etc.
e Organismos de certificaciones: Flor Ecuador, BASC
e Breeders: Duefios de variedades: Olij, Tantau etc.
e Clientes Internos: Personal de la finca
e Instituciones publicas de control: Ministerio de Relaciones laborales, IESS, Ministerio

de Medio Ambiente, etc.

Estrategias de comunicacion:

Nota: La empresa no cuenta con un plan de estrategias de comunicacion consolidado
en si, cada area es quien se encarga de comunicar a sus publicos pertinentes. A partir de enero

de 2017 se planea implementar un area de comunicacion para definir estos temas.

Organismos de Clientes LGS
Clientes Proveedores ganism Breeders piiblicas de
Certificaciones Internos
Control
Manejo de
informacion
dgital:
li_l‘t;lchu(li‘e. Mails Correos
..,,.=lf a f‘ f ,,e,._ Llamadas Visitas Visitas
Manejo de web
yredes
sociales
Reuniones Llamadas
Informacién
por medio de
ramos de rosas
Correos Correos Correos

Charlas

Llamadas, motivacionales
correos etc

Visitas
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Auditoria de Comunicacion Interna

Objetivos generales:

Determinar el grado de conocimiento de la identidad corporativa y la efectividad de las

herramientas comunicacionales de la empresa Negrete Star Roses.

Determinar como se encuentra el clima laboral y como fluye la informacion en los

diferentes canales.

Objetivos especificos:

Establecer el grado de conocimiento de los rasgos culturales y fisicos.

Conocer si el personal estd satisfecho e involucrado con la empresa a través de las

herramientas comunicacionales.

Establecer si el clima laboral es favorable para el desempefio, bienestar y productividad

de los empleados.

Conocer que tan funcionales son los canales de comunicacion formales vs los

informales.

Determinar si funcionan los canales de comunicacion ascendente y descendente.
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1. Meétodo cuantitativo > Encuesta
2. Tamafo de la muestra: 13 personas
a. Al ser una empresa pequefia, el personal de Star Roses cuenta con 13 personas
en total dentro de sus oficinas. El personal de campo es rotativo de acuerdo a
las necesidades de la empresa por lo que no se pudo aplicar la misma encuesta
a este sector, ademas al no ser un personal fijo la comunicacion Unicamente se
da de forma descendente, se dan indicaciones por parte de RRHH y nada mas.

Por lo que la encuesta fue realizada Unicamente al equipo administrativo.

Anélisis de resultados obtenidos:
La encuesta consistié en un total de veinte y dos preguntas, mismas que fueron aplicadas al
personal administrativo de Negrete Star Roses, mismo que se divide por departamentos y las

cuales arrojaron los siguientes resultados:

Departamento # de personas # de encuestados
Gerencia
Postcosecha
Administrativos
Ventas

RRHH
Contabilidad
TOTAL

Rk w o
Rk w o)

Modelo de encuesta:

Revisar Anexo 1



RESULTADOS:

Conoce Ud., ;cudl es la misién de
NEGRETE STAR ROSES?

77%

Conoce Ud., ;cual es la misién de
NEGRETE STAR ROSES?

Gerencia Postcosecha Administrativos Ventas

= SI ®No

39



2. Escoja una de las siguientes opciones y
subraye la opcidon que corresponda a la
mision de NEGRETE STAR ROSES

50%

0%

*A =B ®C mD =E ®F = NOSABE

Respuesta correcta B)

2. Escoja una de las siguientes opciones y
subraye la opcion que corresponda a la
mision de NEGRETE STAR ROSES

120%

100% 100% 100%
100% - v

80%

60%
40%0%
40%
20%
A

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0% — e —
Gerencia  PostcosechaAdministrativos Ventas RRHH Contabilidad

*A *B C WD ®E ®F ¥ NO SABE
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3. De la siguiente lista de valores, SUBRAYE
;cuales son los tres qaue meijor identifican a

3. De la siguiente lista de valores, SUBRAYE
icuales son los tres que mejor identifican a
NEGRETE STAR ROSES?

100%

400 .
_ OTA) 34 ]
0% ' ' 0% 0%

Gerencia Postcosecha Administrativos Ventas RRHH Contabilidad

* Responsabilidad * Etica de Servicio ® Respeto * Confiabilidad = Etica Profesional

® Servicio = Calidad * Compromiso * Lealtad * Actitud Positiva




4. Subraye los colores corporativos
de NEGRETE STAR ROSES

0%
Colores Corporativos

¥ Negro =™ Tomate ®Verde ¥ Amarillo ®Blanco = Rojo

Respuesta: Negro, Verde, Blanco

4. Subraye los colores corporativos
de NEGRETE STAR ROSES

100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

108% il 1 % i
67%
60%
0% |

Gerencia Postcosecha Administrativos Ventas RRHH Contabilidad

* Negro *Tomate M™Verde ¥ Amarillo ®™Blanco = Rojo

%
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5. De las siguientes opciones. Sefiale con una
X, el simbolo y logo correcto de Negrete Star
Roses

100%

Logotipo

*A =B ®C *D

6. Seleccione la herramienta de
comunicacion por la cual Usted se informa
diariamente sobre el trabajo en NEGRETE

STAR ROSES

Herramienta de Comunicacion

* Email ®Skype M Reuniones
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6. Seleccione la herramienta de
comunicacion por la cual Usted se informa
diariamente sobre el trabajo en NEGRETE

STAR ROSES

100% 100% 100%

67%

A/

2
0% 0% 0% 0% l l 0% 0% 0%

Gerencia Postcosecha Administrativos Ventas RRHH Contabilidad

* Email = Skype M Reuniones

7. Califique -resaltando- las siguientes
herramientas de comunicacion segun su
grado de eficacia. (Siendo, 1 poco eficazy 5
muy eficaz)

100% 100% 100% 100% 100% 100%
- -

90%
84% 0% 80%
-
60% 60%
‘ 56%204 o%
40% 0%
20%.2 0% I 0% I % 0%

Gerencia Postcosecha Administrativos Ventas RRHH Contabilidad

* Email = Skype M Reuniones ¥ Rumores

44
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7. Califique -resaltando- las siguientes
herramientas de comunicacion segun su
grado de eficacia. (Siendo, 1 poco eficazy 5
muy eficaz)

100% 92%
90% —_—
80%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

* Email = Skype M Reuniones ¥ Rumores

8. Califique -subrayando- la efectividad del
manual de induccidon que recibio al ingresar a
NEGRETE STAR ROSES para ayudarlo conocer sobre
la historia, mision, vision, valores, normas y
politicas de la empresa. (Siendo 1 No efectivo y 5
muy efectivo

*]1 *2 =3 m4 *5
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8. Califique -subrayando- la efectividad del
manual de induccidon que recibio al ingresar a
NEGRETE STAR ROSES para ayudarlo conocer sobre
la historia, mision, vision, valores, normas y
politicas de la empresa. (Siendo 1 No efectivo y 5
muy efectivo
120%
100%  100% 100%
100% -
80%
60%

40%
20% 20%

20% L
0% § 0% 0% 0% j 0% 0% 0% 0% 0%
0% — - b e -

Gerencia Postcosecha Administrativos Ventas Contabilidad

] ¥2 ®3 M4 ¥5

9. (Existe alguna herramienta de comunicacion
como carteleras, buzones etc. en la empresa, donde
ud. Pueda comunicar y conocer lo que otros
comunican con respecto a NEGRETE STAR ROSES

85%




9. (Existe alguna herramienta de comunicacion
como carteleras, buzones etc. en la empresa, donde
ud. Pueda comunicar y conocer lo que otros
comunican con respecto a NEGRETE STAR ROSES
120%
100% 100% 100% 100%
100%
80%
60%

40%

20%
20%

0% 0% . 0% 0%
0% - - =

Gerencia Postcosecha Administrativos Ventas Contabilidad

=S] mNO

11. ;Qué tipo de informacion le gustaria recibir
sobre NEGRETE STAR ROSES, para que se incluyan
en las herramientas de comunicacion? Seiale 3.

84%

0%

* Informacién Empresa ® Sociales = RSE * Nuevos Proyectos

* Talleres ® Noticias * Crecimiento Laboral
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11. ;Qué tipo de informacion le gustaria recibir
sobre NEGRETE STAR ROSES, para que se incluyan
en las herramientas de comunicacion? Seiale 3.

120% 100% 100% 100%

100%/ 100% 100% 100% 100% \100%100%
100% p - -

v w - v

80%
50%
60% 50%/ 50%
40% - -
40% -

20%
20% “
o -+ - &

Gerencia Postcosecha Administrativos Ventas RRHH Contabilidad

* Informacién Empresa ® Sociales ® RSE * Nuevos Proyectos

* Talleres = Noticias * Crecimiento Laboral

12. Mi Jefe: Me ayuda cuando lo necesito

ES] *NO




12. Mi Jefe: Conoce bien mi trabajo

12. Mi jefe: Me evalua de forma justa?

66%

*SI mNO
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12. Mi jefe: Me evalua de forma justa?

100% 100%

Postcosecha Administrativos Ventas Contabilidad

=S] mNO

12. Mi jefe: Esta dispuesto a
promocionarme?
66%




12. Mi jefe: Me exige de forma
razonable?

13. Mi jefe: Sabe escuchar?

51



13. Mi jefe: Da buen ejemplo?

13. Mi jefe: Organiza de forma efectiva
tanto planes como recursos?

100% 100%

80%
I 20%

Postcosecha Administrativos Ventas RRHH

=S] mNO

Contabilidad
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13. Mi jefe: Identifica los objetivos de su
area de forma clara?

13: Mi jefe: Comunica a todos en su area
el éxito en el cumplimiento de
objetivos?




54

13: Mi jefe: Comunica a todos en su area
el éxito en el cumplimiento de
objetivos?

100%

0% 0%

Postcosecha Administrativos Contabilidad

13: Mi jefe: Motiva a su equipo para que
mejoren sus habilidades y
conocimientos?

67%

e
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13: Mi jefe: Motiva a su equipo para que

mejoren sus habilidades y
conocimientos?

100% 100%

80%
67%
33%
20%
0% 0%

Postcosecha Administrativos Ventas RRHH

=S] mNO

50% 50%

Contabilidad

13: Mi jefe: Toma decisiones de forma
eficaz?




13: Mi jefe: Comunica de forma claray
efectiva?

14. Segun su opinion, ;de qué manera se
transmite la informacion dentro de NEGRETE
STAR ROSES? Escoja s6lo una opcion de las
siguientes

100% 100% 100% 100%

-_— -_—

60%
-—

40%

Gerencia Postcosecha Administrativos Ventas RRHH Contabilidad

¥ Del jefe al empleado W Del empleado al Jefe ~ ® Entre departamentos
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14. Segun su opinion, ;de qué manera se
transmite la informacion dentro de NEGRETE
STAR ROSES? Escoja s6lo una opcion de las
siguientes

54%

8%

® Del jefe al empleado W Del empleado al Jefe * Entre departamentos

(A través de qué medio le gustaria que
su jefe se comunique con ud?
66%

58%

¥ Carta Escrita M Reunion Departamental ™ Entrevista ¥ Email = Memo ™ Llamada




15. (A través de qué medio le gustaria que
su jefe se comunique con ud?

100%/— 100% 100% 100%

60%
60% | 60%

Postcosecha Administrativos Ventas RRHH Contabilidad

¥ Carta Escrita M Reunién Departamental ™ Entrevista *Email = Memo ™ Llamada

16. ;Ha realizado ud. alguna
sugerenciaa la direccion de la empresa?

54%

58
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16. ;Ha realizado ud. alguna
sugerenciaa la direccion de la empresa?

120%

100% 100% 100% 100%
100%

80%
60% 50% 50%
40%
20%

0%
0% = —

Gerencia Postcosecha Administrativos Ventas Contabilidad

=S] mNO

17. (A quién le ha hecho ud. la sugerencia?

46%

— 8%

® Superior inmediato ™ Gerencia *RRHH = Otro




17. ;A quién le ha hecho ud. la sugerencia?

100% 100% 100%

-

67%
67%

-—
40%

34%
I -

Gerencia Postcosecha Administrativos Ventas RRHH

® Superior inmediato M Gerencia * RRHH = Otro

Contabilidad

18. ;Qué tan satisfecho quedo ud. con la

respuesta?
38%

= Completamente satisfecho M Satisfecho ¥ Insatisfecho  ® Completamente insatisfecho
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18. ;Qué tan satisfecho quedo ud. con la

respuesta?
120%

100% 100% 100%
100% -

80%
60%

33%
40% 33% | 33%

-

20%

0% — — - —
Gerencia Postcosecha Administrativos Ventas

RRHH Contabilidad

® Completamente satisfecho M Satisfecho ¥ Insatisfecho  ® Completamente insatisfecho

19. Senale 3 palabras que mejor
trabajo

77%

/— 69%

® Facil W Técnico * Aburrido ~ Satisfactorio

¥ Interesante * Rutinario “ Sin Perspectivas ® Cansado

describan su

= Seguro

® Motivante
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19. Senale 3 palabras que mejor describan su
trabajo

100%
100% 100% \ 100% 100%/ 100% 100%

80% 50%
' 40% '
60%
- 50%50% 50%
40%40% 409 I T II

Gerencia Postcosecha Administrativos Ventas RRHH Contabilidad

100% 100% 100%

® Facil = Técnico * Aburrido * Satisfactorio = Seguro

¥ Interesante * Rutinario “ Sin Perspectivas ® Cansado ® Motivante

20. Senale 2 aspectos que ud. considera son
fundamentalesen un lugar de trabajo

/— 85%

® Organizacion M Efectividad = Severidad * Honestidad = Relaciones Humanas = Otro
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20. Senale 2 aspectos que ud. considera son
fundamentalesen un lugar de trabajo

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

67%
50% 50%
20%

Gerencia Postcosecha Administrativos Ventas RRHH Contabilidad

® Organizacion ™ Efectividad = Severidad * Honestidad = Relaciones Humanas = Otro

21. Senale 2 aspectos que a ud. le gustaria
que mejore Negrete Star Roses
85%

/—8%

® Organizacion ™ Efectividad = Severidad * Honestidad = Relaciones Humanas
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21. Senale 2 aspectos que a ud. le gustaria
que mejore Negrete Star Roses

100%
100% 100% 100% 100% 100%

50%

20% 50%]|50% 50%

40% T
0%
—.
0%

Gerencia Postcosecha Administrativos Ventas RRHH Contabilidad

® Organizacion ™ Efectividad = Severidad * Honestidad = Relaciones Humanas = Otro

25. ¢ Tiene alguna recomendacion de como mejorar la relacion entre la empresa y los
empleados?

Los empleados piden que:

0 Por parte del Departamento de RRHH: Que se dedique mas a las labores de su
departamento y de motivacion y relaciones humanas entre empleados

o Crear momentos de charlas motivadoras dando a conocer los criterios y sugerencias del
personal discutir objetivos, metas, propuestas de cambio etc.

o Implementar una herramienta dénde la opinion del personal sea escuchada.

0 Mejorar la comunicacion

0 Mediante talleres de conformacion de equipos de trabajo de alto rendimiento en donde
se prioriza la resolucién de conflictos de manera efectiva por medio de la camaraderia

y trabajo en equipo.
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o0 Actividades no empresariales grupales que liberen tension, y generen espiritu de
pertenencia 'y de grupo en los miembros de la  empresa.
Integrando a empleados y sus jefes en actividades sociales grupales con la marca Star
Roses

o0 Continuar manteniendo el nivel profesional de las personas que laboramos en la
empresa, eliminar de raiz personas que tienen mala actitud y no permiten desarrollar de
manera apropiada la labor en cada departamento, unir mas el grupo Star Roses, como
equipo no como departamentos individuales, que todos conozcan cémo se lleva el
trabajo en cada area para que aprendamos todos a valorar lo que cada uno hace por la

empresa
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Conclusiones de Auditoria Interna

Conclusiones generales y por area:

0 EI 70% del personal afirma conocer la misién de la empresa, sin embargo de este
porcentaje Unicamente el 50% la supo identificar, mientras que el 40% restante la
confundio con la vision. Esto se puede evidenciar en el area de ventas y administracion
de Star Roses.

o Los valores que identifican a Star Roses fueron: Calidad, Servicio y Etica Profesional.

o0 Con respecto a los colores corporativos el 100% del personal reconoce como colores
corporativos el verde y el negro, pero un 93% identifica al blanco también como un
color corporativo.

0 Todas las éreas se encuentran familiarizadas con el logotipo de la empresa

o0 El correo electronico es a herramienta predominante en uso al momento de recibir
instrucciones de trabajo, con un 69%. Igualmente es considerada la herramienta mas
eficaz en un 92% mientras que los rumores se consideran un 27% eficaz.

0 EIl 53% del personal afirma que el manual de induccion es poco eficaz e incluso 5
personas de las 13 auditadas no recibieron nunca el manual.

o EIl 85% del personal desconoce que existe una cartelera de noticias en el comedor,
ademas de ser poco utilizada.

0 Un 84% de los trabajadores quisieran recibir informacion con respecto a la empresa,
seguida por talleres y nuevos proyectos.

o0 Con respecto a la evaluacién del jefe, Diego Negrete Gerente General, el 100% estuvo

de acuerdo en que les ayuda cuando lo necesitan, conoce bien su trabajo etc. Sin
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embargo un 34% piensa que no son evaluados justamente, y que el jefe no esta
dispuesto a promocionarlos, y un 33% piensa que no son motivados para mejorar sus
habilidades y conocimientos.

o El tipo de comunicacion predominante en Star Roses es entre departamentos, aunque
también se aprecia comunicacion descendente con un 38%.

o El 66% del personal prefiere las reuniones departamentales como medio de
comunicacion

o0 Si bien el 66% ha presentado observaciones, 0 quejas a la empresa, en especial al
departamento de RRHH un 23% ha quedado insatisfecho.

o EI 85 % piensa que la honestidad es importante en el lugar de trabajo sin embargo

piensan que en Star Roses se debe mejorar en las relaciones humanas.

RECOMENDACIONES:

o0 Lacomunicacién fluye correctamente de manera descendente, sin embargo, la empresa
deberia abrir canales de comunicacion ascendente, para que los trabajadores se sientan
escuchados y puedan aportar de forma activa con sus opiniones.

0 Se debe poner mayor énfasis en transmitir a los empleados los rasgos culturales de la
empresa, como mision, vision, valores y promesas de servicio, para que puedan trabajar
y regirse bajo los mismos y entender el porqué de ellos.

o Es crucial crear una herramienta 0 herramientas de comunicacion donde se puedan
publicar temas de interés del personal, para de esta manera motivar a los empleados, y
mantenerlos informados, trabajadores estan muy interesados en informacion de cémo
lograr un crecimiento laboral, conocer méas acerca de la empresa y sus nuevos proyectos

etc.
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o Es importante fomentar las sugerencias, quejas 0 nuevas ideas por parte de los
empleados por medio de un buzédn de sugerencias hacia el departamento de RRHH y
hacer un seguimiento de la atencion que brinda este a dichos comentarios, de esta
manera los trabajadores se sienten mas ligados a la empresa y nuevas ideas y cambios
productivos pueden surgir.

o Es importante mejorar la organizacion dentro de la empresa para poder realizar un
mejor trabajo individual y grupal, de la misma manera es importante fomentar las
relaciones humanas para incrementar el sentimiento de compafierismo, camaraderia
dentro de la empresa para de esta manera lograr un mejor trabajo en grupo y disminuir
tensiones entre compafieros de trabajo

o Es importante que la empresa tome en cuenta las herramientas de comunicacion que
pueden utilizarse con el fin de mejorar el manejo y transmision de la informacion,
adicionalmente, es importante que Star Roses de una mayor importancia a la identidad

corporativa y la forma de proyectar su imagen a sus distintos publicos.
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Campafna de Comunicacion Interna Negrete Star Roses

Campana 1: “La Rosa Informativa”

Problema Comunicacional:

La empresa no cuenta con elementos de comunicacion hacia su publico interno.

Objetivo:
Proporcionar al personal de la empresa herramientas de comunicacion, para conocer

acerca de lo que sucede en Negrete Star Roses.

Plan de Accion:

Al ser una empresa pequefia, y cuyo personal no tiene mucho acceso a herramientas como
intranet, se propone crear un Boletin informativo llamado “La Rosa Informativa” con el fin de
dar a conocer al personal noticias importantes con respecto a la empresa, como Fechas
Importantes, Nuevos Proyectos, Proximos Cumpleafios y Celebraciones, Actividades
Recreativas, Cursos y Talleres, Solicitud de Personal Etc. El boletin se enviara semanalmente
al personal administrativo via correo electronico y se entregara un boletin impreso los dias
lunes al personal de campo. Ademas se colocard una cartelera en el area del comedor, donde

estard esta informacioén.
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Fase de Expectativa:

Se entregard a cada miembro de la empresa una rosa de verdad, con una pequefia

etiqueta que diga:

“Pronto... Una Rosa te contara todo!”

Fase Informativa:

Se enviara via correo electronico al personal Administrativo y se entregara impreso el
Primer Boletin de “La Rosa Informativa” dénde se explicara el motivo de esta nueva
herramienta de comunicacion, cada cuanto se la enviara al personal y el tipo de informacion
que tendrd. También se colocara esta informacion en la cartelera del Comedor y se Creara un

grupo de Whatsapp para administrativos (Ya que todos tienen y utilizan esta informacion)



Boletin Informativo

La Rese Zz/maﬁ'&@

Boletin N° 1

1 de Noviembre, 2016

Para Negrete Star Roses, es muy importante que nuestros trabajadores esté informados acerca
de lo que sucede en la empresa, por lo que hemos creado para Tl, La Rosa Informativa, la cual te
contara acerca de los acontecimientos mas importantes para la finca y su personal.

Negrete Star Roses nace en el aio 2007, gracias al ideal de la familia Negrete Ramos, de produ-
ciry ofrecer al mundo las mejores rosas de exportacion del Ecuador.

Nuestra empresa se encuentra ubicada en la provincia de Cotopaxi, en el sector de Lasso, sitio
privilegiado para el cultivo de rosas de la mas alta calidad.

Gracias a diversos factores como la altura de 3.050 metros sobre el nivel del mar, su clima frio, la
buena luminosidad y ciclos de produccién mas largos, los mismos que nos permiten alcanzar una
excelente calidad, que se ve reflejada en el tamano ideal de botén, coloracion profunda tanto de
la rosa como del follaje y el largo de los tallos.

Todos estos factores sumados al gran esfuerzo, dedicacion y constancia de nuestro excelente
equipo de trabajo, caracterizado por ser meticuloso, innovador, apasionado por lo que hace y que
afronta los retos que se presentan dia a dia.

Actualmente la empresa cuenta con 18 hectareas de rosas en produccion continua y 58 varieda-
des SUPER PREMIUM, fruto del excelente manejo del suelo y de las plantas con productos supe-
riores y técnicas innovadoras en la industria, que nos permiten cumplir con las mas altas expecta-
tivas de nuestros clientes.

Cumpleanos del Mes

15 Nov. : Inicio pinchs de Valentin 2017
20 Nov.: Reunion Planificacion Valentin 2016 (Ventas)
21 Nov: Reunion Planificacion Valentin 2017 (Cultivo)

2 - Nov: Myriam Jimenez
11 - Nov: Rosalino Romero
25 - Nov: Pilar Chasiluisa

-Cultivo Eldia 7 de Noviembre 2016, se recibiran en
-Post Cosecha la oficinas de RR.HH tus sugerencias para
-Guardiania mejorar este boletin informativo. Ayudanos

amejorar!




Grupo de Whatsapp para Administrativos

@ Messages you send to this group are now secured
with end-to-end encryption, Tap for more info,

| NN/
You created group “La Rosa Informativa ™

ANV "/

You changed this group’s icon

Fase de Recordacion:
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Se enviard via correo al personal administrativo y se entregara impreso al personal de

campo, una ficha que diré:

“¢Qué quieres saber? Danos ideas para publicar en nuestra Rosa Informativa”



— N
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(Qué quieres saber? Danos ideas para publicar en nuestra Rosa Informativa”
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Campahfa 2: “Nuestros Pétalos”

Problema Comunicacional:

El personal no conoce la Identidad corporativa de la empresa.

Objetivo:

Informar al personal mediante una actividad dindmica, la cultura empresarial de Negrete

Star Roses.

Plan de Accion:

Fase de Expectativa:

Se entregara al ingreso del personal un pétalo de rosa, con un adhesivo que diga:

“Nuestros Pétalos™
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Fase Informativa:

Cada semana se incluird un “Pétalo” al Isotipo de Negrete Star Roses Colocado en el
area del comedor de la empresa. Cada pétalo tendré informacion con respecto a la Identidad

Corporativa.

S L : —_— “ B - ) T ; =
3 ] < - . 1 )

Nuestros Pétalos

=~ Para Negrete Star Roses es importante que nuestros
trabajadores conozcan los pétalos que forman las bases
de nuestra empresa y el por qué cada uno es importan-
te para formar nuestra ROSA PERFECTA!

wuiiaff

e SEMANA 7 =
MISION;

“Ofrecer a nuestros clientes rosas de primera calidad y
un excelente servicio, dando prioridad a sus preferencias |
y necesidades las cuales permitan establecer lazos de
amistad y confianza con nuestra empresa”.
“Ser parte activa del desarrollo de nuestra comunidad y
del cuidado de nuestro medio ambiente, ademas de
velar por el bienestar de nuestra Familia Star Roses.”

A i ! i

Fase de Recordacion:

Se entregara al personal una tarjeta plastificada con el Isotipo de un lado y al otro lado

La Misidn, Vision, Valores y Filosofia de la empresa.
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Campana 3: “Familia Star Roses”

Problema Comunicacional:

—~ NEGRETE

(@STAR ROSES

MISION:

"Ofrecer a nuestros clientes rosas de primera calidad y un excelen-
te servicio, dando prioridad a sus preferencias y necesidades las
cuales permitan establecer lazos de amistad y confianza con nues-
tra empresa”,

"Ser parte activa del desarrollo de nuestra comunidad y del cuida-
do de nuestro medio ambiente, ademas de velar por el bienestar
de nuestra Familia Star Roses.”

VISION:

“Ser una empresa familiar lider productora y exportadora de rosas
de la mejor calidad del Ecuador, mediante trabajo duro y constan-
te, ademas del establecimiento de lazos de amistad y confianza con
nuestros clientes, equipo de trabajo y comunidad.”

VALORES:
Respeto, Responsabilidad, Lealtad, Honestidad, Trabajo en Equipo

Dentro de la empresa no existen lasos de compafierismo y amistad por parte del

personal, disminuyendo asi el sentido de pertenencia.

Objetivo:

Realizar actividades de integracion para el personal

Plan de Accion:

Fase de Expectativa:

Se entregara al personal un Flyer, sin ninguna informacion, solo son manos puestas

una encima de la otra.
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— NEGRETE

(&STAR ROSES

Fase Informativa:

Se entregara el mismo Flyer al personal, pero al reverso estara la frase “Acércate a
Recepcion”
En Recepcidn se entregara aleatoriamente a cada persona el nombre de otro trabajador de la

empresa y se le dara indicaciones de asistir a una reunion de personal, con la fecha y hora.

Se realizara la actividad con el personal, donde cada empleado debera decir cualidades

de la persona que tiene en su papel, hasta que el resto del grupo adivine de quién se trata.
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Fase de Recordacion:

Se entregara un paquete de Chicles marca “Extra” a cada empleado, con una nota que dira:

“Gracias por hacer algo Extra-Ordinario! El dia --------- (Fecha en que se realizo la

dinamica). EI compafierismo hace que juntos logremos mas!

“Gracias por hacer algo Extra-Ordinardo!
El dia 2 de Diciembre de 2076,
£l compadiarismo hace gue jantos logremos
mids!




Cronograma
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Preparacion Campafia "La Rosa
Informativa” Fase Expectativa Expectativa

Inicio Fase Expectativa campafia “La Rosa
Informativa™

Inicio Fase Informativa campafa “La Rosa
Informativa”™

Fase de Recordacion Campafa "La Rosa
Informativa”

Publicacion Boletin La Rosa Informativa

Fase Expectativa campafia "Nuestros
Pétalos”

Inicio Fase Informativa campafia
"Nuestros Pétalos”

Fase de Recordacion Campafia "Nuestros
Pétalos”

Fase Expectativa campafia “Familia Star
Roses”

Inicio Fase Informativa campafia "Familia
Star Roses™

Fase de Recordacion Campafia “Familia
Star Roses”™




80

RESUPUESTO:

Campanfa 1:

Expectativa

Rosas: Se utilizaran rosas que se vayan a dar de baja por haber pasado mas tiempo en cuarto
frio, son rosas de buena calidad, pero que no se utilizan para ventas.

Costo: $0

Tarjetas: Se imprimiran en el Pool de Impresion de la empresa, y estan en inventario como
material para ferias y eventos.

Costo: 100 tarjetas $20.00

Informativa y Recordacion:

Impresion Boletin: En el Pool de Impresion,

Costo cartuchos: $30.00

Papel: $15.00

TOTAL: $65.00

Campanfa 2:
Expectativa:

Pétalos: Sin costo
Etiquetas: $4.50 x 100 u
Informativa:

Isotipo: $40.00
Resefia:$40.00
Recordacion:

Impresion: Esta dentro de los gastos de las otras campafias, ya que es el mismo material.



TOTAL: $84.50

Campana 3:

Expectativa e Informativa:

Impresién por 200 flyers: $ 180.00

Recordacion:

Chicles: Precio Unitario: $0.20 ctvs x 100 : $20.00

TOTAL: $200.00

PRESUPUESTO TOTAL POR CAPANAS

CAMPANAS TOTAL USD
Campania 1 $65.00
Campaniia 2 $84.50
Campania 3 $200.00

TOTAL $349.50
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Campafia de Comunicacion Externa Negrete Star Roses

Mapa de PUblicos Externos




Publicos

Clientes: Nacionales e Internacionales

Comercializadoras

Proveedores

Breeders

Organismos de Certificacion

Instituciones Publicas

Medios de Comunicacion

Detalle

Empresas Nacionales que compran flor para mercado
Nacional y Empresas: Rusas, Europeas y Americanas que
compran rosas de exportacion

Intermediarios de venta de flor a clientes Nacionales e
Internacionales

Empresas que proveen de material, productos y demas
suministros a la empresa

Empresas duefias de las patentes de variedades de rosas

Organismos que proveen certificaciones ya sea de calidad,
seguridad, medio ambiente etc. Que son necesarios para la
empresa

Instituciones Publicas que controlan el correcto manejo
administrativo de la empresa (Ministerios, IESS, SRI)

Medios de comunicacion que promueven y dan a conocer €l
producto de Negrete Star Roses.

Revista: Ecuador y Sus Flores / Web 2.0 (Redes Sociales)

Barrio Santa Ana Alto

Nivel de
Influencia

1(Muy Bajo)
5 (Muy Alto)
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Nivel de
Jerarquia
1(Muy Bajo)
5 (Muy Alto)
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Objetivos de la campana

e Objetivo General:

Desarrollar y ejecutar estrategias de comunicacion externa que fortalezcan la imagen
positiva de la empresa Negrete Star Roses hacia sus publicos externos en el lapso de un
afo, para aumentar su nivel de fidelidad y preferencia hacia la compafiia.

e Objetivos Especificos:

o Crear y reforzar vinculos emocionales con los clientes nacionales e
internacionales, para aumentar el sentimiento de pertenencia y preferencia hacia
la empresa.

o Desarrollar vinculos emocionales con los proveedores y breeders, para obtener
beneficios mutuos, como preferencia en seleccion de variedades, productos etc.

o Crear un plan de medios de comunicacion, para crear una relacion con los
mismos, para dar a conocer mas a la empresa en el medio.

o Crear un vinculo emocional con la comunidad y clientes, dando a conocer el

plan de Responsabilidad Social Empresarial

Determinacién de los Problemas Comunicacionales

Método de la investigacion: Cualitativo

Para determinar los problemas comunicacionales con sus publicos externos, la floricola
Negrete Star Roses, realizo entrevistas a sus publicos en la Feria Agriflor 2016, misma que se

llevé a cabo en el mes de Septiembre y Octubre del presente afio. En la misma estuvieron
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presentes sus publicos de interés, como Clientes, Proveedores, Breeders y Medios de
Comunicacion.
Problemas comunicacionales
Clientes:
e No existen relaciones estrechas con los clientes, solo se vende el producto y nada mas.
e No se conoce a los clientes a profundidad, gustos, preferencias etc.

e Laempresa no comunica a los clientes acerca de nuevas variedades, crecimientos etc.

Medios de Comunicacion

e No existe ningln contacto con medios de comunicacion.

Breeders:
e Laempresa no mantiene informado a breeders sobre intenciones de crecimiento, interés

en variedades, por lo cual no es tomada en cuenta.
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Campania 1:

“Negrete Star Roses te Conoce” “Negrete Star Roses knows you!”

Con el fin de lograr un acercamiento directo y personalizado con los clientes nacionales
e internacionales, se pretende informar que la empresa conoce a todos y cada uno de sus

clientes, y cuan importantes son.

Fase de expectativa:

Al ser la mayoria de clientes 90% Internacionales, se enviard via correo electrdnico
DIARIAMENTE por 5 dias a los representantes de cada empresa el siguiente mensaje en inglés

ya que es el idioma de mayor uso con este publico:

—~ NEGRETE

JAR ROSES

Anornes Vou!




NEGRETE

& STAR ROSES

Cares about you!

You ape important
for us!

NEGRETE

&' STAR. ROSES

- NEGRETE

& STAR ROSES

(s intepested in you!

Soon, ..
Find out hose miuch
WE CARE/




Fase Informativa:

Se enviard a cada cliente en uno de sus embarques habituales, dentro de uno de sus

cajas de rosas, un Ramo adicional de rosas, sin costo y con una tarjeta que dira:

— NEGRETE

(@STAR ROSES

Dear Natalia Kolensiskaya,

Please recerve this gift as a token of our appreciation and grati-
tude for the many years of work_together.

For us it is very important that you Rnow how valuable you
are to Negrete Star Roses and we appreciate very much you as
our client and dearest friend!

We hope this bouquet can show you how much we love and
care forwhat we do!

Best regards,

Diego Negrete
General Manager
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Fase de Recordacion:

Se enviaré a los clientes via correo electronico, el Brochure digital, y una ficha para

que nos hagan llegar sus sugerencias llamada “The Rose Box”

H T o4 THE ROSE BOX! - Mensaje (HTML) 2 @ - *
Ltteglled  MEMSAJE
% Ignorar X & e [FMowas S Aljete V| o Reglas v 1 |b & # Buscar Q
o 2 (-d R (-d 2 > E Correo electréni.. ¥ Listo ¥ 10 OneNote ¥ c 5 Trad [ Relacionadas - 2
[ - . Eliminar Responder Responder Reenviar [3] s, - . . over __ arcar como Categorizar Seguimiento  Traducir oom
g Correo no deseado P P i Bl Més £2 Respondery eli.. ¥ Crear nuevo - ~ [ Acciones - . g' g . ~ It seleccionar-
atodos no leido
Eliminar Responder Pasos ripidos ) Mover Etiquetas ) Edicién Zoom -~
do. 16/10/2016 15:58
Alejandra Jarrin <marketing@staroses.com>
THE ROSE BOX!
Para 'marketing @staroses.com’
Mensaje  [f CATALOGO DE VARIEDADES STAR ROSES.swf (12 MB}
Dear Natalia Kolensiskaya, -

Negrete Star Roses would like for you to get to know our company better and also meet our Rose varieties, this is a digital catalog with all the information you would like to know, also
Please help us to improve, Answer this questions and send us your comments to be able to offer you a better service every day!
1. What can Negrete Star Roses do to offer you a best service?

2. Do you have any suggestions for us?

marketi ngs @ staroses.com

Saludos cordiales,

Alejandra Jarrin
Marketing

Campana 2:

“Negrete Star Roses Open House”
Las casas abiertas son comunes en el mundo de las floricolas, Negrete Star Roses nunca
ha realizado un evento de esta magnitud. La open house se realiza para llamar la atencién de

los medios de comunicacién y publiquen noticias respecto a la finca, variedades etc.

Fecha: 7 de enero 2017 (Antes de San Valentin, para atraer mas atencion)



Medios de comunicacién de Interés:
e Revista Ecuador y sus Flores
e Revista Flor Ecuador

e Revistas de Breeders
Fernando Saenz
Candice Roca
Marcelo

Echeverria
Sebastian Donoso

Fase de Expectativa:

Jorge Anibal Paez
y Gonzalo Salazar
(La Concepcidn)
Oficinas
Expoflores

Cayambe, Camino
La Alegria s/n

0998954433

0997822892

099277 4288

0998425323
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Se enviara a los medios, una rosa con una etiqueta que diga: “Reserva la Fecha: 7 de Enero

20177

A las revistas de los Breeders, se enviaran rosas de las variedades que ellos representan.



http://www.flowerweb.com/sp/+593%20998954433
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Fase Informativa:

Se enviard la invitacion formal a cada invitado al evento.

—~ NEGRETE

(&'STAR ROSES

Tiene el agrado de invitarle a la primera

NEGRETE STAR ROSES
OPEN HOUSE 2017

Fecha: Sdbado 7 de Enero de 2017
Hora : Desde 10:00 hasta 17:00

Fase de Recordacion:

Posterior al evento se enviara una Tarjeta USB, donde estaran las fotos del evento,

informacion importante, catalogo de variedades etc.



— NEGRETE

(ESTAR ROSES

Open House 2017

Gracias por la visita!

——

—~ MNEGRETE

(@STAR ROSES

Open House 2017

Gracias por [a visital
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Campania 3:
o

“Dale la identidad a nuestra proxima rosa

Publico: Breeders

Fase de Expectativa

Se enviara a cada breeder via correo electronico el Mapa de Negrete Star Roses, en

forma de Rompecabezas desarmado”, con la frase: “Adivina quién est4 en busca de nuevas

Variedades?”



— 3|

El campanaria

—~ NEGRETE de Santa Anita
S ) Tels. 032 001201
% Santa Ana

Lavad: ra

.

Iglesia Rio
Comisariato Blanco Alto FabITe
cercanao aglomerados
Cotopaxi

Fase Informativa:

Se enviard via Carta el siguiente documento.
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—~ NEGRETE

(&STAR ROSES

Dale la Identidad a nuestra
Proxima Rosa

Estamos en busca de nuevas variedades y queremos conocer las
mejores opciones del mercado.
Negrete Star Roses invita a Rozen Tantau, a presentar opciones
de variedades para el nuevo proyecto de finca de 1.5 hectareas.
Capacidad: 5 variedades
Plantas: Minimo 12.000 plantas por variedad.
Las propuestas deben ser presentadas hasta el dia:
Viernes 31 de marzo de 2017

Para mas informacion o solicitar una junta, contactar a:

Ing. Diego Negrete

diEgOHEgI‘EtE@St&I’OSCS.Cﬂl’l’l

Esperamos contar con tu participacion!




Fase de Recordacion:

Se entregaran a los Breeders ganadores la siguiente placa:

—~  NEGRETE
(&STAR ROSES
Agradece a:
Rozen Tantau

Por sus variedades:
Boulevard
Nena

Para el nuevo Proyecto |
de finca 2017 !




Actividades

Cronograma

Noviembre

Diciembre

Febrero

Abril

1 2| 3| 4

1

2

3

4

12|34

Inicio Fase expectativa Campania 1

Inicio Fase Informativa Campana 1

Inicio Fase de Recordaciéon Camparia 1

Inicio Fase Expectativa Campania 2

Inicio Fase Informativa Campana 2
Invitaciones

Evento Open House

Fase de recordacion Camparia 2

Inicio Fase expectativa Camparia 3

Inicio Fase informativa Camparia 3

Fin de Campafia 3

Inicio Fase Recordacion Campafia 3
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Campania 1:
item
Mensaje Via Mail
Ramo de rosas para 120 clientes
Impresion de Tarjeta para ramo
Mail de recordacion
TOTAL

Campana 2:

| Item
Rosa a 6 medios de comunicacion
Impresion Mensaje Expectativa
Impresion de Invitaciones 80 pax
Tarjeta Memory Flash 6 unidades
TOTAL

Campana 3:

Presupuesto:

Valor Unitario
$0

$6.25

$0.20

$0

Valor Unitario
$0.20 ctvs.
$0.10 ctvs.
$1.25

$6.00

Total

$0

$ 750.00
$24.00
$0
$774.00

Total
$1.20
$0.60
$100.00
$36.00
$137.80
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ra

Item

Rompecabezas 8 breeders

Envio de comunicado

Placa de recordacion Depende de cuantos
breedes se seleccionen

Total

Valor Unitario
$0.50

$1.00

$36.00

Total
$4.00
$8.00

$48,00
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TOTAL PRESUPUESTO

CAMPANAS TOTAL USD

Campafia 1 $774.00
Campaniia 2 $137.80
Camparfia 3 $48.00

TOTAL $959.80
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Conclusiones

Actualmente vivimos en una época en la que la sociedad tiene la necesidad de
comunicar todo lo que sucede a su alrededor, lo mismo sucede a nivel empresarial, gracias a
que la competencia en el mercado, el surgimiento de nuevas tecnologias, mas las exigencias
cada vez mas grandes por parte de los clientes, les obligan a transmitir informacién con
respecto a sus empresas, productos, etc. Es por ello que, no gestionar adecuadamente la

comunicacion de la empresa supone un riesgo para la organizacion.

La comunicacién como accion de persuasion, es una de las principales herramientas
que tienen las empresas para la consecucion de los resultados, y se hace imprescindible poder

integrarla dentro de la estrategia empresarial.

En todo el proceso se debe buscar la comunicacion efectiva que consiste en que el
receptor entienda cual es el mensaje emitido por el emisor. La funciéon de comunicacién en la
empresa es intangible, compleja y heterogénea. El éxito de la comunicacion consiste en
gestionarla mediante un departamento o unidad de comunicacién y/o un responsable que lleve
a cabo la integracion de los factores y las técnicas que conlleva su aplicacién, dotandola de los

medios y recursos adecuados en toda la empresa.

La identidad corporativa es crucial para el éxito de productos/servicios Yy
organizaciones, ya que de ello depende que su relacion con el cliente sea positiva 0 negativa,

y es que en la actualidad los consumidores ya no solo se guian por cualquier producto o
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servicio, ahora, debido a la saturacién del mercado, el exceso de publicidad y la cantidad de
diferenciadores que ofrece cada uno, sino que ahora ven mas alla del producto en si, buscan
sentir, buscan vivir una experiencia, buscan un buen servicio, promociones, atencion
personalizada etc. No es lo mismo que en una empresa te traten como a todos sus clientes

versus una compafiia donde conocen tu nombre, tus gustos, los de tu familia etc.

Es importante para toda organizacion, que esté al tanto de los cambios del mercado y
los consumidores, con el fin de que vaya adaptando la identidad de la empresa a las necesidades
de los mismos, vaya modernizandose y presentando ideas innovadoras, frescas, originales y
sobretodo que muestren a los clientes el por qué la deben preferir sobre el resto. Aqui entra
mucho en juego la creatividad del DirCom y como pretende llegar a sus publicos de manera

que logre sobresalir de la saturacion del mercado.

Una empresa que proyecta una identidad sélida, con una mision, visién, valores, y
diferenciadores, como calidad, servicio etc. Tiene segura su posicion en el mercado, sin
embargo todo depende mucho de la efectividad del manejo de comunicacion de la misma,
personalmente he podido evidenciar casos de empresas que realizan una gestion de marca,
comunicacion y marketing tan eficiente, siempre proyectando sus diferenciadores,
relacionandose directamente con el cliente y brindandole no solo un bien o servicio sino una
experiencia que llega a lo emocional, que muchas veces al cliente no le importa ni mucho la
calidad, del producto, pueden haber empresas con mejor calidad, pero ellos prefieren la

experiencia que les brinda la otra empresa.
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Es saber conocer las necesidades de cada cliente, y poder llegar al mismo, mostrar que
nos interesa y que solo nuestra empresa puede ofrecerle lo que él necesita lo que nos lleva a

establecer una relacion fiel y duradera con los consumidores.
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Anexo A: Modelo de Encuesta de Comunicacion Interna

Evaluacion de Comunicacién

Ayuadenos a mejorar

Por favor, dedigue unos minutos a completar esta encuesta, la informacion que nos proporcione sera
utilizada para evaluar el nivel de comunicacion en la empresa.

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

El objetivo de esta encuesta es conocer su opinién acerca del ambiente en donde se desarrolla su
trabajo diario, dentro de Negrete Star Roses.

Esta encuesta dura aproximadamente 10 minutos.

1. Conoce Ud., ¢.cual es la mision de NEGRETE STAR ROSES?
sl NO
Si la respuesta es Sl pase a la siguiente pregunta y si es NO pase a la pregunta 3.

2. Escoja una de las siguientes opciones y subraye la opcién que corresponda a la mision de
NEGRETE STAR ROSES

A) "““Amamos lo que hacemos y lo transmitimos en cada rosa”

B) “Ofrecer a nuestros clientes rosas de primera calidad y un excelente servicio, dando prioridad
a sus preferencias y necesidades las cuales permitan establecer lazos de amistad y confianza
con nuestra empresa’.

C) “Transformamos el mundo por medio de nuestras rosas de primera calidad y un servicio tnico”

D) “Ser una empresa familiar lider productora y exportadora de rosas de la mejor calidad del
Ecuador, mediante trabajo duro y constante, ademas del establecimiento de lazos de amistad
y confianza con nuestros clientes, equipo de trabajo y comunidad.”

E) “Brindamos las mejores experiencias a nuestros clientes por medio de cada rosa que
exportamos, sabemos lo que hacemos y lo hacemos bien”

F) Ninguna de las anteriores

2. De la siguiente lista de valores, SUBRAYE ¢cuales son los tres que mejor identifican a
NEGRETE STAR ROSES?

a) Responsabilidad f) Servicio

b) Etica de servicio g) Calidad

c) Respeto h) Compromiso
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d) Confiabilidad i) Lealtad
e) Etica profesional j) Actitud positiva

3. Subraye los colores corporativos de NEGRETE STAR ROSES

a) Negro d) Amarillo
b) Tomate e) Blanco
¢) Verde f) Rojo

4. De las siguientes opciones. Sefiale con una X, el simbolo y logo correcto de NEGRETE STAR
ROSES

— NEGRETE — NEGRETE

CHMNN (&51AR ROSES

Seleccione la herramienta de comunicacion por la cual Usted se informa diariamente sobre el
trabajo en NEGRETE STAR ROSES

a) EMAIL

b) SKYPE

¢) Reuniones

6. Califiqgue -resaltando- las siguientes herramientas de comunicacion segin su grado de
eficacia. (Siendo, 1 poco eficaz y 5 muy eficaz)

a) Email 12 34 5
b) Skype 12 34 5
¢) Reuniones 12 34 5
d) Rumores 12 34 5

7. Califigue -subrayando- la efectividad del manual de induccion que recibié al ingresar a
NEGRETE STAR ROSES para ayudarlo conocer sobre la historia, mision, vision, valores,
normas y politicas de la empresa. (Siendo 1 No efectivo y 5 muy efectivo)

1 2 34 5
8. ¢Existe alguna herramienta de comunicacién como carteleras, buzones etc. en la empresa,
donde ud. Pueda comunicar y conocer lo que otros comunican con respecto a NEGRETE

STAR ROSES

SI NO
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9. Silarespuesta fue Sl, cual es?

10. ¢Qué tipo de informacion le gustaria recibir sobre NEGRETE STAR ROSES, para que se
incluyan en las herramientas de comunicacién? Sefiale 3.

a) Informacion sobre la empresa

b) Sociales (cumpleafios, buenas noticias)
¢) Responsabilidad Social

d) Proyectos Nuevos

e) Talleres, seminarios, etc.

f) Noticias nacionales e internacionales
g) Crecimiento laboral

11. Por favor, puntle su grado de acuerdo/desacuerdo con las siguientes afirmaciones sobre jefe

0 superior inmediato: (poner nombre de su
superior):
SI NO
Me ayuda cuando lo
necesito b b
Conoce bien mi trabajo @ @
Me evalla de forma
justa b b
Esta dispuesto a ® ®

promocionarme

Me exige de forma
razonable

12. Por favor, puntie su grado de acuerdo/descuerdo con las siguientes afirmaciones sobre las
habilidades y competencia de su jefe o superior inmediato (poner nombre de su
superior):

Sl NO

Sabe escuchar & &



Da buen ejemplo

Organiza de forma efectiva tanto planes como

recursos

Identifica los objetivos en su area de forma
clara

Comunica a todos en su area el éxito en el
cumplimiento de objetivos

Motiva a su equipo para que mejoren sus
habilidades y conocimientos.

Motiva a su equipo para conseguir 0 mejorar
los objetivos

Toma decisiones de forma eficaz

Comunica de forma clara y efectiva
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13. Segun su opinién, ¢de qué manera se transmite la informacion dentro de NEGRETE STAR

ROSES? Escoja so6lo una opcion de las siguientes:

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

14. ¢ Através de qué medio le gustaria que su jefe se comunique con Ud.? Escoja 2 opciones de

las siguientes:

a) Carta escrita

b) Reunion departamental
c) Entrevista personal

d) Correo electrénico

e) Memo

f) Llamada telefonica

18. ¢ Ha realizado usted alguna sugerencia a la direccién de la empresa?

Sl NO

19. ¢ A quién le ha hecho usted la sugerencia?
[ Superior inmediato

I Gerencia
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[ Recursos humanos /personal

[ Otro (Por favor especifique)

20. ¢ Qué tan satisfecho quedd usted con la respuesta?

Completamente . . Completamente
satisfecho @ Satisfecho @ Insatisfecho @ insatistecho
22. Seiale 3 palabras que mejor describan su trabajo
a) Facil f) Interesante
b) Técnico g) Rutinario
¢) Aburrido h) Sin perspectivas
d) Satisfactorio i) Cansado
e) Seguro j) Motivante
23. Sefale 2 aspectos que Ud. considera son fundamentales en un lugar de trabajo
a) Organizacién
b) Efectividad
c) Severidad
d) Honestidad
e) Relaciones humanas
f) Otro: cual

24. Sefiale 2 aspectos que a Ud. le gustaria que mejore NEGRETE STAR ROSES

a) Organizacion

9)
h)
i)
)
K)

Efectividad
Severidad
Honestidad
Relaciones humanas
Otro: cual

27. Tiene alguna recomendacién sobre como mejorar la relacién entre empresa y empleados

Muchas gracias por su opinién.
Queremos hacer de esta empresa un excelente lugar de TRABAJO.
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