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RESUMEN

El presente trabajo tiene por tema “Planificacién Estratégica en Comunicacion”; su objetivo
general es demostrar mediante de un estudio de caso (afio 2012), que la planificacion
estratégica en comunicacién, incluida la funcion de medicion y evaluacion de resultados,
permiten determinar el aporte de la gestibn de comunicacibn a los objetivos

organizacionales.

Este estudio se realizd en la empresa Enkador, y se basd en su proyecto “Unidad de
Negocios Recypet”. Enkador se dedica a fabricar filamentos sintéticos para la industria textil,
a establecer centros de acopio de plastico reciclable Pet, ademas opera una planta de
reciclaje de termoplasticos. Para este trabajo fue necesaria una investigacion exploratoria
descriptiva, mediante la aplicacion del modelo de evaluacion “Communication Management

Bridge”, utilizando técnicas de andlisis documental y entrevista semi estructurada.

Los resultados obtenidos fueron cualitativos, y determinan que existe aporte directo de la
gestion de comunicacion a los objetivos de Enkador, que estos aportes no son suficientes
para alcanzar sus objetivos organizacionales. Recypet no cuenta con una planificacion
estratégica en la gestibn de comunicacién propia, y que su éxito depende también de la

idiosincrasia ecuatoriana.

PALABRAS CLAVES: COMUNICACION, EVALUACION, ENKADOR, RECYPET



ASTRACT

This work has as title "Strategic Communication Planning”, and its general objective is to
demonstrate through a case study (2012), that strategic communication planning, including
the measurement function and evaluation of results, allow to determine the contribution of

the communication management to organizational objectives.

This study was maked at the company Enkador, and it was based in its proyect “Business
Unit Recypet”. Enkador is dedicated to the manufacture of synthetic filaments for the textile
industry, the establishment of recycling centers for plastic PET, and thermoplastics recycling
plant operation. For this work was necesary a descriptive exploratory investigation. And it
consists in the application of the evaluation model "Communication Management Bridge"
using techniques of document analysis and semi-structured interviews.

The results were qualitative type and have revealed that there is a direct contribution of
communication management to Enkador’s objectives, that these contributions are not
sufficient to achieve the organizational objectives; Recypet does not have a own strategic
planning in managing communication; and its success depend of the ecuadorian

idiosyncrasy.

KEY WORDS: COMMUNICATION, EVALUATION, ENKADOR, RECYPET



INTRODUCCION
Actualmente en nuestro pais, el tema de proteccién al medio ambiente es promovido a nivel
publico y privado, ya sea por crear conciencia ecologica que represente ahorro al Estado, o
por el hecho de que las actividades ecoldgicas como el reciclaje ya son consideradas fuente
de productividad econémica. En ese sentido, el Gobierno ecuatoriano ha creado durante las
Gltimas décadas, leyes e impuestos verdes que graban a los productos elaborados a base
de recursos naturales no renovables como lo son los derivados del petréleo. Ejemplo de
esto es la Ley de Fomento Ambiental y Optimizacion de los Ingresos del Estado, vigente
desde el 24 de noviembre de 2011. Esta accién permitié la consolidacion de una empresa

pionera en el ambito del reciclaje a nivel nacional “Enkador”.

El tema del presente trabajo de fin de titulacion de grado es “Medicion y Evaluacién en
Comunicacion Estratégica. Estudio de caso Proyecto Recypet de la empresa Enkador”,
consiste en analizar en la empresa Enkador, al programa de comunicacién externa mas
importante realizado por esta empresa durante los dos Ultimos afios, y determinar la
contribucién de la gestion de comunicacion aplicada a ése proyecto para la obtencién de los

objetivos organizacionales.

Por su parte, el objetivo de estudio del presente trabajo de fin de titulacion de grado es “La

gestion de comunicacion en la empresa Enkador”.

Esta investigacion pretender aportar a la obtencion de mayor y mejor materia prima para el
proyecto Recypet, de manera que permita alcanzar la capacidad diaria de produccién de su
planta recicladora, y por ende fabricar mas productos en base al reciclaje. De igual forma,
busca fomentar la cultura del reciclaje, demostrando que esta actividad beneficia al

medioambiente y a la economia del pais.

El presente estudio se limité a la Empresa Enkador, y especificamente a la unidad de
negocios Recypet, proyecto que se comenzé a delinear en el afio 2009, y se concret6 en el
junio de 2012, cuando comenz6 a operar su planta de reciclaje. Recypet basa sus

actividades productivas y econdmicas en la compra de material plastico Pet reciclado.

El Objetivo General del presente trabajo es demostrar a través del estudio de la empresa
Enkador, que la planificacion estratégica en comunicacion, incluida la funcién de medicién y
evaluacion de resultados, permiten determinar el aporte de la gestibn de comunicacién a los

objetivos de esta empresa.

Los Objetivos Particulares que guiaron esta investigacion fueron: realizar una aproximacion

a la realidad de Enkador; analizar en la mencionada empresa, mediante la aplicacion del
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modelo de medicion y evaluacion Communication Mangement Bridge, al programa de
comunicacion mas importante realizado durante los dos Ultimos afios (proyecto Recypet), y
la contribucién de la comunicacién a los objetivos de la empresa; asi como, aportar mejoras
para la planificacion estratégica de ésta empresa, con especial énfasis en la funcién de

evaluacion.

Dentro de las facilidades en el desarrollo del presente trabajo se destaca la apertura que
Enkador mantiene para la realizacién de temas de investigacion que favorezcan el buen
desarrollo de sus actividades productivas y comerciales. Por su parte, el principal
inconveniente fue el coordinar las citas para realizar las entrevistas a algunos funcionarios
de la empresa, asi como el hecho de no poder obtener gran cantidad de informacion
documentada que respalde los resultados de esta investigacion, tanto al interior, como al

exterior de la empresa.

La metodologia utilizada en el presente estudio, consisti6 en la aplicacion del modelo de
medicion y evaluacibn Communication Mangement Bridge, utilizando principalmente la
técnica de la entrevista semi estructurada y el analisis documental, ésta Ultima en forma

parcial.

El presente trabajo de fin de titulacion de grado ha sido disefiado en cuatro capitulos. El
capitulo nimero uno comprende el Marco Institucional, en donde se describe de forma

detallada, aspectos basicos y Unicos de la empresa Enkador.

El capitulo nimero dos, corresponde al Marco Teérico Conceptual, mediante el cual se
busca establecer la base tedrica del presente estudio. En este capitulo se conceptualizan los
principales términos utilizados en la investigacion, a fin de facilitar su comprension y

vincularlos con la investigacion, y con el desarrollo, hip6tesis y resultados de la misma.

En el Marco Metodoldgico, tercer capitulo del presente estudio, es en donde se determina el
modelo de investigacion aplicada, la cual es de tipo cualitativo y se basa en técnicas de
analisis documental y entrevistas semi estructuradas a personas directamente vinculadas al
proyecto Recypet. Aqui se analiza el disefio de la investigacion; las variables de estudio; las

unidades de andlisis y temporalidad; las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

El cuarto capitulo le corresponde al Trabajo de Investigacion. Es aqui, en donde luego de
realizar la descripcion del trabajo de campo, se presenta por medio de cuadros
comparativos las preguntas y respuestas de los entrevistados, y se elabora un analisis que

permite obtener conclusiones preliminares del presente estudio.



CAPITULO |



1. Marco institucional
1.1. Razén social y constitucion legal.

Enkador, se crea el 27 de noviembre de 1973, registra su escritura de constitucion como
Enkador Sociedad Andénima el 2 de agosto de 1974, y es en el afio de 1975 cuando
comienza su actividad productiva y comercial.

En sus inicios estuvo conformada por las empresa AKZO N./V.S.A., Lanafit S.A., Textilana
S.A., Ingesa, mas otros nueve accionistas minoritarios. La empresa holandesa Akzo N./V.
fue la mayor accionista al momento de crearse Enkador, pero debido a la crisis textil que
afect0 a las industrias ecuatorianas de esta rama, en el afio 2003 AKZO N./V. S.A. decide
vender sus acciones, lo cual genera que Enkador pase a una administracién colombiana que
se mantiene hasta la actualidad. El capital de accionistas colombianos es de 61% y el de
ecuatorianos es de 39%.

ENKADOR S.A. ha sido la razén social de la empresa desde su creacion hasta la presente
fecha. Y su actual representante legal es el ingeniero Carlos Mario Saldarriaga.

Debido a su importancia econémica, a su efectiva cooperacién para cumplir con sus tributos
fiscales, el Servicio de Rentas Internas del Ecuador-SRI, considera a Enkador como una
clase de contribuyente especial.

Enkador cuenta con una oficina comercial en la ciudad de Quito ubicada en avenida de los
Shyris N9-38 y Bélgica. Edificio Shyris Century, Piso 7, Oficina 7A 'y 7B.

Los numeros telefénicos de esta oficina comercial son: (593 2) 3800 963 — 3800 952 — 3800
944 — 3800 923 — 3800 975 — 3800 962.

La planta de reciclaje y las oficinas administrativas de la unidad de negocios Recypet se
encuentran ubicadas en la provincia de Pichincha, en la parroquia Sangolqui, barrio Selva
Alegre Km. 1 via a San Fernando. Y sus numeros telefénicos son: (593 2) 2870196,
2870104, y su nimero de fax es: (593 2) 2870818.

La empresa Enkador posee una pagina electrénica muy completa: www.enkador.com
Ademas de la informacion que proporciona la empresa a través de su pagina web Enkador

es usuaria de redes sociales como:

Facebook E
https://www.facebook.com/ENKADOR ?ref=hl\
Enkador cre6 su cuenta en red social Facebook el 18 de mayo de 2011, en la actualidad
cuenta 407 seguidores, quienes tienen entre 25-35 afios de edad, y que en su mayoria
hacen referencias y opinan especificamente sobre temas de reciclaje.

You
Canal oficial de ENKADOR en Youtube 4. es:
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https://www.facebook.com/ENKADOR?ref=hl\

https://www.youtube.com/channel/UCOgMXIpEZYGHTD9IAgjAkMA?feature=watch/

Es importante mencionar que Youtube ha servido como medio para de exhibicion de videos
corporativos como la misma presentacion de la empresa, asi como para dar a conocer
varios de los productos fabricados por la empresa, ademas de los reportajes realizados a la
planta de reciclaje Recypet. Estos videos registran desde 26 hasta 546 visitas realizadas
dependiendo el video.

Otro tipo de canal utilizado por la empresa Enkador para dar a conocer sus noticias y

productos es la revista 6' IKONTACTO.

1.2. Sector institucional.
La empresa textil Enkador sociedad anénima fue constituida legalmente por accionistas
europeos Yy ecuatorianos en 1973, pero inici6 sus actividades productivas como una

empresa multinacional de capital privado en el afio de 1975.

A finales del 2003 las acciones de la corporacién europea fueron transferidas a un grupo de
inversionistas colombianos y con lo cual a partir de Abril del afio 2004, la empresa Enkador

se convierte en una sociedad anénima de capital mixto.

En el afio 2008 se realiza una importante inversion de 15 millones de délares americanos,
de los cuales 10 millones se financiaron con un crédito de la Corporacién Financiera

Nacional y el resto con capital de accionistas de Enkador y bancos.

A raiz de la creacion de la unidad de negocios Recypet se puede decir que Enkador también
puede ser considerada como una empresa de tercer sector, pues su creacion fue por
iniciativa privada pero, debido a la importancia que tiene el reciclaje para el desarrollo de
esta unidad de negocios, fue necesario tomar contacto con sectores sociales muy sensibles
como son los recicladores. Esto hizo que la empresa cree mas de 100 empleos directos y

mas de 1.300 empleos indirectos para familias ecuatorianas que viven del reciclaje.

Es importante mencionar que la unidad de negocios Recypet se consolidé gracias a que en
enero de 2012 entro en vigencia la Ley de Fomento Ambiental y Optimizaciéon de los
Ingresos, en la que se establece el impuesto de 2 centavos de délar a las botellas plasticas

no retornables.

En una entrevista realizada el 3 de febrero de 2014, por el Departamento de Relaciones
Publicas de Proexport Colombia, al ingeniero Carlos Mario Saldarriaga, Gerente General de
Enkador S.A., se sefiala que actualmente el capital de accionistas colombianos es de 61% y

el de ecuatorianos es de 39%.


https://www.youtube.com/channel/UC0qMXIpEZYGHTD9IAgjAkMA?feature=watch/

1.3. Descripcion de la actividad.
Enkador es una empresa privada reconocida como la primera productora de fibras
sintéticas y textiles del Ecuador; tiene como actividad la fabricacién de hilados de filamento
de Poliéster y de Poliamida, ademas lidera a nivel Sudamericano la produccion de hilos

tinturados en masa.

Su continua y acertada innovacién, asi como su blsqueda de nuevos mercados, y sobre
todo su inversion en el &rea industrial, cientifica y de talento humano capacitado, han hecho
de ENKADOR la primera empresa exportadora textil del pais durante sus 39 afios de

creacion.

Esta empresa cuenta con productos para aplicaciones industriales y textiles, los cuales son
empleados en actividades de bordado industrial, artesanal, elaboracion de productos de

limpieza, elaboracion de calzado, e incluso en la elaboracion de telas altamente resistentes.

1.4. Historia.
ENKADOR inicié sus actividades en 1975 produciendo filamentos de poliéster. En 1987
incrementa su produccion con la hilatura de filamento de poliamida 6, también conocida

como Nylon 6.

En el afio de 1995, como muestra de su continua innovacién, inicia la produccién de hilos
tinturados en masa, siendo la primera de su clase en fabricar estos hilos a nivel

Sudamericano.

Después de un afio, en 1996 ENKADOR se convierte en la primera empresa en ecuatoriana
textil en obtener la Certificacion ISO 9001 garantizando la calidad de los articulos que

produce.

Es importante sefialar que en el afio 2004 la empresa obtiene su segunda certificacion de la
norma internacional 1SO 9001-2002, otorgada por la empresa Société Générale de

Surveillance, SGS.

Como un nuevo ejemplo de innovacién, en el 2006 produce y lanza al mercado la marca

Microlimpia, basada en productos de limpieza de microfibra.

Luego del éxito de las marcas de sus productos de fibras, hilos y productos de limpieza, la
empresa decide en el afio 2007 incrementar su gama de productos, esta ocasion mediante
incursion en la fabricacién en el mercado de costura industrial, con lo cual llega a ser la

primera empresa exportadora textil del Ecuador.



Aun después de todos sus logros empresariales, en el afio 2008 Enkador realizé una
importante inversion en lo que respecta a maquinaria con nueva tecnologia, ampliacion de
las areas de produccion y almacenamiento, lo que le permiti6 duplicar su capacidad

productiva pasando de 6000 a 12.000 toneladas al afio.

En abril del 2010, Enkador obtiene por tercera vez la Certificacién de Calidad con la nueva
version ISO 9001: 2008, aplicada para: Disefio, Fabricacion y Comercializacion de hilos
elaborados con filamentos continuos de fibras sintéticas de poliéster y poliamida, para

aplicaciones textiles e industriales.

1.5. Lineamientos de accién.
La informacién que a continuacién se presenta fue obtenida, en gran medida en la pagina
web de la empresa Enkador y en una tarjeta informativa (material promocional impreso) de

la misma empresa, Ver Anexo No.1.

1.5.1. Objetivos institucionales.

La empresa Enkador quiere (revisar Anexo Nol):

- Gente que pueda crear y comunicar la vision.

- Crecimiento y desarrollo de la empresa.

- Vivir en calidad y excelencia.

- Satisfacer a los clientes y proveedores con excelencia en la atencion.

- Personas que demuestren un autentico liderazgo, manejando los procesos como un
todo, desde y hacia el cliente con calidad.

- Trabajo en equipo y creacion de una cultura corporativa.

- Estabilidad y confianza en el equipo de trabajo.

- Capacitar a todo el personal sobre la importancia del sistema de gestién de la calidad,
para que usen diariamente como una herramienta de mejoramiento continuo de su

puesto de trabajo y de la empresa.

1.5.2. Mision.
Producir y ofrecer productos y servicios de calidad para satisfacer las necesidades de
nuestros clientes, mediante un sistema de mejoramiento continuo de los procesos,
innovacion de productos y recurso humano comprometido y competente. Obteniendo una

rentabilidad adecuada y sostenible.



1.5.3. Vision.

Ser una empresa rentable y la primera opcién en el negocio de productos textiles e

industriales en el Ecuador y una de las mejores alternativas en Latinoamérica.
1.5.4. Valores.

Para mantener el liderazgo y consolidar una excelente relacion con todos nuestros socios
de negocios debemos sustentar las acciones cotidianas mediante la vivencia de nuestros

valores integridad, equipos de trabajo, innovacion.

Integridad: Enkador se compromete a cumplir el nivel mas alto de conducta ética,
obedeciendo todas las leyes, con produccion de articulos seguros, proteccién del medio

ambiente, practica del empleo igualitario y socialmente responsable.

Equipo de trabajo: Crea confianza y equipos de trabajo, mediante comunicaciones abiertas,
cordiales hacia arriba y abajo y en sentido horizontal en la organizacion. Comparte

tecnologias y forma equipos con sus proveedores y clientes.

Innovacion: Acepta el cambio como una regla, la implementa estimulando la creatividad y

luchando por el liderazgo técnico.
1.5.5. Responsabilidad ecoldgica.

Enkador previene, reduce y controla la contaminacién en los procesos, promueve la mejora
continua de un sistema de gestibn ambiental, teniendo como referencia la identificacién de

riesgos, la prevencion de la contaminacion y el control de su desempefio ambiental.

1.6. ldentidad visual.

El logo principal de Enkador cuenta con las siguientes caracteristicas:

En el logotipo predomina la palabra “ENKADOR?”, con letras mayusculas escrita en letras
caracteristicas y subrayadas, de tamafio grande; en la parte inferior se encuentra la
denominacién “FIBRAS SINTETICAS Y TEXTILES” escrita en letras mayusculas
caracteristicas en tamafio mediano; en la parte derecha se encuentra la forma estilizada de
una letra “e” seguida de un punto, ambos caracteres en un tamafo que supera las palabras
“ENKADOR y FIBRAS SINTETICAS Y TEXTILES”. Todos estos caracteres se encuentran

de todo en la combinacion de colores azul y blanco; conforme al modelo adjunto.
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Figura 1: Logo principal de la empresa ENKADOR
Fuente: www.enkador.com

Enkador posee un logo distintivo de cada uno de sus productos:

Productos de tipo industrial

Figura 2: Logo marca Prime
Fuente: www.enkador.com

Hilos para bordar 100% Poliéster Super Brillante.
Aplicaciones del producto:

e Bordados de alta velocidad

e Caracteristicas del Producto:

¢ Alta gama de colores

e Colores especiales: Matizados, Metalizados y Nedn.

o)

£

e
EMNIKABOMNDY

Figura 3: Logo marca Enkabond
Fuente: www.enkador.com

Hilos de nylon 6.6 de alta tenacidad para costura industrial.
Aplicaciones del producto:

e Marroquineria

o Calzado en general

e Costura en cuero

e Tapiceria

e Acolchado

¢ Cremalleras
Producto disponible en:

e Calibres 20,40y 60

11



¢ Presentaciones de: 40gr, 200gr y 400gr.

1
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Figura 4: Logo marca Acolchar — bobbins
Fuente: www.enkador.com

Hilos para acolchar.
Hilos Poliéster para acolchar:

e Ideal para costura superior e inferior de colchones
Hilos nylon de alta tenacidad para acolchar:

e Costura inferior (Amarre)

ENKACORD

Figura 5: Logo marca Enkacord
Fuente: www.enkador.com

Hilo de filamento continuo 100% poliéster.

Bajo esta marca existen tres productos:

ENIKACORD

Cuerdas

Figura 6: Logo marca Enkacord cuerdas
Fuente: www.enkador.com

Hilo cerrado para sacos industriales.
Caracteristicas del producto:

¢ Hilo de filamento continuo 100% poliéster, especialmente disefiado para la costura
del cerrado de sacos industriales; maximizando el funcionamiento de sus maquinas.

e Su elaboracibn esta basada en un proceso de produccion exigente, para
proporcionar un producto de alta calidad, sin nudos, cortes ni pelusas, lo que permite
reducir los tiempos de inactividad.

e Este hilo cuenta con una lubricacion especial que evita el recalentamiento de las

agujas y el desgaste de las piezas de las maquinas.

12



e Posee una mayor resistencia a roturas y esta elaborado para trabajar en maquinas
de Alto Rendimiento.

e Su tiempo de vida util es mayor al ser resistente a la humedad, moho y rayos UV.

¢ Disponibilidad de colores en hilo compactado

e Usos Primarios para: Maquina Manual / Maquina fija o de pedestal

e Costura para sacos industriales de yute, polipropileno, osnaburgo, papel.

¢ Las agujas Recomendadas para este producto son Nm 65 - 80 / Singer 9 — 12, y
Nm 80 - 90 / Singer 12 — 14.

=i O

Figura 7: Logo marca Enkacord 100 (NPC 84000 T HT)
Fuente: www.enkador.com

Cuerda de filamento continuo, disefiado para la industria agricola bajo invernadero.
Caracteristicas del producto:

e Posee alta resistencia a los rayos UV, al frio y la humedad.

¢ Mayor seguridad durante el manejo y muy facil de manipular.

¢ Resistente, liviano, flexible, no toxico.

» No sufre el ataque a microorganismos.

o Evita que los efectos del viento maltraten al plastico, asegurando una estructura

fuerte en los invernaderos.

D

Figura 8: Logo marca Enkacord 100
Fuente: www.enkador.com

Cuerda especialmente disefiada para el segmento floricultor y en particular para cultivo de
rosas.
Su materia prima ha sido seleccionada con especial cuidado, ya que las misma esti
disefiada para el segmento textil, la unién de estas fibras, guia y protege el crecimiento de
las delicadas Rosas.

e Caracteristicas del producto:

e Uso en plantaciones floricolas

e Cuerdas de tutoreo de camas floricolas

¢ Proteccion UV

13



e Inocua

o Alta resistencia
¢ Alta tenacidad
e Durable

e Facil y rapida de instalar

D

avtesanal

Figura 9: Logo marca Enkalen sense®
Fuente: www.enkador.com

Hilos de microfibras de poliéster para manualidades.
Hilo de filamento continuo de poliéster microfibra.
Caracteristicas del producto:
¢ tefido en colores vivos y de moda.
e Otorgan suavidad y confort.
¢ Higiénico y resistente.
s Ideal para manualidades, carteras, bolsos, zapatos, abrigos, bufandas alfombras.
¢ Presentacion en Ovillos de 250 gramos = 5 gramos

¢ Hilos

r i
Figura 10: Logo marca Fénix
Fuente: www.enkador.com

Hilos 100% polyester y nylon para Overlock/Fileteo.
Caracteristicas del producto:
¢ Hilo de filamento continuo semimate texturizado, tefiido en colores de moda para
maquinas overlock y de costura.
¢ La alternativa econdmica para la confeccion de ropa de vestir y del hogar,
produciendo costuras suaves, elasticas y resistentes.
¢ Los hilos FENIX acompafian la funcionalidad y confort de los tejidos de punto, lycras
y la resistencia en telas de tejido plano.
¢ Disponible en poliéster y nylon.
¢ Encogimiento controlado para evitar fruncidos de costuras en la confeccion y en los

procesos de lavado.
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Usos primarios en maquinas fileteadoras, recubridoras, cadeneta simple.

Usos finales en costuras de proteccidon y recubrimiento en costuras (overlock) en

telas de microfibras y livianas y medias como son: ropa interior, ropa de bafo,

corseteria, tejido de punto, ropa para bebé, textiles del hogar.

TlOVeC

i e s P ooy
[y

Figura 11: Logo marca Loveco poliester texturizado recyclado
Fuente: www.enkador.com

Hilo de filamento continuo de poliéster texturizado eco amigable, producido a partir de 100%
botellas PET post consumo, Disefiado para la elaboracion de telas altamente resistentes,
tejido plano, maquinas tensadoras, jacquard.

Proceso grafico de la elaboracién del producto:

Figura 12: Proceso grafico de la elaboracion del producto Loveco
Fuente: www.enkador.com

Caracteristicas del producto:
e Presentacion en bobinas de 5kg, 6 unidades por carton.

¢ Hilo para telas pesadas y resistentes, jeans, lonas, etc.

Figura 13: Logo marca Sportenka fresh
Fuente: www.enkador.com

Hilo 100% poliéster con alta elasticidad, suavidad y absorcién, con efecto Dry Skin.

Caracteristicas del producto:

¢ Hilo de filamento continuo de poliéster texturizado incoloro, disponible en colores

blanco y negro.
¢ Fibra altamente elastica, absorbente y de rapido secado.

15



La alternativa inteligente para la elaboracion de telas con propiedades simultaneas
de absorcion rapida.

eliminacion de la humedad, lo que permite mantener un cuerpo humano siempre
fresco. Especial para elaborar prendas deportivas, ropa interior y medias deportivas,
trajes de bafio etc.

Hilo especial para medias deportivas (tenis, futbol, golf, trote, caminata
ciclismo). Asi como para accesorios deportivos como guantes, bandas para cabello,
gorras, ropa para ejercicios, brasieres deportivos.

Presentacion en bobinas de 5 Kg; 6 unidades/cartén.

Productos de tipo textil

POLIESTER

Figura 14: Logo marca Textiles poliester
Fuente: www.enkador.com

Hilos 100% filamento continuo de poliéster de tipo: Poy, texturizados, retorcidos, cableados.

Dentro de esta marca se encuentran cuatro productos:

Figura 15: Logo marca Poliester matisse
Fuente: www.enkador.com

Son hilos multicolores producidos en poliéster multiflamento texturizado con una

combinacion de hasta 8 diferentes colores, permitiendo crear telas con apariencia y efectos

Unicos, destinadas principalmente a vestuario masculino y femenino.

Caracteristicas del producto:

Hilo texturizado con efecto multi-tono. Las aplicaciones mas exitosas se tienen
combinando de 3 a 4 colores.

Sus usos primarios son aplicados en circulares, crotcheras, jacquard, planos,
angostos.

Sus usos finales aplicables en calcetines, vestuario, lenceria, randas, encajes,
cordones, cortinas, tapices.

Amplia gama de colores:
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Figura 16: Gama de colores Poliester matisse en granulo superbrillante
Fuente: www.enkador.com

Figura 17: Marca logo Poliester sense
Fuente: www.enkador.com

Microfibras de poliéster crudos y tinturados (texturizados y/o texturizados retorcidos).
Caracteristicas del producto:
17



e Tacto suave y sedoso

e Caida més delicada

e Absorcion de humedad

o Como uso primario este hilo puede ser aplicado en telar plano, circular, crotcheras,
cilindricas.

¢ Como uso final en ropa deportiva, ropa casual, lenceria, calceteria.

Figura 18: Logo marca Poliester color
Fuente: www.enkador.com
Hilos de Poliéster tinturados en agua, fabricados con los mejores colorantes y auxiliares
disponibles en el mercado, procesados tecnolégicamente para garantizar su calidad.
Caracteristicas del producto:
¢ Hilos con o sin proteccion por puntos de aire o por torsiones.
e Solidez al lavado a 3a 60° C
e Solidez al calor seco a 165° C
e Solidez a disolventes organicos
e Solidez al frote seco y humedo
¢ No es recomendable trabajar con hilos de distintas tandas o lotes de tefido.
¢ Si la aplicacién de este producto requiere solideces mayores a 3,5 a cualquiera de
los agentes mencionados, es necesario solicitarlo de manera especifica, puesto que
Enkador esta en posibilidad de cumplir esta especificacion mediante la utilizacion de
colorantes especiales.

e Amplia gama de colores:

1 2 4 5
225 271 1360 523 [ 5 [ 355
132 13 [ 521 ss3 [ /- 165
151 181 [ 47 308 [N 543 I 163
4 218 [ 467 207 72 87
277 23 262 74 424. 92
1311 31 39 70 396 1135
9 49 430 58 223 103
217 446 - 586 1118 77 537
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Figura 19: Gama de colores Poliester color en granulo semi-mate
Fuente: www.enkador.com
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Figura 20: Logo marca Poliester incolor

Fuente: www.enkador.com

Hilos  tinturados en la masa  100% poliéster. Los colorantes se
adicionan al polimero crudo en el momento de la fusiéon, incorporandose
a la estructura interna del polimero.

Caracteristicas del producto:

¢ Hilo texturizado tinturado en la masa (Blanco y Negro)

¢ Hilos protegidos por puntos de aire o con torsiones.

e Su carta de colores contiene una amplia gama:

S-BTE
BLANCO

S-BTE

BLANCO
SM-RD

CRUDO
S-BTE

Figura 21: Gama de colores Poliester incolor en granulo superbrillante
Fuente: www.enkador.com

Figura 22: Logo marca Textiles nylon
Fuente: www.enkador.com
Hilos 100% filamento continuo de nylon 6 y 6.6
Bajo esta marca se elaboran tres productos: Texturizados, Retorcidos y Tinturados
Nylon Texturizado
Son fibras de nylon sintéticas.
Caracteristicas del producto:
¢ Hilos con o sin proteccién. Proteccion por puntos de aire o por torsiones.
s Ligero, suave, con brillo sedoso.
¢ Facilmente lavable.

e Usos primarios en crochetas, circulares, cilindricas.
20



e Usos finales en calcetines, vestuario, lenceria

Este producto se comercializa con las siguientes presentaciones:

Peso -
Den. Fil. |Lustre T?Sr?s Proteccion Und. Pﬁﬁ(sj?\?itjalf;?n ggji
' (kg)
1156 (48| SM | RD | INT,S/Z |4,70| Bobina | 6
1156 |96 SM | RD | TAN |4,70| Bobina | 6
122048 SM | RD | S/Zz |3,76| Bobina | 6

78 |24/ SM | RD | INT [3,40| Bobina | 6

Figura 23: Presentaciones en las que se comercializa el Nylon Texturizado
Fuente: www.enkador.com

\ SM = \Semi Mate
TAN = Tangling (60 - 90
nudos/m)
\ RD = \Redondo
INT = Interlacing (0 - 30
nudos/m)

Figura 24: Caracteristicas del Nylon texturizado
Fuente: www.enkador.com

Nylon Retorcido
Enkador produce hilos desde 100 a 1200 tpm.
Caracteristicas del producto:
¢ Usos primarios en circulares, cilindricas, crotcheras.
¢ Usos finales en elasticos, vestuario, calceteria.

Este producto se comercializa con las siguientes presentaciones:

Peso Ny

Den. Fil. |Lustre Sec. Proteccion Und. Presentacion Un_d.
Trans. k) Individual |Caja

156 (48| SM | RD | S60 |1,88| Bobina | 7
22048 SM | RD | S60 |3,12| Bobina | 7

Figura 25: Presentaciones en las que se comercializa el Nylon retorcido
Fuente: www.enkador.com

SM = | Semi Mate ‘

RD =

Redondo ‘

Figura 26: Caracteristicas del Nylon retorcido
Fuente: www.enkador.com
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Nylon Color
Hilos de Nylon tinturados en agua, fabricados con los mejores colorantes y auxiliares
disponibles en el Mercado, y con procesos tecnoldgicos que garantizan su calidad.
Caracteristicas del producto:

e Solidez al lavado.

e Solidez al frote seco y humedo.

e Solidez al agua.

e Solidez al planchado.

e Usos primarios en circulares, cilindricas, crotcheras, telar angosto.

e Usos finales en vestuario, elasticos, lenceria, calcetines.

¢ Amplia gama de colores:

1 2 3 4 5 6
100 19 49 38 12

Figura 27: Gama de colores Poliamida de Nylon a color
Fuente: www.enkador.com
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La unidad de negocios de Recypet cuenta con su propio logo.

ne‘
btj'

ypet

Figura 28: Logo Recypet
Fuente: www.enkador.com

Y bajo la marca Recypet se elaboran los siguientes productos:

¢ Resina de R — Pet Recypet 84 P / C:Transparente
e Escama Lavada de R — Pet 12 :Transparente /Verde/Ambar/Multicolor
e Escama no Lavada de R — Pet | O:Transparente/Ambar
e Subproductos:

Tapas y etiquetas molidas

Tapas y etiquetas no lavadas completas

Etiguetas completas

Etiquetas molidas

Finos de PET
e Escama de Polietileno de alta densidad (HDRE).

1.7. Localizacion.

Planta industrial.

Desde su creacion la planta industrial de Enkador se encuentra ubicada en el Barrio Selva

Alegre, Km. 1 via a San Fernando, Sangolqui, Valle de los Chillos, Pichincha.
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Figura 29: Fotografia satelital de la planta mdustnal Enkador.
Fuente: Google Maps.

Figura 30: Fotografia del &rea administrativa y de negocios de la empresa Enkador.
Fuente: Propia.

24



T e - e - = S
Figura 31: Fotografia del exterior del area administrativa de la empresa Enkador.
Fuente: Propia.
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Figura 32: Fotogr&fia del exterior del area administrativa de la erhpresé Enkador.
Fuente: Propia.
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Flgua 33: Fotogafl'a de la planta industrial Enkador.
Fuente: Propia.

Oficina comercial.

La oficina comercial de la empresa Enkador se encuentra en la ciudad de Quito, ubicada en
la avenida de los Shyris N9-38 y Bélgica. Edificio Shyris Century, Piso 7, Oficina 7A'y 7B.

Puntos de venta.

Enkador tiene tres puntos de venta fijos:
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¢ En la ciudad de Quito, ubicado en la avenida De los Shyris N42-125 y Tomas de
Berlanga. Edif. Orién. Teléfonos:(593-2) 2469206.

Figura 34: Fotografia del punto de venta Enkador en Quito.
Fuente: Propia.

e En el cantén Atuntaqui, ubicado en la Calle Rio Amazonas No. 1212 y Juan de
Velasco, y sus teléfonos son: (593 6) 2909797 / 2909875. Este punto de venta se
cre6 debido a que en este cantdn de la provincia de Imbabura existen mas de 500

empresas Yy talleres de disefio y confeccion de moda textil.

Figura 35: Fotografia del punto de venta Atuntaqui.
Fuente: Departamento de Mercadeo Enkador.
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¢ En Julio del 2011, se crea el tercer punto de venta, en esta ocasion en la ciudad de
Ambato, ubicado en la avenida Maldonado N° 08-30 entre Bolivar y Rocafuerte.
Teléfonos: (593 3) 2420081. La creacion de este punto de venta se debe al gran

mercado de elaboracién de calzado y textiles existente en esta ciudad.

Figura 36: Fotografia del punto de venta Enkador en Ambato.
Fuente: www.enkador.com

Vale la pena mencionar que a finales del 2014, se contempla la apertura de un nuevo punto
de venta en la ciudad de Guayaquil.
Adicional a estos puntos de venta fijos, Enkador participa periddicamente en numerosas
ferias nacionales e internacionales, por ejemplo:

e La Feria de negocios Piel Moda internacional 2011. Quito, Ecuador.

¢ Feria textil Xpotex 2013. Quito, Ecuador.

o Feria textil Xpotex 2014. Quito, Ecuador.

¢ Feria de insumos textiles Colombiatex de las Américas 2014 /Medellin, Colombia.
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1.8. Estructura organizacional.

Gerencia General

Asistente Gerencial General

Departamento a cargo
de la comunicacién en
ENKADOR

/

Gerencia Comercial

Gerencia de Desarrollo y Servicio

Gerencia de Planta

al Cliente
Ventas Administracion Produccion
Ventas Servicio  Control  Mercadeo Ingenieria
Técnico  de Calidad Proyectos
Planificacién de Produccion
Jefe de Jefe de Recursos Jefe Jefe de
Finanzas Humanos Administrativo Sistemas
Asistente de Bodega
Tesoreria Recursos Programacion
Humanos Compras
Contabilidad L Soporte
Capacitacion Costos Técnico
Crédito Seguridad o
Industrial y Salud Asistencia
Cartera Ocupacional

Administracion
de Salarios

Figura 37: Organigrama de la empresa Enkador.
Fuente: Departamento de Recursos Humanos de Enkador.
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1.9. Instituciones relacionadas con la empresa.

Proveedores.

Enkador fabrica sus productos con materias primas como: chips, cajas de carton corrugado,
fundas plasticos, quimicos y colorantes textiles, etc. Sus principales proveedores son las
personas que se dedican a la labor del reciclaje.
Se menciona que los proveedores de los insumos quimicos, de colorantes textiles, asi como
de material de papeleria y empaque de los productos de Enkador son escogidos
cuidadosamente de acuerdo a los parametros del sistema de calidad ISO 9001. La seleccion
y estudio de proveedores esta a cargo del departamento de compras de la empresa.
En la tesis previa a la obtencién del titulo de ingeniera en marketing tema “plan de marketing
para la comercializacién en la ciudad de quito de la linea de productos de limpieza marca
microlimpia” cuya autora es Sofia Moscoso Larenas, se sefala a algunos de los actuales
proveedores de una de las marcas producidas por Enkador:

- Imprenta Tecnograf: Materiales de empaque (etiquetas impresas, fajines, clips).

- Texprint: Materiales de empaque (etiquetas tejidas).

- Cartonera Pichincha: Materiales de empaque (cajas de cartén).

- Paraiso: Materiales de empaque (fundas plasticas).

- Proveedor internacional: Bases y tubos.

- Rhenania: Capuchones traperos.

- Lanafit: Maquila para cuerda.

- Cedeppa: Maquila para confeccion traperos.

- Confeccionistas Asociados: Maquila para confeccion mopas y pafios.

Clientes-distribuidores.

En la pagina web de la empresa se especifica que Enkador comercializa sus productos a
mercados internacionales, entre lo que se cuentan importantes empresas americanas de
Estados Unidos, Canada, México, Guatemala , El Salvador, Colombia, Peru, Bolivia, Brasil,
Uruguay, Chile, Argentina, y paises europeos como Reino Unido.

En la entrevista que realiz6 el departamento de Relaciones Publicas de Proexport Colombia,
el 3 de febrero de 2014, al Ingeniero Carlos Mario Saldarriaga, Gerente General Enkador
S.A., se indica que el en el transcurso del 2013 Enkador ha exportado el 40% de sus ventas.
El principal mercado de exportacién es Colombia que representa el 34%, le siguen en
importancia Reino Unido con el 21%, Venezuela con el 15% y Canada con el 13%. El resto

de las exportaciones se han orientado a Chile, Estados Unidos, Peru, Bolivia y Panama.
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Lamentablemente no fue posible obtener un listado de los clientes nacionales de la empresa
Enkador, pero si se determiné a los méas importantes distribuidores nacionales de sus
productos como Almacenes José Puebla Insumos textiles, Mabetex Distribuidora textil,
Almacén Maritex, Ditex Distribuciones Textiles Cofadis, Confecciones y maquinaria para
confecciones Lusant, Fashions bordados, Distribuidores de industrias nacionales conocidos
como DIN Cia. Ltda.

Actualmente Enkador tiene una alianza comercial con Vicunha Téxtil, otra empresa de la
rama textil reconocida a nivel nacional. Vicunha utiliza la marca de hilo LOVECO para
producir tejidos planos de alta resistencia producidos del reciclaje de botellas pet.

Aun cuando Enkador es una empresa privada, uno de sus proyectos mas importantes, la
unidad de negocios Recypet, ha sido favorecida y ha logrado consolidarse gracias a la Ley
de Fomento Ambiental y Optimizacion de los Ingresos del Estado, en rigor desde el 24 de
noviembre de 2011, a través de la cual se cred el Impuesto Redimible a las Botellas
Plasticas no Retornables, con la finalidad de disminuir la contaminacion ambiental y
estimular el proceso de reciclaje mediante el pago de Usd. $0.2 centavos por botella plastica
reciclada, lo cual hizo mas rentable la actividad del reciclaje de botellas pet, Unica materia

prima utilizada en la planta Recypet.

Mapa de publicos de la empresa Enkador.

Debido a que Enkador es una empresa que se vincula directa en indirectamente con
diversos publicos, fue necesario establecer graficamente la relacién de éstos publicos con

determinadas areas de la empresa:
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Figura 38: Mapa de publicos de la empresa Enkador.
Fuente: Propia.

Area de comunicacién externa.

La comunicacion externa de la empresa Enkador esta a cargo del Departamento de

Mercadeo. El Jefe del departamento de Mercadeo es el Ingeniero Eduardo Molina.
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En ocasiones, dependiendo del publico externo al cual se dirija el mensaje, el departamento
de mercadeo gestiona acciones de comunicacion en correlacion con los departamentos
Administrativos y de Finanzas de la empresa.

Las funciones del Ingeniero Molina como jefe del departamento de mercadeo son:

- Manejar el tema Recypet, a través del marketing enfocado exclusivamente a la
obtencion de materia prima a nivel nacional (botellas post consumo pet). A través de
acciones de comunicacion se busca el incremento del nimero de botellas post
consumo obtenidas a nivel nacional para ser recicladas en la planta Recypet.

- Realizar un trabajo de marketing directo con las grandes empresas textileras del
pais, a quienes Enkador les vende todos los insumos que produce.

- Respecto a los productos Microlimpia, establecer una relacion directa con las
diversas cadenas y distribuidores que manejan esta linea de limpieza de ésta marca
producida por Enkador.

De forma verbal el Ingeniero Molina me manifesté que el presupuesto anual asignado para
realizar gestiones de comunicacion y promocién de todos los productos que Enkador fabrica
y comercializa asciende al valor de Usd. $100,000.00 (cien mil 00/100 ddlares americanos),
cantidad que a su vez es distribuida aproximadamente de la siguiente manera:

e Marketing de productos Microlimpia: Usd. $25,000.00 (veinticinco mil 00/100 délares
americanos).

o Marketing y gestiones de comunicacion del proyecto Recypet: Usd. $25,000.00
(veinticinco mil 00/100 délares americanos).

e Marketing y publicidad de productos textiles, especificamente de la marca Loveco:
Usd. $50,000.00 (cincuenta mil 00/100 délares americanos).

Politica de comunicacion externa.

En base a las entrevistas realizadas tanto al ingeniero Fernando Carrera, gerente de la
unidad de negocios Recypet, como al ingeniero Eduardo Molina, jefe del departamento de
mercadeo de Enkador, se establece que la empresa no cuenta con una politica de
comunicacion externa definida, sino mas bien, realiza su comunicacién externa por medio de
la labor de marketing que efectla el departamento de mercadeo para todos los productos de
Enkador.

Es importante mencionar que aun cuando no existe una politica de comunicacién externa
definida como tal, Enkador si fija un plan comercial que se establece al principio de cada
ano, el cual debe estar directamente vinculado al objetivo global de ventas y en donde se

menciona el procedimiento que debe seguir para alcanzarlo.
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En el plan comercial anual es establece la realizacion de informes semanales y mensuales
sobre las actividades de marketing y resultados cuantitativos alcanzados por la empresa;
estos informes periddicos se dirigen a las gerencias de las unidades de negocios, a la
gerencia general de la empresa, y sus accionistas.

La realizacion de las actividades de comunicacion externa, como por ejemplo campafnas
publicitarias, no se determina en cantidad, tiempo o lugar por un protocolo establecido, o un
manual de acciones; simplemente son aplicadas a discrecion de los departamentos
involucrados y para esto se considera los reportes cuantitativos de la empresa.

En referencia al proyecto Recypet, el ingeniero Molina sefiala que al inicio de las
operaciones del mismo, se realizé una campafia en la zona del distrito metropolitano de
Quito para darlo a conocer a los publicos involucrados, para generar alianzas como centros
de acopio de materiales reciclados, minadores independientes, entre otros.

De igual forma, para la unidad de negocios de Recypet ha sido necesaria, desde su
creacion, una gestion importante de relaciones publicas, la cual estuvo a cargo del

departamento de mercadeo.

Medios y técnicas aplicados para la comunicacion externa.
La comunicacién externa de Enkador se realiza por medio de:

¢ Vallas méviles (publicidad en buses).

e Gestibn de relaciones publicas, dirigida a los noticieros de importantes canales de
television, lo cual generé entrevistas y reportajes, especificamente sobre el proyecto
Recypet.

¢ Estudios de satisfaccion del cliente respecto a los productos de Enkador, realizados
cada dos afios.

¢ Encuestas via directa, de los impactos de las actividades que ha llevado a cabo la
empresa a nivel de comunidades, de publicidad, y de promociones.

¢ Utilizacion de material de apoyo como brochures y volantes, tanto para la promocion
de los productos Enkador, como para educar los proveedores de la materia prima
reciclada respecto a las caracteristicas que ésta debe tener para que pueda ser
reciclada (ver Anexo No. 2).

¢ Redes sociales como Facebook, en donde se da a conocer las actividades en las
gue participa la empresa, e informacién de sus productos.

¢ Sitios web de videos como Youtube, en donde se transmiten videos promocionales
de sus productos, reportajes realizados sobre la empresa por medios televisivos, asi
como videos de las visitas realizadas por autoridades gubernamentales a las

instalaciones de la fabrica Recypet.
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e Pagina web institucional, en la cual se hace una detallada resefia de la empresa, de
sus productos y politicas.

e Activa participacion en ferias nacionales e internacionales de la industria textil.
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CAPITULO Il



2. Marco tedrico conceptual

El objeto del marco teérico conceptual en esta investigacién es aportar con los conceptos
gue la sustentan. Los conceptos seleccionados y el desarrollo de sus definiciones dentro de
este marco tedérico conceptual brindaran una mejor comprension de los resultados de esta
investigacion, determinando asi, la importancia de la planificacion estratégica y la
evaluacion de la comunicacién en una de las mas importantes empresas del Ecuador como

lo es Enkador.

2.1. Lacomunicacion en las organizaciones.
Previo a la explicacion de la definicion de comunicacion en las organizaciones, es necesario

precisar de forma independiente los conceptos basicos de comunicacion y organizacion.

El término comunicacion ha sido definido como un proceso de intercambio de
informacién y de transmision de datos, y de acuerdo a Weaver y Shannon un sistema
de comunicacion basicamente consta de un emisor o fuente generadora del mensaje;
de un receptor, que es quién lo recibe y para quién se emite el mensaje; un mensaje
que es el contenido de la informacién transmitida, la cual puede ser en emitida en
palabras escritas 0 habladas, imagenes, sonidos o gréaficos; el transmisor que es
donde se codificar la informacién; un canal de comunicaciéon o medio por el cual se
transmite la informacion, y el ruido que introduce errores en la comunicacion y puede
distorsionarla. (Rodriguez, 2006, p.159)

A continuacion la definicion graficamente del esquema basico de la comunicacion, segun

Shannon & Weaver:

Emisor —»f_F_r\cmiilimdnr J—’l_(—dn“LJ'* Decodificador —»1 Receptor ]

| Ruido

l |
Figura 39: Esquema basico de la comunicacion segiin Shannon & Weaver
Fuente: Libro Gestidon Organizacional, Elementos para su estudio,

Por su parte “la comunicacion es lo que esta a la base de todo sistema social, pero no es
algo dado, ni se desprende en forma automéatica de la organizacion social” (Rodriguez,
2006, p.155).
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Luhmann (citado por Rodriguez, 2006) sefiala que la comunicacion no surge al azar, sino
gue debe estar en constante lucha contra las tendencias entropicas para tener lugar v, asi,

contribuir a la organizacion de las relaciones sociales.

En base a lo anterior, se puede considerar a la comunicacion como el intercambio de
informacién, de cualquier indole y forma, entre dos o mas elementos/individuos que
requieran compartir esta informacién a través un medio comdn gque sigue una parametros
establecidos, todo esto con el fin de retroalimentarse, causar una accidon o de alcanzar un

logro determinado.

Por otra parte, una organizaciéon ha sido definida de la siguiente forma:

Una organizacion es una colectividad con unos limites relativamente identificables,
un orden normativo, rangos de autoridad, sistemas de comunicacion y sistemas de
pertenencia coordinados; esta colectividad existe de manera relativamente continua
en un medio y se embarca en actividades que estan relacionadas, por lo general,

con un conjunto de objetivos. (Hall, 1983, p. 33)

Por lo tanto, se puede decir que la Comunicacion en las organizaciones es la herramienta
gue hace que éstas organizaciones se desarrollen y funcionen de forma eficiente,
basandose en un orden pre-establecido y en la coordinacién de las partes o departamentos

gue las conforman, con el fin de alcanzar los objetivos fijados por la misma organizacion.

Es pertinente mencionar que existen varios tipos de comunicaciones dentro de las
organizaciones, las cuales determinan el sentido en el que debe fluir la informacién, las

decisiones, en definitiva la comunicacion, y son:
¢ la comunicacion vertical, misma que puede ser ascendente o descendente
e La comunicacion horizontal.

La comunicacion vertical descendente es definida como la estructura
comunicacional mediante la cual el comunicador pude comunicar hacia abajo de la
jerarquia mediante conversaciones, juntas mensajes, publicaciones de la
organizacion, correo electronicos, telefonemas, videos, seminarios, cartas y
manuales de politicas, entre otros. (...). En este tipo de comunicacién organizacional
las comunicaciones se originan en la cuspide (lenguaje general) pero mientras

descienden son cada vez mas especificas. (Puertas, 2010, p.44)
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Por otra parte, Puertas (2010), sefiala lo siguiente:

La definicion de la comunicacion vertical ascendente, se sintetiza en que los
mensajes fluyen de los niveles mas bajos a los niveles mas altos de la jerarquia en
la organizacion; ademas existen cinco tipos de informacion ascendente como son: la
informacién contable o financiera; las quejas y reclamaciones; los informes de
desempefio; las sugerencias para mejorar; los problemas y excepciones. En este
sentido, ésta autora recalca que el disefio organizacional define canales d
informacion especifica que se va haciendo mas general y resumida mientras
asciende en la jerarquia hasta llegar a la cuspide de forma concentrada pero exacta

para facilitar la adecuada toma de decisiones. (p.45)

Siguiendo el marco de ideas, se define a “la comunicacién horizontal como el intercambio
lateral o diagonal de mensajes entre pares o colegas, dentro de unidades o a lo largo de
éstas; es decir, este tipo de comunicacion se da entre los niveles similares de la
organizacion” (Puertas, 2010, p.46). Ademas la misma autora indica que la comunicacion
horizontal puede presentarse en tres modalidades como son: la solucion de problemas en el
interior de un departamento o area especifica, la coordinaciéon entre departamentos, y los

informes de desempefio (Puertas, 2010).

A continuacion la figura grafica del tipo de comunicaciones mencionadas:

Comunicacién
Descendente

INTERPRETE Implementacion de objetivos

Instrucciones de trabajo
Practicas y procedimientos
Orientacion
Retroalimentacion del
desempeno
Adoctrinamiento

COORDINA COMUNICACION HORIZONTAL

Solucién de problemas dentro del departamento
Coordina entre departamentos
Asesorfa del staff para el departamento en linea

Comunicacion Ascendente

Problemas y excepciones
Sugerencias para mejorar
Informes de desempeno INFLUENCIA
Quejas y reclamaciones

Informacion financiera

Figura 40: Tipos de comunicaciones.
Fuente: Comunicacion organizacional- Guia didactica, 2010.

La comunicacion ha permitido la creacién y desarrollo de la sociedad, por ende ha sido un
elemento bésico en la creacién y desarrollo de las empresas u organizaciones.

Es importante enfatizar que el logro de los fines u objetivos de una organizacion se debe no
s6lo a su capacidad productiva, sino también a la calidad de la misma, es ahi donde la
comunicacion juega un papel fundamental ya que permite que la organizacion logre sus
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objetivos de forma coordinada y eficiente, por consiguiente la organizacion estara en
permanente ventaja con relaciébn a sus pares, asi como en constante adaptacion a su

entorno cientifico, socio-cultural y financiero.

Alguno autores sefialan que en una organizacion existe la comunicacion interna y externa; la
primera se aplica directa y exclusivamente a los miembros de la organizacion, y la segunda
es la encargada de mantener el contacto entre la organizacién y su entorno, es decir, la

comunicacion se convierten en el puente que permite obtener un resultado.

Por consiguiente, la comunicacion interna debe y puede llevarse a cabo en todos los niveles
de la organizacién, sean estos directivos, administrativos, operacionales y logisticos,
utilizando recursos como memorandums, circulares internas, reuniones con las diversas
areas de la organizacion con fines de planificacion y coordinacion, reuniones para evaluar
resultados, videos de la organizacion que permitan informar a sus miembros sobre
determinado tema, buzones de sugerencia, revistas institucionales internas, talleres,
seminarios, cursos, encuestas, eventos festivos internos, y valiéndose de las tecnologia
moderna en materia de comunicacion también se puede crear redes de intranet para el
personal de la organizacion. Un ejemplo se esto es la revista institucional de Enkador
ENKONTACTO, lastimosamente no fue posible conseguir un ejemplar de ésta publicacion.
La comunicacion en las organizaciones define los canales y el orden el cual puede transitar
la informacion, a fin de que las diferentes actividades que realizan los departamentos de la
organizacion trabajen de manera coordinada a favor de la obtencién de los objetivos
determinados por la misma organizacion.

En base a la investigacion realizada, considero a la comunicacidn organizacional como la

herramienta intangible que da frutos tangibles a la organizacion.

2.1.1. Las organizaciones como sistemas orientados a objetivos.

Debido a que el concepto de organizacion fue expuesto anteriormente, partimos de la
conceptualizacion del término sistema.

Sistema es por definicién basica “un todo integrado por elementos que estan en una relaciéon
reciproca, la disposicion de sus respectivos elementos; los atributos particulares de cada
uno; su modelo de ordenamiento y las relaciones entre ellos condicionan el tipo de sistema”
(Alvarez, 2011, p.30).

Por lo tanto, se comprende que las organizaciones como sistemas orientados a objetivos se
establecen como tales, cuando han sido disefiadas, creadas, y funcionan de manera
coordinada para perseguir un objetivo especifico, mismo que podria ser de tipo econémico,

social o socio-productivo, con o sin fines de lucro.
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En consecuencia, las organizaciones pueden verse representadas, segun es objetivo que
persigan, como empresas de capitales privados, mixtos y de tercer orden; como organismos
gubernamentales por ejemplo: los ministerios, y como organismos no gubernamentales
ONG como las agencias de cooperacién extranjera.

En este punto es importante referirse a la Teoria General de Sistemas (TGS), segln
expertos, esta teoria ha servido como herramienta en la bisqueda de la optimizacién en las
relaciones y comportamientos sistémicos de una organizacion, dando relevancia a las
relaciones entre los sistemas que integran la organizacién, y a los resultados que se
generan de éstas relaciones, asi como eliminando lo superfluo en las relaciones entre éstos
sistemas.

De acuerdo a Bertalanffy (1976) se fija como objetivos de la Teoria General de Sistemas, el
impulsar el desarrollo de una terminologia general que permita describir las caracteristicas,
funciones y comportamiento de los sistemas; el desarrollo de las leyes aplicables a los
comportamientos sistémicos; y promover una formalizacion de estas leyes.

Para ejemplificar las afirmaciones anteriores, se puede considerar que en una organizacion
existen variedad de sistemas, los cuales pueden ser denominados “departamentos” o
“areas”, sean de marketing, contabilidad, producciéon o logistica; todos estos sistemas
necesitan estar en constante comunicacién y familiarizados con la terminologia que se
aplique en la organizacion, para asi funcionar de manera eficiente y estar al tanto de los
procesos que la organizacion implementa para alcanzar sus objetivos. Esto lograra
optimizar el tiempo de trabajo y la calidad del mismo en cada uno de los sistemas en la

organizacion.

2.1.2. Los comportamientos organizativos y la comunicacién.

Como ya se ha manifestado, la comunicacion tiene un rol estratégico en unas
organizaciones y, por ende, en la sociedad; su importancia se ha consolidado con el paso
del tiempo, hasta llegar a ser en la actualidad materia de permanente analisis y estudio
denominado como la “Comunicacion en las organizaciones”.
De acuerdo a Lucas Marin (1997) la investigacion sobre comunicacion en las organizaciones
se centrd en sus inicios en cinco areas tradicionales:

1. La comunicacion como medio
El estudio de los canales comunicacion
El clima comunicativo

El andlisis de las redes de trabajo

o bk~ 0N

El estudio de la comunicacion entre superiores y subordinados.
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Otra experta, Kaufmann (1993) se enfoca en las tres Escuelas que han estudiado el
comportamiento organizativo: el Management Cientifico, las Relaciones Humanas vy la
Escuela de los Sistemas.

Vale la pena sefalar, que algunos autores determinaron lo siguiente: Para la Escuela del
Management Cientifico, la comunicacién era tan sélo la informacién operativa y formal, esto
consolidé la supuesta eficiencia de la comunicacién vertical. Por su parte, la Escuela de las
Relaciones Humanas comenzé a determinar la importancia de la comunicacion, viendo a la
comunicacion organizativa como el medio para relacionarse con las clases trabajadoras,
pero s6lo desde una perspectiva de escucha puesto que se centra Unicamente en la
comunicacion que se desarrolla entre pares.

Por otra parte, la Escuela de los Sistemas se enfoca la investigacion sobre las
organizaciones y afirma que un sistema abierto estd en permanente comunicaciéon son su
entorno y entre los subsistemas que conforman la organizacion.

Siguiendo la misma linea, Lucas Marin (1997), en base a la Teoria de la Comunicacion
sefala tres modelos: la Escuela Clasica, la Escuela de Relaciones Humanas y la Escuela
Sistémica.

En la Escuela Clasica se utiliza los flujos de comunicacién vertical y la comunicacion no es
relevante y se utiliza Unicamente para transmitir ordenes e informacion sobre las tareas
laborales con el fin de lograr obediencia y coordinacién por parte de sus empleados en el
trabajo.

La escuela de las Relaciones Humanas considera importante a la comunicacién, presenta
flujos de comunicacion ascendente y descendente y también mira al trabajador de forma
mas humana y como ser social y quien busca no sélo satisfacer sus necesidades sino
también realizarse mediante las tareas que realiza en la organizacion.

En cuanto al modelo de la Escuela Sistémica, el autor sefiala que la comunicacion es
importante porque ayuda a mantener interrelacionadas y en equilibrio a los elementos que
conforman la organizacion.

Considerando que las aseveraciones de ambos autores ratifican que la evolucion del
comportamiento en las organizaciones, y la importancia de la comunicacién en las mismas,
ocurrieron en forma similar, se puede entender que la Comunicacion fue adaptandose tanto
a su tiempo y espacio, de manera que la economia y la sociologia lo requerian, a fin de
suplir las necesidades de los elementos de las organizaciones y de aportar al desarrollo de

las misma.
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2.1.3. El enfoque sistémico y los modelos de relaciones publicas(funcion

directiva)

Considerando que las propias organizaciones han sido catalogadas por nimeros expertos
como sistemas compuestos por departamentos que operan de manera coordina en busca
de un objetivo establecido; y comprendiendo que uno de estos departamentos operativos es
el encargado del manejo de las relaciones publicas, se determina entonces que las
relaciones publicas pueden ser también manejadas como un sistema dependiente de otro
mas general (organizacion),o bien como un subsistema, mismo que se encontrara al limite
de la organizacion con su entorno, puesto que las relaciones publicas permitird mantener
una buena comunicacion tanto al interior como con el exterior de la propia organizacion.
Senge (citado por Solérzano, 2013) indica que con el pensamiento sistémico “en vez de
considerarnos separados del mundo, nos consideramos conectados con el mundo: en vez
de considerar que un factor externo es el causante de nuestros problemas, vemos que
nuestros actos crean los problemas que experimentamos”.
En base a lo cual, se puede considerar que si las relaciones publicas son manejas desde un
enfoque sistémico, todos sus elementos deberan estar sujetos a una planificacion, a una
investigacion, y a someterse a una constante evaluacién que permita controlar el correcto
desarrollo de sus actividades, todo esto con la finalidad de que el sistema de las relaciones
publicas de la organizacion funcionen correctamente para lograr los objetivos de la misma.
A esto se suma, que la teoria de los sistemas asume que la organizacion es un sistema
abierto. Y por consecuencia en un sistema abierto, los subsistemas de la organizacion se
condicionan los unos a los otros y afectan y son afectados por los sistemas del entorno
(Grunig & Hunt, 2000).
Por lo cual, mediante las Relaciones Publicas la organizacién puede establecer el tipo de
respuesta y valerse de la misma para no perjudicar al entorno de la organizacién y por ende
a la propia organizacién.
Algunos autores determinan que las organizaciones se nutren de su entorno, y es este
entorno lo que hace posible que ellas logren cumplir sus objetivos. En ese sentido, es
necesario aclarar que el entorno de las organizaciones son los publicos a quienes pretende
llegar por medio de su informacién, basandose en la utilizacion de diversas técnicas de la
gestion de las relaciones publicas.
En referencia a los modelos de las relaciones publicas, Grunig & Hunt (citado por Alvarez,
2011) determinan a los siguientes:

¢ Agentes de Prensa/Publicity.- Este modelo de relaciones publicas aparecié en el

periodo comprendido entre 1850 y 1900. Y realiza una difusion intensa de

informacion, considerando como publico principal a los medios de comunicacion;
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esto se logra mediante la utilizacién inescrupulosa de todo tipo de acciones como
son la desinformacion o la manipulacion de la verdad. Por lo cual, los profesionales
que utilizan este modelo no recurren a la investigacion para respaldar la informacion
que difunden.
Se sefiala que la relacion que existe entre la organizacion y los periodistas se establece
mediante el engafio. Y que en este modelo lo importante son los resultados, no los métodos

aplicados para obtenerlos.

¢ Informacién Publica.-Sobre este modelo se sefiala que aparece en 1900 y se aplica
hasta 1920, aproximadamente. Su aplicaciéon no tuvo ninguna otra intencién que no
fuera la de informar la verdad de un hecho o actividad de la organizacion; es decir,
no buscaba persuadir la opinion publica de ninguna manera, puesto que so6lo cumplia

con la funcidn periodistica de suministrar datos para informar.

Se habla de que “este modelo sigue basado en una informacion unidireccional, de la
organizacién hacia sus publicos; y debido a su naturaleza, no establece como necesidad
realizar un seguimiento o busca una comprobacién sobre la respuesta del receptor”
(Alvarez, 2011, p.39).

¢ Asimétrico Bidireccional.- Este modelo bidireccional fue desarrollado en el afio de
1920, y determina que “los profesionales que aplican este modelo, buscan persuadir
de la mejor manera posible a los publicos de la organizacion, a fin de obtener de
ellos una respuesta favorable a los intereses de la organizacion” (Alvarez, 2011,
p.39).

De igual forma Bernays (citado por Alvarez, 2011) determina que la Gnica manera de aplicar
eficazmente el modelo asimétrico bidireccional, es estudiando social y psicolégicamente a
los publicos a quienes se les expondra la informacion, y una vez conocidos sus
comportamientos, valores y actitudes, lo cual se conoce como ingenieria de consenso, que
es utilizar las técnicas correctas para que el publico haga suyos los estamentos que les

suministré la organizacion.
¢ Simétrico Bidireccional.-Referente a este modelo se afirma lo siguiente:

Grunig & Hunt (citados por Alvarez, 2011) manifiestan que (...) las relaciones publicas que
sirven bien a su cliente no intentard convencer a todo el mundo de que la direccién tiene
razon (lo que de todos modos es probable que no lo pudiera conseguir). En cambio,

intentara crear las circunstancias en las que gente responsable con opiniones diferentes
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(incluyendo a su cliente) realicen juntos un esfuerzo serio para encontrar una solucion que

tome en consideracion todos los factores relevantes.
Por lo cual, Alvarez (2011) sefiala que:

Este modelo es una funcién ejercida por la organizacion y los publicos, y en la que la
iniciativa puede tomarla cualquiera de los dos, demostrando que existe una
interaccion reciproca en la que tanto el uno como el otro son al mismo tiempo emisor

y receptor. (p.41)

Arceo Vacas (citado por Alvarez, 2011), indica que a los modelos propuestos por Grunig &

Hunt deberia agregarse el siguiente modelo:

¢ Modelo bidireccional simétrico persuasivo.- Este modelo fue determinado como tal
por Arceo Vacas (2004), quien especifica claramente que es un modelo resultante

de la combinacion del tercer y cuarto modelo de Grunig & Hunt.

De igual forma se sefiala que en este modelo se destaca el mutuo entendimiento, lo que
posibilita el cambio en ambas partes, emisor y publico receptor, como una fase previa para

alcanzar una mayor persuasion.

Es necesario mencionar que el presente modelo también es conocido como el Modelo
Simétrico de Motivacion Mixta, denominado asi por Otero (citado por Alvarez, 2011) quien
sefalaba que el mismo esta basado en el papel fronterizo del profesional de las relaciones
publicas entre la organizacidon y el publico, y que su principal objetivo es encontrar un

espacio comun de entendimiento entre intereses contrapuestos.

2.1.4. Laplanificacidn estratégica en comunicacién: el modelo RACE.

Para efectos de esta investigacion, “Planificar” se definira como la organizacién previa de
acciones que se desarrollan en situaciones dentro de un marco establecido, siendo estas
acciones se regidas por la meta de obtener un objetivo ya determinado, mismo que para ser
logrado, habra de ser concebido bajo parametros veridicos.

Existen varias definiciones para el término Estrategia, pero para esta investigacion, a mas
de considerar su conceptualizacion tomaremos en cuenta el origen griego del término:
stratos, «ejército», y agein, «conducir», «guiar»; en base a su origen, y en forma general, la
aplicacion que tenia el término era estrictamente relacionada a la guerra, con lo que se
entiende que era un componente importante para ganar una guerra o conflicto.

En ese sentido, se puede decir que la planificacion estratégica, se lleva a cabo mediante el

establecimiento previo de las decisiones y acciones coordinadas que permitan analizar,
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direccionar y corregir, los procesos y medios aplicados en la obtencion de un objetivo
realista determinado por la organizacion.

Se sefiala que los procesos de Management toman como necesarias la planificacion, la
organizacion, la direccion y el control, para la organizacion de una empresa u organismo.
También es importante mencionar que Hammer (1998), cre6 del concepto de la
“organizacion en cambio”, con el cual se busca plantear componentes y funciones centrales
de la organizacion y la forma de desarrollar habilidades y roles en el interior de ésta.

Por lo anterior expuesto, se deduce que la planificacion estratégica, es un proceso que
consta de varios pasos implementados al interior de la organizacion, los cuales tiene
influencia directa con la Mision, Vision y futuro de la misma, puesto que la perspectiva y el
objeto que pueda tener una empresa, a mas de ser su carta de presentacion al exterior,
refleja de su situacion formal interna y por sobre todo hacia donde esta direccionada.
Marston (citado por Alvarez, 2011), creador del modelo RACE “Research, Action,
Communication y Evaluation”, cuyas siglas en espafiol son IACE: Investigacién, Accion,
Comunicacién y Evaluacion, el inicio del proceso de toma de decisiones estratégicas nace
en la investigacion, avanza hacia la accion, se desplaza por la comunicacién y termina en la
evaluacion, todo esto considerado en un orden ciclico, por lo cual también ha sido
denominado como el “Método de la Espiral”.

El término Investigacién, segun Seitel (citado por Alvarez, 2011) es la recopilacion e
interpretacion sistematica de informacién para mejorar la comprension. Por otra parte,
Bernays (citado por Alvarez, 2011) anunciaba que la investigacién es basica para cualquier
accion que se tome al tratar con publico, por lo que sefiala que antes de cualquier accion, el
publico debe ser estudiado, y asi obtener una base para ajustarse a éste, y poder educarlo e
informarlo.

Vale la pena destacar que Robinson (citado por Alvarez, 2011) es quien comienza a fijarse
en la importancia que las relaciones publicas tienen dentro de una organizacion, y quien
mira al profesional de las relaciones publicas como un profesional de las ciencias sociales y
del comportamiento, quien se sirve de la investigacion como ayuda en el proceso de
resolucion de problemas. Este profesor sefiala que el profesional toma sus decisiones en
base al conocimiento obtenido a través de la investigacion cientifica y de acuerdo a un
conjunto de reglas o pasos como son: la exposicién del problema, reducir el problema a un
tamafio manejable, establecer definiciones, revisar la informacion escrita con la que se
cuente, desarrollar la hipotesis, establecer el disefio del estudio, obtener datos, analizar
estos datos, interpretar y elaborar una serie de conclusiones sobre los resultados y redactar

un informe sobre ellos.
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Luego de esta observacion puntual sobre las relaciones publicas de Robinson, otros autores
sintetizaron que las relaciones publicas son importantes, incluso a nivel directivo, y que son
direccionadas cientificamente para solucionar problemas e incluso para procesos de
cambios organizacionales.

Ahora, respecto a la investigacion, una de sus principales interrogantes seria ¢,cémo aplicar
esta fase fundamental? para lo cual, se determina que existen varios métodos y técnicas
como por ejemplo las entrevistas, encuestas, sondeos, conversatorios.

Se entiende que el objetivo de toda investigacibn es obtener un panorama claro del
problema, de sus causas y de sus posibles soluciones, para asi instaurar un modelo a
seguir, que permita evitar futuros retazos y posibles fallas del proceso que la organizacion
quiera desarrollar. Otra importancia que tiene la investigacion es que permite determinar el
publico al cual se esta dirigiendo la organizacion.

Siguiendo el orden del modelo RACE, su segundo término: Accién, se refiere a la etapa en
la cual se busca obtener respuestas a todas las interrogantes generadas durante la etapa de
investigacion del proceso de planificacion estratégica, a fin de que estas respuestas
relacionen a la organizacién son sus publicos.

Las respuestas obtenidas en esta etapa pueden ser acciones o comportamientos, a través
de los cuales la organizacion podra comunicarse con su entorno.

Basados en las afirmaciones de Cutlip & Center (citados por Alvarez, 2011) catalogaron
como “Planificaciéon” al término que Marston (1963) acufidé como “Accioén”, la planificacion
consistiria en poner en relacion las actitudes, opiniones, ideas y reacciones de los publicos
derivadas de la fase de investigacion, con las politicas y los planes o programas de la
organizacion.

Por otra parte, Fita (citado por Alvarez, 2011) sefiala que el concepto de planificacion, que
en realidad es el eje basico de toda estrategia, y por ende también lo es en el terreno de las
Relaciones Publicas, debe dar respuesta a una serie de interrogantes, por esto es
importante sefialar las interrogantes que especifican alguno autores norteamericanos:

e ¢ Cudles deben ser los objetivos para influenciar a la opinién publica?

¢, Cudles serian las vias alternativas para alcanzarlos?

e ¢Qué riesgos supone cada una de las alternativas anteriores?

¢ ¢ Cudles son los potenciales beneficios de cada una de las vias o alternativas?

e ¢ Qué consecuencias potenciales se anticipan para cada alternativa o via?

o ¢ Qué via se perfila como 6ptima?

e ¢Qué estructura conformara la propuesta seleccionada en relacion al plan o

programa que vaya a desarrollarse?
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e ;Cual sera el formato mas ventajoso con el que se elaborara dicha propuesta? ¢A
quién?
o ¢Qué limites tendra el apoyo de la alta direccién si se alcanza el logro de los
objetivos?
En consecuencia, se entiende por “Accién”, dentro del modelo RACE, al acto de utilizar la
informacién y los medios establecidos en la etapa de investigacion, para obtener resultados
gue conlleven a la obtenciéon del objetivo fijado, siempre considerando las fallas detectadas
en la etapa de investigacion, con la finalidad de utilizar los resultados obtenidos como medio

de didlogo de la organizacion con su entorno (publico).

La fase de “Comunicacion” del Modelo RACE, es definida segun Cutlip & Center (citados por
Alvarez, 2011) como el conjunto de decisiones y acciones relativas a la eleccion de los
medios y a la articulacion de los recursos, con miras a lograr un objetivo. También puede
entenderse como un proceso organizado, ya que respeta un determinado proyecto y recurre
a ciertos métodos que permiten sintetizar los procedimientos utilizados en cada etapa. La
estrategia debera adaptarse a un método, es decir, tanto su disefio como su aplicaciéon
deberdn seguir unos pasos rigurosamente establecidos, como la planificacion de la
estrategia y su posterior programacion, fase que considero de suma importancia, ya que de
una buena programacién de las acciones que cumplen los objetivos de la investigacion
realizada anteriormente, dependera en gran medida que la estrategia pueda realizarse en
los plazos previstos. Posteriormente, debera controlarse la adaptacion de las propuestas

estratégicas a su ejecucion y evaluarse los resultados a corto y largo plazo.

Tomando en consideracion lo anterior, se puede sefalar que la Comunicacion, es la etapa
del modelo RACE, que se encarga de seleccionar y utilizar los medios y herramientas
adecuadas para trasmitir, tanto al interior de la organizacién como al publico u entorno de la
misma, el mensaje generado dentro del plan propuesto por la organizacion para la obtencién

de su objetivo.

De acuerdo a Wilcox y otros (citados por Alvarez, 2011), se puede determinar una serie de
elementos claves en Relaciones Publicas a partir de un monogréafico de la Public Relations
Society of America PRSA, y que se puede utilizar como base orientativa del conjunto de
acciones de comunicacién que pueden realizarse:

- Asesoria en las comunicaciones del presidente/directores/consejo de administracién.

- Relaciones con los medios de comunicacion/Publicity.

- Relacione con los trabajadores/miembros.

- Relaciones con la comunidad.

- Asuntos publicos.
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Asuntos gubernamentales/lobbying.

Resolucion y gestion de conflictos potenciales/Issues management.
Relaciones Financieras, con inversores/accionistas.

Relaciones Industriales.

Desarrollo y obtencion de fondos.

Relaciones multiculturales/diversidad del lugar del trabajo.
Acontecimientos especiales/eventos.

Comunicaciones de Marketing/comerciales.

Expertos indican que en esta etapa deberdn considerar los costos y establecer un

presupuesto de los costos operativo del plan, y de igual forma, debera realizarse un

calendario del plan de accion.

Respecto al presupuesto del plan, Martin (citado por Alvarez, 2011), dice que se configurara

con la siguiente estructura:

Construccion. Andlisis y detalle pormenorizado de todas y cada una de las partidas
gue intervienen en el plan de accién del plan estratégico.

Realizacion. Comparacion cuantitativa con los costes del ejercicio anterior. Estudio
de control presupuestario para segmentar y detallar cuantitativamente los costes
reales de cada una de las partidas presupuestadas, como paso previo a la
contabilidad analitica.

Control de eficacia. Verificacion de la eficacia obtenida de las acciones informativas,
determinacion de los posibles costos imprevistos.

El ultimo elemento del modelo RICE es la Evaluacion (Evaluation), término sobre el cual
Xifra (2005) sefala:

La campafa de relaciones publicas debe ser evaluada durante su ejecucion y una
vez finalizada. Se trata de medir lo mas cientificamente posible la consecucion de
los objetivos vy, luego, rectificar el tiro o incluso replantear la estrategia. De entrada
es necesario recoger todo el feedback de los publicos objetivo. La evaluacion ha de
ser sectorial, segun los diferentes publicos a los que va destinada la campafa de
relaciones publicas y en funcion de todos los fines y objetivos en ella fijados.
Igualmente, esta evaluacion debe considerar aspectos presupuestarios de la
campafia, que pueden ser modificados de acuerdo con las rectificaciones tacticas o

estratégicas que se deriven. (p. 86-87)

De lo anterior podria decirse que una evaluacién, realizada en base a la aplicacién de

técnicas, es un instrumento que servira para demostrar, analizar y corregir las falencias que

se presentan a lo largo del desarrollo de un programa, con la finalidad de eliminar del
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proceso lo obsoleto y convertirlo en factible y eficaz, para lograr la obtencion del objetivo

fijado.

2.1.5. Lafuncion de evaluacién en planificacién estratégica en comunicacion.

La funcion de evaluacién estratégica en comunicacion no cuenta con muchos textos que
respalden su concepto y razén de ser, especialmente a nivel latinoamericano o en idioma
castellano. Matilla (citada por Alvarez, 2011) determina que el origen de esta carencia se
abarca en dos interrogantes no bien resueltas: la definicion concreta de qué es lo que se
pretende medir, y con qué metodologia hacer frente a la medicién. Es en busca de estas
respuestas que Alvarez hace referencia a Reeves (citado por Pavlic, 1999) quien afirma que
Una documentacion completa de los efectos de los medios (de una campafa de Relaciones
Pulblicas) exige datos procedentes de cuatro fuentes:

¢ Contenido del mensaje

¢ Atencion de la audiencia al mensaje

e Efectos (resultados de la atencion)

¢ Procesos condicionales/ situaciones en que los efectos pueden producirse o no.
Por otra parte, Weiss (citado por Pavlic, 1999), es quien concluyo que los profesionales de
las Relaciones Publicas intentaban evaluar sus programas sin tan siquiera especificar cual
era su objetivos, y ademas menciona que esto era tan comdn que incluso “se manifestaba
en términos de actividades del programa, en lugar de en resultados del mismo”.
Dozier & Ehling (citados por Alvarez, 2011) sefialaron que una vez que el profesional de
Relaciones Publicas identifica a los publicos estratégicos se hace necesario un programa
de comunicacion basado en la direccidn por objetivos que permita maximizar su éxito,
contribuyendo a la mejor efectividad en largo plazo.
Es importante mencionar que, la investigaciéon de evaluacién se dirige a verificar las
consecuencias de la implementacion de un programa y éstas suelen manifestarse de formas
tan ambiguas e imprecisas que, en ocasiones, parece que no permiten su medicion. Scriven
(citado por Alvarez, 2011) denominé como sumativa a esta forma de evaluacion y describe
si un programa o plan posee unos objetivos concretos, articulados y mensurables, antes de
gue éste sea implementado, por lo que resulta de gran ayuda en el proceso de toma de
decisiones relativos a si continuar, o no, con el desarrollo del plan.
Asimismo, Pavlic, 1999 (citado por Alvarez, 2011) menciona que para llevar a cabo una
medicion evaluativa es evidente que debe realizarse, también, una investigacion previa, de
modo que se disponga de un elemento en relacién al cual comparar los posibles logros
alcanzados en la evaluacion posterior. La forma en que se alcanzan los objetivos no forma

parte de la evaluacién sumativa, y hay que recurrir a la evaluacién formativa, que es aquella
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gue proporciona informacion de diagnéstico acerca de la mejor estrategia a implementar en
el plan o programa de Relaciones Publicas.

Por su parte, Robinson (citado por Alvarez, 2011) se atrevié a aventurar que en un futuro
préximo los profesionales de las Relaciones Publicas dejarian de guiarse por procedimientos
intuitivos y subjetivos para evaluar la eficacia de sus planes estratégicos y que, para ello,
adoptarian métodos de investigacion mas sistematicos, de caracter cientifico.

De igual forma, algin tiempo después Dozier (citado por Alvarez, 2011) se planted
comprobar si la prediccion de Robinson se habia cumplido y realizé una investigacion al
respecto, en San Diego-California, que produjo unos resultados que evidenciaron tres

grandes estilos de evaluacion en la practica comun habitual:

e La evaluacion cientifica del impacto. Evaluacién del impacto del programa por medio

de recogida de datos cuantitativos y de ciencia social.

¢ La evaluacion instintiva. Constituia el sistema tradicional que histéricamente se venia
practicando en el sector profesional, tipificado por una evaluacion subjetiva y
personal que estimaba la eficacia de un programa o plan mediante la observacion
casual y anecdotica, sumado al juicio profesional basado en la experiencia

acumulada:

Al respecto, Pavlic (citado por Alvarez, 2011) sefiala que los profesionales que
utilizan este enfoque a menudo estan mas preocupados por el proceso de RP que
por los resultados actuales de la campafa. Pueden obtener “feedback” por medio de
reuniones con miembros de un publico objetivo, con tactos personales con los
medios o colegas. Suelen considerar los premios y otros reconocimientos de sus

colegas como una medida importante del éxito del programa.

e La evaluacion cientifica de la difusién. Constituia otro método de uso tradicional,
basado en la emision del mensaje y en su publicacion en los mass media. En general
consistia en un andlisis del press clipping, de tipo numérico (registro de los
centimetros de las columnas recortadas en prensa escrita, 0 tiempo en antena, la
audiencia de los medios y soportes que han publicado el tema) y de un andlisis de
contenido de los recortes. De ahi se asumia que a mayor difusién, mayor impacto, al

menos, potencial.

De igual forma, Pavlic (citado por Alvarez, 2011) sefiala que “aunque se trata de una

idea potencialmente atractiva, una cantidad abrumadora de investigacion demuestra
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gue la presentacion del mensaje (diseminacion) no es igual a su recepcion. Ademas,

no hay forma de decir la manera en que se recibe o distorsiona el mensaje”.

AUn en la década de los afios 80, Pavlic (citado por Alvarez, 2011) se muestra pesimista al
describir cual era la situacién de la investigacibn basada en ciencias sociales para la
evaluacion de la eficacia. Otros autores que coincidian en esta apreciacion fueron Hiebert &
Devine, Lindenmann, Grunig, Bissland (citados por Alvarez, 2011), éste Ultimo destacaba
gue la mejora en cantidad y calidad de la de la investigacion con respecto a los programas
iba mejorando muy lentamente, aunque resultaron ser muy escasos los programas que,
entre 1981 y 1985, obtuviesen un “Silver Anvil” (importantes premios norteamericanos de
Relaciones Publicas, otorgados por la PRSA Public Relations Society of America) habiendo
adoptado sistemas de evaluacion que satisficiesen los criterios propuestos por Lazarsfeld
(1959) para el establecimiento de la causalidad:

e Peticion de tiempo: campafa antes del cambio.

¢ Correlacion: relacion entre los objetivos planteados y los cambios producidos.

e Escasez: dispositivo econdémico que eliminaria las explicaciones alternativas y

aseguraria que el plan de Relaciones Publicas produjo el “gap” o brecha disefiado.

McElreath (citado por Alvarez, 2011) sefiald6 que muchos argumentaban que la ausencia de
programas en los cuales se habian adoptado sistemas de evaluacion para medir su
eficiencia, se debian a la multiplicidad de factores organizativos y a la inestabilidad del
entorno. Por otra parte Pavlic (citado por Alvarez, 2011), argumentaba que precisamente
esa usencia no permitia contrastar suficientemente dicha informacion.
Para Morley (citado por Alvarez, 2011) otro factor que afectaba al desarrollo de la
investigacion era su elevado coste, ya que en ocasiones superaba el presupuesto disponible
para la implementacion del programa de Relaciones Publicas en si mismo. Lo cual ha ido
cambiando paulatinamente, conforme los recursos economicos destinados a planes de
Relaciones Publicas se han hecho mayores, como consecuencia directa de su valoracion
estratégica y al mayor nivel de rigurosidad metodoldgica exigida por aquellos ejecutivos
responsables del area que precisarian medir los resultados de eficacia obtenidos. Hoy, la
inversion en investigacion parece que ha pasado a ser aceptada como un ratio basico de los
costes de cualquier programa planteado con verdadero criterio estratégico, sobre todo en el
contexto de la globalizacion, que posibilita el disefio de campafias a escala internacional,
con enormes presupuestos, de modo tal que la relacion coste/beneficio de la investigacién
se racionaliza desde un criterio financiero
Para Martin (citado por Alvarez, 2011) las fases de que se compone la evaluacion son las

siguientes:
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e Control y analisis (cualitativo)
¢ De la aplicacion de los canales mas adecuados.
¢ De las tendencias de la opinién publica y de los medios de comunicacion.
¢ De la desaparicion de los problemas de comunicacion.
¢ Evaluacion (Cuantitativa)
¢ Del espacio y tiempo obtenido en los medios de comunicacion.
¢ De la audiencia obtenida en cada medio y soporte
¢ Del nimero de veces que ha aparecido el nombre de la organizacion.
e Del balance final (evaluacién del coste-global y porcentual- en relaciona al
presupuesto inicial).
e Conclusiones finales
e En este punto, se hace referencia que otra forma mas abarcadora de hacer
frente a la etapa de evaluacion, para comprobar la eficacia de las medidas

adoptadas, seria la Realizacién Continuada (LE Net, 1993).
2.2. Medicién y evaluacion en comunicacioén estratégica.

Alvarez (2010) sefiala en referencia a la medicion y evaluacion “que ambas son etapas
fundamentales para el proceso de planificacion estratégica en comunicacion” (p.2).
De igual forma, Alvarez (2010) indica que:
Es necesario, en cuestiones de medicion y evaluacién, que los profesionales
encargados de la comunicacion en la organizacién realicen un pre-desempefio
estableciendo los programas, actividades, objetivos estratégicos y tacticos, asi como
los resultados, con vistas de proporcionar una base a la funcion de evaluacion. (p.2)
Ademds, éste autor recalca la importancia de que los objetivos de comunicacion y los
objetivos generales de la organizacién, se encuentren relacionados. Y que la evaluacion
servird silos mensajes claves, los grupos de publico objetivo y los canales de comunicacion
esta definidos. También se establece a la medicién del contenido de los medios de
comunicacion como un primer paso en el proceso de evaluacion.
En la actualidad varios expertos sefialan que para conseguir la excelencia en la
comunicacion estratégica se debe alcanzar el mismo nivel en todas sus etapas: en la
investigacion, la medicion y la evaluacion.
Como dato adicional, y en base a estudios realizados, Alvarez (2010) indica que la mayoria
de los profesionales, por su formacién e incluso por su experiencia, no tienen un
conocimiento practico de las técnicas de investigacién de las cuales podrian valerse para la
medicion y evaluacibn en comunicacion estratégica. Sin embargo otros muchos

profesionales, que aun poseyendo las habilidades y competencias para medir los resultados
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y la eficacia de los programas, se encuentran sin recursos ni presupuestos que los permitan

desarrollarlos.

2.2.1.Lafuncién de evaluacion.

Gonzalez (2006), sefiala que:

Las funciones de la evaluacién en pro de la mejora de la calidad comunicativa; y
valida las diversas opiniones emitidas sobre “el valor de la evaluacion como el
método idéneo para mejorar la calidad de procesos y servicios entre ellos, la

comunicacion”. (p.200)

Se menciona que “aun cuando las politicas de mejora de calidad difieren en varios aspectos,

ninguna de ellas prescinde de la evaluacibn como el instrumento mas apropiado para

disefiar diagnosticos y estrategias de mejora” (Gonzéalez, 2006, p.201).

Segun Gobantes (citado por Gonzalez, 2006) las caracteristicas que fundamentan a la

evaluacion como estrategia orientada a la mejora de la calidad son:

Se concibe como un instrumento de reflexion critica.

Debe concentrar su atencion en la construccion critica de significados mas que en
calcular el valor y el mérito de lo evaluado.

Requiere un analisis de los problemas prioritarios a analizar.

Se trata de un proceso sucesivo y contextualizado de toma de decisiones:
econdmica, factible y util.

Comprende una dinamica flexible y emergente.

Esta preocupada por el analisis y la modificacion de los factores contextuales que
reducen sus posibilidades de desarrollo y uso practico.

Implica a todos los responsables del objeto evaluado.

Para Gonzalez (2006) “La evaluacion para la mejora de la calidad debe cumplir una serie de

funciones, desde una perspectiva externa o politica, y se concretan mediante” (p.201):

Obtener informacién contrastable y objetiva de la organizacién, funcionamiento vy
procesos didacticos que se dan en la acciébn comunicativa.

Conaocer la situacion inicial de cada centro en el &mbito de la comunicacién y poner
asi de manifiesto sus logros y sus dificultades, sus puntos fuertes y sus puntos
débiles y, en consecuencia, sugerir orientaciones Utiles que ayuden a tomar
decisiones oportunas para resolver los problemas detectados.

Difundir la cultura de la evaluacién entre todos los sectores implicados en los

procesos de comunicacion.

En consideracion las funciones internas del proceso de comunicacion, Sanz Oro (2001)

sefiala que la evaluaciéon posibilita:
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e Comprobar si el sistema esta dando respuesta y satisfaccion a las necesidades para
las que se planificé.
e Servir de base para un continuo mejoramiento, para desarrollar nuevos servicios o
adaptar los ya existentes.
¢ Proporcionar informacién rigurosa sobre la marcha del sistema para plantear posibles
readaptaciones.
¢ Recibir constante feedback sobre su efectividad.
e Elegiry utilizar las técnicas de intervencién sobre la base de su efectividad.
¢ Comprender el sistema, identificar sus posibilidades y limitaciones, conocer qué
dimensiones abarca y cuales no.
e Aportar datos que posibiliten una reflexién critica sobre una determinada situacién.
Gonzalez (2006) considera a:
La evaluacion como el instrumento del que se sirve la comunicacion para ofrecer una
accion de calidad, de doble aportacién, ya que por una parte sirve a los responsables
de informacién, y por otra, implica una actitud de perfeccionamiento de todos lo
agente implicados en el proceso de comunicacién. (p.201)
En base a lo anterior, se entiende que la funcién de evaluacion es parte fundamental del
proceso de la planificacién estratégica en comunicacion, ya que puede determinar el tipo de
informacion que se debe evaluar, las posibles mejoras en base a sus resultados, evitar los
errores que puedan generarse, y ademas aportar directamente a las decisiones que se

requieran para mejorar un proceso.

2.2.2.Medicion y evaluacion.

De acuerdo Alvarez (2011) “la Real Academia Espafiola determina que el término Evaluar
es sefialar el valor de una cosa” (p.73). Por lo cual, éste autor hace referencia a que Evaluar
es el término correcto para aplicarse en estudios relacionados a la medicién y constatacion
de resultados obtenidos en estudios de investigacion.
De igual forma, se considera que en ocasiones “el término evaluar se confunde con
Controlar o Medir” (Alvarez, 2011, p.73). Por esta razon se sefiala lo siguiente:
Evaluar, en términos de planificacion estratégica de la comunicacion, se refiere a la
comparacion de la actividad realizada con los planes o normas; para lo que sera
imprescindible disponer de un patron o medida de cantidad, calidad o resultado para
realizar dicha comparacion, denominado generalmente objetivo. (Alvarez, 2011, p.74)
Dentro de la funcién de evaluacion es necesario destacar el control de gestién, la medicion

de resultado, y la investigacion y evaluacion.
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El control de gestion.
Segun Alvarez (2011):
El termino Controlar seria aplicable a la accion de guiar los hechos para alcanzarlos;
combinadas entre ambas (evaluacién y control), no simplemente seria una
operacién de comprobacion sino también un resultado: que una actividad no se
desvie del camino que se le ha asignado. (p.74)
Este mismo autor hace una importante reflexion al sefialar que el control de gestion brinda
una importante e imprescindible informacion sobre lo que esta ocurriendo, y a donde se ha
llegado; esto permite que luego se pueda comparar el plan con la actuacién, para decidir si
la misma es aceptable o no. Pero que para que esto funcione y la informacion sea (til, debe
ser objetiva y confiable.
A mi criterio, el control de gestion se da cuando una actividad o tarea, aplicada en cualquier
aspecto y no especificamente en la comunicacion, se encuentra correctamente dirigida y
encaminada en varios puntos del proceso, permitiendo asi determinar previamente que los

objetivos para los cuales fue creado se cumpliran o no.

La medicion de resultado.

Para la Real Academia Espafiola el termino Medir es determinar la longitud, extension,
volumen o capacidad de alguna cosa. Otros autores sefialan que:

La palabra medir, aplicada en las ciencias sociales, es proporcionar y comparar una

cosa con otra (...).La medicidbn es una herramienta para el posicionamiento y un

componente critico en cualquier proceso de gestién, porque depende de una cultura

de medicién en la organizacion para ser eficaz (...). Medir ayuda a demostrar con

mayor 0 menor exactitud que lo que se invierte en comunicacion se traduce en

beneficios para la empresa. (Irazu, 2002, p.5-6).
Es importante mencionar que “la medicién de la gestion de comunicacion es justamente eso:
la medicion de la eficacia y eficiencia de esa gestion; siendo eficacia la capacidad de
alcanzar objetivos, y la eficiencia la relacién entre el resultado alcanzado y los recursos
empleados” (Alvarez, 2011, p.75).
Vale la pena nombrar a otro autor, Ritter (citado por Alvarez, 2011), quien, a mi criterio
brindé informacion relevante en cuanto a la medicién de resultados, primero por sefialar que
‘la medicién de la gestién es la herramienta Unica para demostrar el valor agregado al
negocio, en cuanto a la gestion de comunicaciones de una determinada empresa; y que
ademas es el elemento que legitima la funcibn del comunicador institucional en la
organizacion”.
En ese sentido, Ritter utilizé las siguientes preguntas para fundamentar su tesis:

a. ¢Se puede medir la comunicacion?
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b. ¢Qué son los intangibles?

C.

¢Dbnde agrega valor la comunicacion a las organizaciones?

d. ¢Como se mide la gestion de la comunicacion?

A las cuales respondio de la siguiente manera:

a. La comunicacion no puede medirse en forma lineal, mediante la aplicaciéon de un

d.

plan especifico que determine clara y exactamente que los resultados obtenidos
fueron ocasionados por una accion especifica dentro de la empresa, puesto que
existen varios factores intervinientes que pudieron haber determinado a estos
resultados, especialmente cuando feedback.
Respecto a los intangibles Ritter (2002) determina que se denomina intangible al
valor de la organizacion obtenido de la diferencia entre el capital de mercado de la
misma (valor de la accion por el nimero de acciones) y su patrimonio neto
(diferencia de ingresos y egresos); y considera como intangibles a:

e La calidad del Management.

e La capacidad para desarrollar nuevos productos

o Elfortalecimiento de la posicion en el mercado

o Elfortalecimiento de la cultura corporativa

e La calidad de la comunicacion con los inversores

o El grado de satisfaccion de los clientes.
Sobre ¢Do6nde se agrega valor a las comunicaciones?, el mencionado autor
determina que se resuelve por medio de la gestion de procesos que tienen como
resultado lo siguiente:

e Atributos bien comunicados

¢ Informacion creible brindada a miembros

e Transmision de imagenes a la opinién publica

¢ Transmision de imagen a inversores
Sobre la cuarta interrogante, Ritter indica que gestion de comunicacion no se puede
medir en términos de ventas, pero si es factible hacerlo en términos de aumento de
ciertos intangibles como el clima laboral, motivacion, reduccion de ausentismo, etc. Y
Alvarez (2011) sefiala que:
“La clave estd en no so6lo medir la eficacia y eficiencia, sino toda la gestion de
comunicacion. Pero para esto es importante considerar lo siguiente:

¢ No cualquier accion de comunicacion amerita ser medida

¢ Una investigacion es central entre las acciones de comunicacion que pueden

ejecutarse.
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e Los objetivos comunicacionales deben ser formulados en términos de un

output duro. (p.77)
Consecuentemente a lo anterior, considero que la mediciéon de resultados no solo permite
conocer la relacién entre inversiéon y resultados obtenidos luego de aplicada una accidn,
sino también para saber si las acciones, actividades y el uso de técnicas aplicadas son las
correctas para de la obtencién de esos resultados. Creo que el control de gestion planificado
permitird que incluso las fallas que se presenten cuenten con una solucién ya establecida,

evitando pérdidas de tiempo y recursos en su aplicacion.

Investigacion y evaluacion.
Sobre estos temas Cuttlip & Center (citados por Alvarez, 2011) se han referido a los
términos de Investigacién y Evaluacion diciendo que son la aplicacion sistematica de
procedimientos de investigacion de las ciencias sociales para evaluar la conceptualizacion,
disefio, implantacién y utilidad de los programas de intervencién social.
De igual forma, Alvarez (2011) sefiala que:
La visién que integra a la Evaluacion con el proceso de planificaciéon estratégica de la
comunicacion, también la sustenta Margarita Maria Krohling Kush (2003),
mencionando que la evaluacion “tiene una funcién de caracter permanente,
iniciandose en el planeamiento y desenvolviéndose en el acompafamiento de las
acciones en ejecucidn, con propuestas para las correcciones necesarias y
procedimientos para verificar los resultados deseados”. (p.78)
En consecuencia, se entiende que ambos términos abarcan diferente partes de un proceso,
que en el caso de la comunicacion estratégica, son necesarios para determinar los

resultados obtenidos.

2.2.3.Métodos de medicion y evaluacion.

Segun sefiala Alvarez (2013) luego de varios aportes de investigaciones realizados por
otros autores se ha conseguido establecer como métodos de medicidn de la evaluacion en

los diversos campos donde ésta es aplicada, por lo cual podemos sefialar a los siguientes:

Medicién de la produccion.
“Es considerada como una medicién de tipo basico” (Alvarez, 2011, p.86). Esto debido a que
consiste en contar cuantos articulos de prensa, comunicados, fotos, cartas, entre otros, ha
producido un determinado departamento o un nimero de trabajadores, en un periodo de
tiempo, poniendo en un plano secundario la calidad de la produccién de estos elementos de

comunicacion.

56



Sumado a esto, otros autores sefialan que otra manera aplicada para medir la produccién
es especificar los objetivos del personal de relaciones publicas, en lo que a la cobertura de
medios se refiere. Esta Ultima manera de medir la produccion ha sido considera poco
efectiva porque no existen parametros que garanticen que los objetivos se cumpliran, debido
a que el cumplimiento de estos objetivos estaran regidos por cuestiones presupuestarias y

de disponibilidad de los mismo medios de comunicacion.

Medicion de la exposicion.
Los autores mencionan que este tipo de medicidn sirve para medir la aceptacion de los
medios de comunicacién masivos sobre una determinada historia, y a la cobertura que le
han estos medios a la misma, todo esto, en base a la contabilizacién de las apariciones de
prensa, radio o television.
A continuacién Alvarez (2011) sefiala algunos indicadores aplicados para este proceso:
¢ Impactos en los medios de comunicacion. Este indicador, basado en el numero de
apariciones en los medios de comunicacion, analiza el nimero de personas pueden
haber sido expuestas a la informacién, y son esta cifras las que determina como
impactos en los medios. Lastimosamente no se considera el nimero de personas
que has asimilado el mensaje o cambiado su actitud frente a un producto o a una
organizacion, a causa de la informacion recibida.
¢ Visitas en Internet. En referencia a este indicador, se define que la version virtual de
los impactos en los medios es el nUmero de personas a las que se ha llegado a
través de la pagina web de la organizacion. En este indicador se considera como una

visita a cada persona que ingresa a la pagina web de una organizacion.

Para motivar este tipo interaccion virtual algunas organizaciones incluso han creado
sistemas de bonificacion o premios con la finalidad de que su pagina web la mas

visitada por los publicos de una organizacién, en comparacién con otras.

Esto se logra mediante la previa contratacion de espacios en claves con las

multinacionales virtuales como lo son google por ejemplo.

¢ Equivalencia publicitaria. Este indicador se obtiene mediante el andlisis que realizan
el profesional encargado de la comunicacion estratégica o de las relaciones publicas
de una organizacién, para calcular el valor de la exposicion a los mensajes. Los
profesionales traducen los articulos en las columnas en periédicos, a su equivalente
en anuncios, en funcion del coste de estos, a fin de determinar que un articulo tiene

mas credibilidad que un anuncio.
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¢ Seguimiento sisteméatico. Los autores determinan que este indicador manifiesta su
valor mediante la retroalimentacion permanente en el transcurso de la campafa de
relaciones publicas o comunicacién, con la finalidad de determinar si los esfuerzos
de publicity son rentables para la organizacion, en cuanto a las apariciones en los

medios de comunicacion y la mencién de los mensajes clave.

Mediante este indicador también se puede determinar qué clase de Publicity es méas
efectiva, y cual hace que el retorno sobre la inversién-ROI, sea mas rendidor; esto
se logra mediante la comparacion del numero de comunicados de prensa que se

han enviado con el numero de comunicados que han llegado a publicarse

e Solicitudes de informacion y nimeros de teléfonos gratuitos. Esta forma de medir la
exposicion a los medios se basa en contabilizar el numero de solicitudes de

informacién adicional, a través de llamadas gratuitas.

¢ Coste por persona. Este indicador basa en establecer el costo de llegar a cada
miembro del publico. Para ello existen técnicas como la Efectividad en costes la
cual calcula el coste por mil (CPM), considerando el toral de impactos de los mass
media previamente analizados, y dividiéndolo por el coste del programa de
Publicity.

e Asistencia del publico. Sobre este indicador los autores mencionan que la
contabilizaciéon de la audiencia que asisti6 a un evento, es una forma sencilla y
practica de valorar la efectividad de la Publicity empleada para informar sobre la
realizacion de este evento. Es decir, si un evento que ha sido promocionado con
antelacion y del cual se ha brindando informacion relevante dirigida un publico
posiblemente interesado, tiene poca asistencia demuestra que la Publicity empleada

fue incorrecta y se deberan analizar otras técnicas para corregir este indice a futuro.

Medicion de impacto.
Es considerada como un nivel medio de evaluacion de la exposicién del publico. Esta
medicion determinara si el publico ha recibido los mensajes, si este mensaje les ha llamado
la atencion, si lo han comprendido y qué han retenido del mismo; todo esto se logra

mediante encuestas instauradas al mismo publico.
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Medicién de participacion.
Se indica que en este método se utilizan las mediciones de actitud y la participacion del
publico, esto depende de la comprensién y la concienciacién que logra tener el publico de
los mensajes que ha recibido. En este método se trata de medir el comportamiento y la
postura del publico antes, durante y después de la campafa de las relaciones publicas, o
de comunicacién estratégica, para asi determinar qué parte del cambio favorable se debe a

la labor de las relaciones publicas, esto en base a un analisis estadistico de la varianza

Las Auditorias.

Esta clase de mediciones pueden ser:

a. De comunicaciéon.- Downs (citado por Alvarez, 2011) la define a este tipo de
auditorias como un proceso de diagndstico que tiene como proposito examinar y
mejorar los sistemas y las practicas de comunicacion interna y externa de una

organizacion en todos sus niveles.
Como dato importante, Alvarez (2011) menciona que:

El primer paso en una auditoria es la evaluacion del sistema y de las practicas de
comunicacion en la organizacion, en los niveles micro y macro; la auditoria de
comunicacion también analiza las producciones comunicacionales de la
organizacion como son las historietas, metaforas, simbolos, artefactos y hasta los
comentarios que la gente de la organizacién utiliza en sus conversaciones diarias.
Siguiendo este orden, este autor sefiala que la auditoria de comunicacién evallan
también las formas de distorsién sistematica de la comunicacién generadas por las
estructuras de poder de la organizacion; finalmente, en pro de mejorar el sistemay
las practicas de comunicacion de la organizacion, es necesario el desarrollo de

recomendaciones en la auditoria. (p.89)

“Los tres primeros procedimientos e instrumentos de auditoria de la comunicacion

creados en la década de los 70 fueron” (Alvarez, 2011, p.90):

1. ICA Communication Audit. Fue patrocinado por la Internactional Communication
Association e incluia diversas técnicas de evaluacién como: un cuestionario con
122 preguntas, entrevistas, andlisis de redes de comunicacion, experiencias

criticas de comunicacion, asi como un diario de comunicacion.

2. The LTT Audit System. Elaborado por Osmos A. Wllo y Martti Helsila en 1974 y

consistia en un cuestionario que contiene una serie de preguntas cerradas y dos
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abiertas cuatro afios mas tarde uno de sus creadores, Osmos A. WIllo, emitié

una version mas corregida de este procedimiento.

3. Cuestionario denominado “Communication Satisfaction Questionnaire”. Este
cuestionario evalia el nivel de satisfaccion de los empleados de una
organizacion con las practicas de comunicaciéon. Fue desarrollado por Downs y
Hazer en 1976, pero fue nuevamente analizado y ampliado en 1990 por Cal W.
Downs adoptando el nombre de “Communication Audit Questionnaire”, que en
espanol significa “Cuestionario de la Auditoria de la Comunicaciéon” y evalua lo

siguiente:

- Informacién sobre la organizacién,
- Informacién sobre el trabajo,

- Clima general de la comunicacion,
- Comunicacion de los supervisores,
- Comunicacion de los subalternos,

- Comunicacion entre los empleados,
- Evaluacion del trabajo individual,

- Medios de Comunicacion,

- Comunicacion de la Gerencia,

- Comunicacion entre los departamentos

b. De relaciones publicas (identidad/imagen).-Segun la definicibn dada por Fontbona
(2010) la auditoria de relaciones publicas es una investigacion que define a los
publicos y establece la manera en que estos publicos perciben y evalian a la
organizacion. En sintesis esta autora sefiala que este tipo de auditorias
exclusivamente deben diagnosticar la diferencia entre la identidad proyectada y la

imagen percibida, asi como el porqué de esta diferencia.

Este tipo de auditoria es Unica, debido que realiza una investigacion de tipo
formativa, ya que se realiza antes de que empiece cualquier programa, lo cual
la hace diferente incluso de la investigacion evaluativa que inicia después de

cualquier plan de accion. (Alvarez, 2011, p.91)

En este punto es necesario mencionar a Grunig (citado por Alvarez, 2011) quien
advierte que la auditoria de relaciones publicas es de caracter formativo, mientras
que la auditoria de comunicacion o una auditoria social son ejemplos de analisis

evaluativos.
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Modelos integrales.
“Para ejemplificar este tipo de modelos de evaluacion, se cita a Lindenmann (1993) y
Michael Ritter (2002)-adaptacion del clasico modelo de Kaplan (1992) denominado Balanced
Scorecare” (Alvarez, 2011, p.92):

e Modelo Yardstick, o regla de la efectividad.- Fue creado por Walter Lindenmann en
1993 y fue este autor quien lo definid como una regla, un conjunto de directrices o
patrones que sirve para medir efectividad en comunicacion. Este modelo se
constituye de dos etapas, la primera fija los objetivos de los programas de
comunicacion; y la segunda etapa determina los niveles de efectividad deseados. Es
importante ademas sefialar que estos niveles de efectividad se dividen en tres:

- Nivel Basico, es donde se evallua el producto, por ello se evalla la cantidad y
calidad de folletos, entrevistas colectivas, noticias en la prensa, tiempo en los
medios, cartas para el empleado, eventos, en general lo que el profesional de la
empresa produce.

- Nivel Intermedio, es en el cual los profesionales de la comunicacion fijan su
interés en saber que los mensajes emitidos a través de medios como eventos,
folletos, diarios, paginas web, discursos, congresos, entre otros, fueron recibidos,
comprendidos y retenidos por el publico a los cuales fueron destinados.

- Nivel Avanzado, segun Lindenmann lo que esté siendo medido en este nivel, son
realmente resultados. Segun este autor el trabajo en comunicacion demuestra
resultados cuando genera en el publico cambios de opinién, de actitud y de

comportamiento.

e Balanced Scorecards o Tablero de Comandos.- En base a los estudios de Michael
Ritter (2002), el objetivo de este modelo es gestionar la comunicacion con el
seguimiento de indicadores esenciales, dejando de lado lo irrelevante, para poder
alcanzar los objetivos de la comunicacion, que a su vez deben concordar con los
objetivos de la organizacion.

En cuanto a la perspectiva de estos objetivos pueden ser:
- Financieros

- De los clientes

- De los procesos internos

- De los recursos humanos, la innovacion y el aprendizaje

En este estudio también se indica que para aplicar cada una de las perspectivas

sefaladas existen parametros como son:
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- de indicadores de factor clave de éxito
- Estandares de medicion

- Métodos de medicion

- Frecuencia de actualizacion

- Meta.

2.3. El modelo communication management bridge.
El modelo “Communication Management Bridge” es conceptualizado como “el modelo que, a
mas de definir el rol estratégico del responsable de comunicacién dentro de la organizacion,
logra que la funcion de medicion y evaluacion de la comunicacion estratégica, se relacione
con todos los niveles de la organizacion” (Alvarez, 2014, p.9). Los niveles a los cuales se
refiere esta cita pueden ser operativos o directivos, y esta vinculacion ocurre con el fin de
vincular los objetivos del area de comunicacién estratégica con los objetivos generales de la
organizacion.
Se sefiala, que para poder aplicarse el Modelo Communication Management Bridge, el
profesional responsable del area de comunicacion estratégica debe conocer y dominar a
plenitud todo lo relacionado a la gestién implantada en la organizacion, asi como tener claro
el significado del resultado/valor para la misma (Alvarez, 2014).
El “Communication Management Bridge” que en espafiol significa “Puente de Gestion de la
Comunicacioén”, hace alusion al hecho de que el profesional responsable de la comunicacion
en una organizacién, debe ser el “puente” que se encargue de relacionar a todos los niveles
de la organizacion con los objetivos de la misma, para lo cual debe realizar su labor de
forma técnica y estratégica (Alvarez, 2014).
Alvarez & Lesta (2011) sefialan que después de estudiar varios casos de gestion
estratégica de comunicacion interna en compafiias del medio, y de revisar modelos
gerenciales vigentes en las mismas, lograron enmarcar la problemética de la comunicacion
estratégica. Esto les llevd a ratificar que el comunicador de la organizacion debe proceder
de forma estratégica y técnica; técnica en lo que respecta a la aplicacion de acciones
concretas, y estratégica en cuanto a su intervencién en los niveles de decision gerencial.
Con estas acciones se llega a constituir el puente que integra los resultados de la gestién

de comunicacion institucional con los métodos de medicion propios del management.

2.3.1.Supuestos tedricos y metodologicos.

Segun Alvarez (2013) varios autores sefialan que ain después de realizarse numerosos
estudios sobre los modelos de medicion y evaluacion en comunicacion estratégica, no se
han podido cristalizar, normar y definir un modelo estandarizado, no sincrénico ni estatico,

gue pueda ser aplicado de forma sencilla y practica por los profesionales de la comunicacion
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estratégica en las diversas organizaciones; es por esta razén que “se ha puesto a

consideracion general la aplicacién de un conjunto de supuestos que brinden una vision

integral de la medicion y evaluacién en comunicacion estratégica” (Alvarez, 2013, p.8). A

continuacién los mencionados supuestos:

1.

La comunicacion, desde una perspectiva integradora y holistica, es un fenémeno
determinante en las organizaciones que responden a un genoma sistémico de

direccion por objetivos.

Los objetivos de comunicacion deben estar vinculados directamente a los objetivos
generales de la organizacién por la misma razén por la que deben coincidir los
modelos de management adoptados por la organizacion y el director de

comunicacion.

La planificacion estratégica en comunicacion, siguiendo el modelo RACE (Reserch,
Accion, Comunication y Evaluate) propuesto por Marston (1963), es de naturaleza
dinamica e integrada; y debe aunar las fases de investigacion diagndstica para la
determinacion de publicos y objetivos; selecciébn de técnicas y disefio de las
acciones; implementacion del programa de comunicacion; y evaluacion formativa y

sumativa de los distintos niveles y objetivos propuestos.

La evaluacion es una etapa fundamental y de necesaria aplicacibn en aquellas
organizaciones que empleen para su gestion de comunicacion procesos de
planificacion estratégica, debiéndose dotar de los presupuestos, recursos y talentos

necesarios que la legitimen y promuevan su empleo generalizado.

La funcién de evaluacion es de caracter directivo y estratégico; en tanto que las
tareas de medicién corresponden al proceso tactico y procedimientos operativos a
ejecutar por los propios departamentos o equipos gestores de la comunicacion en las

organizaciones.

Las fases que integran la funcion de evaluacion: estratégica, tactica y operativa

deben funcionar de forma articulada y retroalimentada.

Los métodos de medicion responden a diversos niveles de complejidad en funcién de
los objetivos que se pretenden evaluar; generando en consecuencia una proliferacion
de estandares, métricas y dispositivos posibles de emplear que enriguecen la propia

funcion.
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7. La complejidad en los niveles y objetivos de medicion debe ser incremental e

integrada, no sustitutiva.

8. Los objetivos, que se identifican siempre como output, outtake, outcome y business
results, son el fin que justifica las técnicas, acciones y herramientas a emplear en

comunicacion estratégica.

9. No existe un unico método simple que posibilite llevar adelante todas las mediciones
necesarias. La herramienta, técnica o metodologia que puede ser invocada para

medir en comunicacién estratégica, debe combinarse.

Referente a la terminologia aplicada en algunos de estos supuestos es necesario precisar

ciertas definiciones:

El output es definido por algunos autores, segun Alvarez (2013), como el nivel de resultados
mas bajo y corresponde a los elementos que se generan para realizar un programa o una
campafa de comunicacion. En este tipo de resultados todo lo que se publique y produzca, lo
realiza directa y exclusivamente el equipo de relaciones publicas. Como indicadores de esta
clase de objetivos, considerando que son catalogados como resultados inmediatos vy
aparentes, se encuentran mensajes de voceros, conteos y ubicacion de notas, nUmeros de
visitas en Internet, es decir el objetivo es so6lo verificar que las acciones fueron llevadas a

cabo.

Tironi & Cavallo (2008) mencionan que existen mediciones basadas en outputs que se usan
con frecuencia, entre ellas esta el ROI (Returned Over Invested) que en espafiol significa el
retorno de lo invertido, en la cual se compara la inversion realizada tanto en campafas
publicitarias como en las acciones comunicacionales, y se evalla el gasto realizado en
relacién a las ganancias, ventas u otros indicadores objetivos. Otra medicion basada en
outputs es la Advertisement Equivalency que en espanol es la “Equivalencia de Publicidad”,
en donde se calculan los centimetros de articulos de prensa y minutos audiovisuales de
una campafa publicitaria, y se los multiplica por un algoritmo especifico, con el fin de
compararlos con el precio de los centimetros y minutos publicitarios, es decir, mide los
objetivos conseguidos mediante la fijacion matematica de un precio de acuerdo al tamafio y

al tiempo de duracién de los anuncios publicitarios.

Estos autores también mencionan que al fijjar un objetivo output es necesario cuidar el no
caer en las consecuencias negativas que puedan darse como el free plug, que hace que el

responsable de la comunicacion, sea interno o una agencias de comunicacion contratada
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para tal efecto, por cumplir con su labor de facilitar informaciéon permanente, comunique una

informacién elaborada sin ningun tipo de estrategia que den sentido a la misma.

Siguiendo el planteamiento, Alvarez (2013), sefiala que algunos autores consideran a los
outtake son como un tipo de resultado intermedio y se relacionan con la determinacion del
nivel de recepcion, comprension, grado de retencion y capacidad de reproduccion. Sirven
como lo hitos que indican la posible eficacia de una campafa de comunicacion a mas largo
plazo y porque pueden conducir a la rentabilidad, la eficiencia y a las medidas de
productividad. Ademas se menciona que los outtake son de mucha importancia para los
responsables de la comunicacion estratégica debido a que son los Unicos que se preocupan

por estas medidas dentro de la organizacion.

En cuanto a los outcomes, y en base a lo indicado por Alvarez (2013), esta clase de
objetivos se sitian en un nivel mas elevado y buscan establecer un cambio cuantificable en
el conocimiento, opinién, actitud o comportamiento. Son de considerable importancia para
los responsables de la comunicacién estrategia debido a que a permiten demostrar el grado
de contribucion que puede dar para alcanzar objetivos de otro departamento, no Unicamente

a los objetivos corporativos de la organizacién.

Tironi y Cavallo (2008) sefialan que es necesario evitar mirar a la evaluacion de la
comunicacion estratégica de forma cuantitativa, dejan claro que no es importante el nimero
de veces que el publico visita una determina web para informarse, o la cantidad de
apariciones se han realizado por tv, sino mas bien centrarse en el efecto que esta
informaciéon ha tenido el publico de la organizacién, considerando principalmente la
integracidén de los cambios que el publico objetivo tienen en concordancia con los objetivos

de la organizacion.

Estos autores dicen que existe una gran diferencia entre darse por satisfecho porque “mi
cobertura de audiencia subié un 30% en un determinado segmento”, que hacerlo porque “mi
publico cambié su actitud hacia mi organizacion durante este periodo debido a mis acciones
comunicacionales, segun estaba previsto en el plan estratégico inicial”. De igual forma,
determinan que las técnicas de evaluacion para medir un outcome pueden ser las

encuestas, entrevistas, scorecards, analisis de contenido y focus groups.

Como informacién relevante Tironi y Cavallo (2008), recalcan que el defecto de la

evaluacion por outcome es que lo que se gana en precisidn se pierde en tiempo y en dinero.

Por otra parte, tomando como base la resefia que Alvarez (2013) hace sobre los outflow o

business results, se los conceptualiza como los objetivos de mayor importancia para el
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responsable de la comunicacion estratégica dentro de la organizacion; éste tipo de objetivo
puede demostrar que la labor del comunicador estratégico trasciende hasta llegar al punto
de aportar e influir en la gestién estratégica de la propia organizacion, lo que le permite
incluso acceder, durante el desarrollo de sus acciones en las decisiones que se tomen para

fijar los objetivos corporativos de la organizacion.

En consecuencia con lo anterior expuesto, se determina que para instaurar un modelo
estandarizado, que permita medir y evaluar la comunicacion estratégica, y que a su vez sea
aplicable a las diversas organizaciones, se debe considerar congruentemente con los
anteriores supuestos y metodologias a las herramientas, los medios, los recursos y sobre
todo los publicos con los que cada organizacién cuente, los cuales pueden ser la variable
gue determine la importancia de la comunicacion estratégica en virtud de la obtencién de

objetivos corporativos.

También puede analizarse la estandarizacion de toda la terminologia aplicada para el
desarrollo de un plan estratégico de comunicacién organizacional, puesto que el tener una
conceptualizacion de los términos inherentes al tema permitirA comprender y aplicar las
técnicas de medicidén y evaluacion correspondientes a cada caso; ademas con ello se abre
la posibilidad de que el comunicador realice una aplicaciéon mas generalizada de las técnicas
de evaluacion, eliminando el miedo de no saber cémo servirse de los resultados que ellas

generen.

2.3.2.Fases y actividades del modelo.

“El modelo Communication Management Bridge, presenta las fases estratégica, tactica y
operativa, para medir y evaluar la comunicacién estratégica en una organizacion” (Alvarez,
2014, p.10).

Alvarez (2014) afirma que, en la Fase Estratégica, se realiza la actividad de planificar la
evaluacion que el comunicador estratégico desarrollara, mediante la interrelacion de su area
con los otros departamentos y el management de la organizacion, utilizando para esto la
alineaciéon al modelo de gestibn organizacional, y realizando una seleccion de objetivos
organizacionales y de los objetivos de comunicacion en sus distintos niveles de la
organizacion, los cuales pueden ser determinados como objetivos de business results o
output- outtake- outcome, respectivamente. De las actividades que se desarrollen en ésta

fase dependeran las fases tactica y operativa.

De igual forma, se sefiala que en “la Fase TActica, las actividades que se llevan a cabo son

la conceptualizacién de las variables de interés a evaluar; asi como la determinacion de las
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dimensiones e indicadores a medir, todo esto en funcion de los objetivos de resultado”
(Alvarez, 2014, p.11).

La ultima fase corresponde a la Fase Operativa, y se establece los niveles y dispositivos de
medicion; se elabora el cuadro de mando con el andlisis y la interpretacion de los resultados
para la evaluacion tanto correctiva o formativa como sumativa o final; de igual forma, se
calculan los posibles indices existentes; y por ultimo se disefian los reportes y las
presentaciones necesarias considerando los publicos a los cuales van dirigidos asi como los

niveles de objetivos (Alvarez, 2014).

2.3.3.Fase estratégica: planificacion de la evaluacion.

La Fase Estratégica puede definirse:

Cuando ya estan concebidas las ideas de la politica, planificacién estratégica, planes
de accidn, presupuestos para cada &rea, todo en base a los modelos de gestion y de
control de esta gestiébn que la empresa tenga instaurado, considerando su tipologia
institucional, visidbn, misidn, valores y estilos de liderazgo de la empresa u

organizacion. (Alvarez, 2014, p.12)
De igual forma, Alvarez (2014) menciond lo siguiente:

La Fase Estratégica, se sustenta de los resultados de investigacion y auditorias
aplicadas en la planificacion estratégica de la organizacidn; ademas destaca la
importancia del trabajo en conjunto del responsable de la comunicacién estratégica
con el equipo directivo de la empresa para el desarrollo de esta fase. Ademés se
establece que es en esta fase donde el responsable de la comunicacién estratégica
demuestra su calidad de trabajo, el cual incluye su conocimiento absoluto en temas
de la organizacion, los cuales pueden ser segun la International Public Relations
Association-IPRA: las actividades de la empresa, sus issues, sus activos intangibles
y cultura, sus publicos y las tipologias de éstos, las politicas de comunicacién, los
objetivos que pudieran cumplirse desde la comunicacioén; la situacién real y la calidad

de las relaciones, asi como los ambientes laborales de la organizacion. (p.12)

En base a la conceptualizacion que se ha dado a la Fase Estratégica, se determina que
dentro del marco de la misma se realizan tres actividades, las cules segun Alvarez (2014)

son:

1. La Alineacion con el modelo de gestién organizacional. En esta actividad se debe

considerar y asumir como propio el perfil de gestiébn organizacional en el cual se
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consideran aspectos como el sector, la actividad, la misién, vision, valores y perfiles

gerenciales de la organizacion.

A lo anterior, se suma que en esta actividad se debe considerar los procedimientos
organizacionales de control de gestion, herramientas y dispositivos que existieran

en la organizacion.

La Seleccion de objetivos organizacionales. Como su nombre lo indica en esta
actividad se seleccionan los objetivos organizacionales a los cuales se pretende
contribuir, conocidos como Business Results o outflow, los cuales tiene caracter de
objetivos corporativos y que contribuyen a la solidificacién econémica y reconociendo
de la organizacién entre sus pares. Debido a que los Business Results o outflow son
los objetivos que permiten demostrar sélidamente la contribucién de la gestion
estratégica de la comunicacion, es necesario que en esta actividad se establezcan
los indicadores de resultados establecidos para estos objetivos, mismo que pueden
ser las variaciones en ventas, el numero de proyectos, acuerdos, reducciones de
costos, reputacion corporativa, valor de marca, rendimiento de empleados, entre

otros.

La Definicion de los objetivos de comunicacion. En esta actividad se determina los
objetivos especificos del &rea de comunicacion, y la relacion que éstos tendran con
los objetivos organizacionales a los que se enfoca la contribucion del area de

comunicacion estratégica de la organizacion. (p.13)

El sentido de esta actividad es diferenciar los objetivos segln sus resultados y segun
su produccién, considerando que ambos son previstos para la accion de la
comunicacion. Para lo cual se sefiala que existen dos grupos de objetivos como son:
los OUTCOMES, que son aquellos orientados a resultados que impactaran en las
actitudes, comportamientos y opiniones como efectos de los mensajes dirigidos a los
publicos; y los OUTTAKE y OUTPUTS, estos ultimos son los objetivos de produccién

previstos por el cumplimiento de las acciones de comunicacion en si.

2.3.4.Fase tactica: disefio de la medicion.

En esta Fase, “se lleva a cabo el disefio de la medicion, la cual permitird hacer operativas

las definiciones de as fase estratégica, para poder instrumentar la medicion de la fase

operativa” (Alvarez, 2014, p.15). Es decir, ésta fase brinda continuidad y conecta a las tres

fases para que la funcién de evaluacién en la planificacion estratégica de la comunicacién se
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Alvarez (2014), sefiala que en la fase tactica se realizan dos actividades:

1. Conceptualizar las variables de interés a evaluar de los objetivos de resultados. En
esta actividad se formula el catdlogo de definiciones de las variables previstas en los
objetivos que se van a evaluar, como son: las caracteristicas, aspectos y atributos
susceptibles de ser modificados (...).Se ha definido a las variables como los atributos
sefalados en los objetivos susceptibles de modificacién por accién directa o indirecta

de la comunicacion. (p.15-16)

La elaboracién del mencionado catalogo servira para que los publicos a los que se
exponga la observacion de los elementos, que conformaran las iniciativas vy
actividades de comunicacién que se disefien, se familiaricen y manejen un lenguaje

compartido, lo cual les facilite esta actividad.

2. Determinar las dimensiones e indicadores a medir en los objetivos de resultados.
Esta actividad comienza una vez que se ha determinado las variables que vamos a
medir. Para lograr esto se debera primero especificar los términos que conforman
cada una estas variables, con el propésito de reducir sus niveles de abstraccién y asi
observarlos en los hechos mismos, todo esto para definir la variacion y aporte que se
esta evaluando (...).Mediante esta actividad la fase operativa logra elaborar los
distintos dispositivos, escalas y herramientas que se van a utilizar en el proceso de

medicion. (p.16)

2.3.5.Fase operativa: medicion.

Para Alvarez (2014) “la fase operativa es donde se efectian las actividades y acciones de
medicion en funcion de los objetivos definidos y las variables que seran gestionadas y

evaluadas” (p.17).

En esta fase se indica explicitamente que “debe existir una integracién entre la accion de
comunicacion que contempla indicadores de cumplimiento de objetivos y los dispositivos
que se utilizaran para medir’ (Alvarez, 2014, p.17). En esta aseveracion, se deja en claro la
importancia de analizar que cada dispositivo aplicado en la medicién, sea el adecuado para
realizar esta actividad, puesto que debe cumplir con su aporte real para alcanzar los

objetivos fijados por la organizacion.

Para que esta fase se lleve a cabo se deben realizar las siguientes actividades Alvarez
(2014):
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1. Establecer los niveles y dispositivos de medicion. En esta actividad las variables son

consideradas como un elemento importante; por ejemplo se puede aplicar

referencias de estados anteriores de las variables y sefalar progresos o desvios.

Debido a que caracteristicamente las variables son mas efectivas se debe realizar un

disefio estricto para la medicién en lo que respecta a la seleccion de unidades de

analisis y muestras para hacer los dispositivos o herramientas para el trabajo de

campo. Por todo esto, es necesario realizar lo siguiente:

Determinar el estado actual del cumplimiento de los objetivos propuestos en lo
respecta a sus variables e indicadores, esta actividad permite que el evaluador
“sepa donde esta”, para lo cual, debe afianzarse en los diagndsticos y auditorias
realizados en la etapa de investigacion; y ademas, considerar que las
evoluciones comparativas son el mejor parametro a seguir el momento de
establecer variaciones en los indicadores que se estan midiendo, previo a esto
se deben determinar las escalas con las que se va a graduar esta variacion y

agrupar las mediciones obtenidas.

En consecucion a esta actividad se debe:

Realizar las delimitaciones de los alcances (gaps) mismos que deben estar
establecidos en dimensiones cuantificables o variaciones descriptivas, Como por
ejemplo los publicos, tiempos, espacio, entro otros; esto implica saber cuanto se
debe variar la magnitud del impacto de las posibles variaciones que puedan

ocurrir.

Definicion y elaboracion de los dispositivos de medicion en funcion de cada
objetivo propuesto mediante la aplicacién de los métodos existentes, mismos que
se clasifican en funcién de las ventajas, desventajas y de las aportaciones que
pueden determinar como la exposicion, impacto, participacion, auditoria,

acciones comerciales, integrales, redes sociales, entre otros.

Determinar los protocolos y procedimientos de aplicacion de los objetivos y
herramientas de medicién para lo cual, se debe considerar la muestra, los tipos
de acciones al que estan vinculados, los plazos, entre otros. Debido a que los
pardmetros mencionados pueden variar, cada estudio en particular necesitara de
un procedimiento igualmente particular, porque como Alvarez (2013) sefiala no
es lo mismo medir la interrelacion, actitudes, comportamiento de los empleados
en un evento de la organizacion que medir el resultado de una accion en redes

sociales o en la intranet de la misma organizacion. (p.18)
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2. Elaborar los cuadros de mando y elaboracion de indices. que permitiran una
interpretacion clara de los resultados obtenidos, por supuesto, luego de haber sido

analizados los datos medidos.

En ese sentido, Alvarez (2013) define al cuadro de mando como una simplificacion e
integracién de indicadores que se configura a partir de los objetivos e indicadores
definidos, los estados iniciales, los gaps y las escalas: De igual forma éste autor
determina que el cuadro de mando como una herramienta dindmica que permite el

control y aporta informacién para la toma de decisiones.

Es importante también la definicion que Alvarez (2013) le asigna a los indices, al
mencionar que son indicadores complejos que se obtienen a través de la integracion
de informacién diversa. Los indicadores sintetizan en una medida comdn un
conjunto de datos simplificando los resultados obtenidos, lo que a su vez permite

establecer su aporte en la obtencion de los objetivos.

Para la elaboracién tanto del cuadro de mando como de los indices Alvarez (2014)

sefiala que se debe realizar lo siguiente:

e EL Analisis de los datos obtenidos mediante la tabulacién y sistematizacion
de los mismos, organizados por variables y objetivos. Se indica que para
desarrollar este andlisis se pueden emplear herramientas estadisticas de
analisis de datos o utilizar proveedores externos que brindan el servicio de

captura y andlisis de informacién en comunicacion.

¢ La interpretacion de los resultados en funcidon de los objetivos propuestos y

las metas fijadas (p.18-19).

3. Diseiiar los reportes y presentaciones. lograr sistematizar los resultados, los hace
tangibles y genera un registro fisico de los mismos. En esta actividad se destacan

los factores de:

e Redaccion de Informes Finales, en los cuales se debe incluir los logros
obtenidos, con su cuantificacién vy, si fuera el caso, su variacion cualitativa,
asi como las recomendaciones a implementar para ser consideradas en

futuras planificaciones.

o Presentacion de los resultados finales, mismos que deben de escogerse en
funcién de los publicos a los que se reportard, que pueden ser: de la alta

direccién, los publicos implicados, los publicos internos, inclusive medios de
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comunicacion externos. Alvarez (2013) expone que ciertos parametros como
el lenguaje, los formatos y los modos de presentacion deben ser coherentes
con el modelo de gestion organizacional; y que ademas se debe medir y
reportar Unicamente lo que hay que medir, de manera que los resultados
finales general informacion Util para la organizacion y no solo para el area de
comunicacion (...). Ademds, sefiala que la fase operativa esta ligada a la
gestibn de comunicacién a fin de obtener resultados y datos de manera
constante e ininterrumpida, para que aplicando evaluaciones normativas

periddicas se eviten fallas a nivel de outputs.
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CAPITULO I



3. Marco metodolégico

Varios autores determinan que:

El método es un proceso sistematico que guia la investigacion, el cual sirve para
organizar de manera ordenada u orientarse en el camino mediante fases, pasos y
actividades realizadas para alcanzar los objetivos o las hipétesis, segun el tipo de

investigacion que se va a realizar (Valarino, Yaber & Cemborain, 2010, p. 205).

Segun Alvarez (2010) el marco metodolégico es el capitulo en el cual se desarrolla la
perspectiva metodolbgica adoptada. También especifica el disefio metodoldgico elegido, las
diferentes técnicas de recoleccién y andlisis de datos, con la descripcién de las unidades de
analisis y tipo de muestreo utilizado. Y por ultimo, se realiza una descripcion del trabajo de

campo.

De igual forma, se sefala que es en éste espacio donde se recurre a fuentes bibliogréaficas.
Al ser esta primera etapa de tipo exploratoria, con fines a determinar el estado de la cuestion
y dar forma a una teoria sobre el objeto de estudio, empleamos la revisién y el analisis
bibliografico y de fuentes de referencias (fundamentalmente de estadisticas y estudios de

campo) sobre la realidad del fenémeno estudiado (Alvarez 2010).

En ese sentido, se podria decir que el marco metodolégico sirve para determinar la clase de
investigacion que le corresponde al estudio que realizamos; en este caso en particular, se
realiz6 un estudio del programa RECYPET de la empresa ENKADOR, con un disefio
descriptivo correlativo, donde se analizaron variables determinadas a partir de la
implementacién del modelo de evaluacibn Communication Management Bridge, a fin de
evaluar el aporte que la planificacion estratégica de la comunicacién organizacional brinda a

los objetivos generales de la mencionada empresa.

3.1. Disefio de lainvestigacion.

Es importante ademas mencionar que el disefio de ésta investigacion fue de tipo de disefio
descriptivo correlativo.
Cortés (2012) sefiala que algunos autores conceptualizan al término disefio de la siguiente
manera:
El termino disefio se refiere al plan o a la estrategia concebida para responder a las
preguntas de investigacion. El disefio sefiala al investigador lo que debe hacer para
alcanzar sus objetivos de estudio, constatar las interrogantes planteadas y analizar la

certeza de las hipétesis formuladas. (p. 53)
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“El término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la informacién que
se desea” (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010, p. 120).

Por su parte “la investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos
que se aplican al estudio de un fenébmeno” (Hernandez, Fernandez, Baptista, 2010, p. 4).

En base a los razonamientos y conceptualizaciones de los diversos autores y notando la
similitud existente entre estos conceptos, se puede decir que el disefio de la investigacién
corresponde a la organizacion de las ideas que se plasman en pasos a seguir para obtener
informacion, la cual permita desarrollar la investigacion de un tema determinado.

Creo ademas que es primordial tener claro los objetivos que se desean lograr, para elegir el
tipo de disefio correcto para el estudio ha realizarse. Pues dependera del tipo de disefio
elegido para saber como aplicarlo correctamente, teniendo siempre en cuenta que sera éste
disefio la guia utilizada para el desarrollo de una investigacion. Mucho dependera de la
correcta aplicacion del disefio elegido para que la investigacion arroje resultados reales y de
calidad.

Ademads, por lo acotado se entiende que para cada estudio se debe elegir y disefiar una
investigacion adecuada, puesto que cada estudio buscara objetivos propios y diferentes.

Soy de la opinién de que un disefio de investigacién debera ser lo suficientemente versatil
para adaptarse a las posibles modificaciones que puedan presentarse durante su aplicacion,
en especial en la parte que corresponde al trabajo de campo; todo esto con el objeto de que
el planteamiento original del disefio elegido no sufra de grandes alteraciones que desvirtien
el sentido de la investigacion o, peor aun, alteren sus resultados.

En el caso de esta investigacion el disefio aplicado se dirigié exclusivamente a la forma de
cémo la planificacion estratégica de la comunicacion organizacional aporta o impacta en los
objetivos generales de la empresa ENKADOR, analizando especificamente al proyecto
RECYPET, para lo cual se utiliza el modelo de evaluacion Communication Management

Bridge.
3.2. Variables de estudio.

De acuerdo a Berganza (2005), una variable es cualquier caracteristica o propiedad que
contenga dos o méas categorias posibles en las que un objeto o acontecimiento pueda ser
clasificado potencialmente.

Cortés (2012) menciona que “se conocen como variables las cualidades, atributos o
propiedades que son comunes a los elementos de una poblacion” (p.46). En ese sentido es
importante considerar a Meza (citado por Cortés, 2012) quien aclara que se entiende como

poblacién un grupo de cosas, situaciones, personas, acontecimientos, lugares, etc.
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Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de
medirse u observarse. Ejemplos de variables son el género, la motivacion intrinseca
hacia el trabajo, el atractivo fisico, el aprendizaje de conceptos, la religion, la resistencia
a un material, la agresividad verbal, la personalidad autoritaria, la cultura fiscal y la
exposicion a una campafa de propaganda politica. (Hernandez, Fernandez & Baptista,
2010, p. 93)

Se sefiala como ejemplo de variable a la inteligencia, argumentando que es posible clasificar

a las personas de acuerdo con su inteligencia; debido a que no todas las personas la

poseen en el mismo nivel, es decir varian en ello (...). También agregan que las variables

adquieren valor para la investigacién cientifica cuando llegan a relacionarse con otras
variables, es decir, si forman parte de una hipétesis o una teoria. (Hernandez, Fernandez &

Baptista, 2010).

Respecto a las variables Alvarez (2011) determina lo siguiente:
Conceptualizar las variables de interés implica comprender y precisar el concepto que se
va a evaluar en todos sus aspectos, condiciones y atributos. Es importante manejar un
lenguaje comdn que permita observar elementos que luego serdn puestos en comun
entre publicos heterogéneos (directivos, comunicadores). (p.102)

Por otra parte, Cortés Padilla (2012) menciona:
Desde el punto de vista de nivel de medicion.

Atendiendo a la forma en gue se observen, se capten y se manejen estadisticamente las

variables, éstas pueden clasificarse en dos principales grupos:
a. Variables cuantitativas. Son aquellas susceptibles de contabilizarse, como el salario, las
calificaciones de un examen, las habitaciones de una casa, la talla, el peso o la edad;
estas variables se subdividen en:
¢ Discretas, discontinuas o intervalares. Estas variables solo pueden contarse a través
de valores enteros y nunca en fracciones, como una o dos habitaciones, tres nifios,
dos carros.

¢ Continuas. Estas variables pueden asumir una amplia gama de valores intermedios o
enteros; por ejemplo, el tiempo puede medirse en afios, meses, dias, horas, minutos,
segundos o fracciones de segundo, y el peso puede medirse en kilogramos, gramos
0 miligramos.

b. Variables Cualitativas. Son aquellas que sélo pueden describirse con palabras, como la
religion, la profesion, la nacionalidad y el lugar obtenido en una competencia. A su vez,
esta variables se subdivide en:
¢ Nominales. Son las que adoptan modalidades que cuantitativamente no tienen punto

de comparacion como la nacionalidad, la religion, el estado civil.
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¢ Ordinales. Permiten cierto tipo de comparacion (sin poder realizar con ellas manejos
aritméticos o algebraicos), como el aprendizaje calificado como nuevo, mediano y
malo; y la capacidad de comprension expresada en términos de alta, media y
deficiente.

Desde el punto de vista metodoldgico.

Desde éste punto de vista, las variables se clasifican en:

a. Variables independientes. Son los elementos, fenbmenos y situaciones que explican,
condicionan o determinan la presencia de otro. Son las variables estudiadas por el
investigador, las causas iniciadoras de la accion, las que se pueden manipular.

b. Variables dependientes. Son los elementos, fendmenos, situaciones, etc., explicados en
funcibn de otro. Son los cambios sufridos por los sujetos como resultado de la
manipulacion de la variable independiente por parte del investigador; o sea, los diversos
valores que puede tomar la variable dependiente estan condicionados por los valores

gue toma la variable independiente. (p. 47-48)

En este punto es necesario establecer que los objetivos del presente estudio, mismos que
se desprenden del objetivo general son: la planificacion estratégica en comunicacion y su
impacto a los objetivos organizacionales.

De igual forma, se analizo la estrechar relacion entre los objetivos antes mencionados,
mediante el desarrollo de las variables de comunicacién, planificacion estratégica,
evaluacion y objetivos organizacionales.

Al respecto, se determiné como variables determinantes del proyecto Recypet a la materia
prima reciclada, a la publicidad realizada por Enkador respecto proyecto Recypet, a la
capacidad productiva de su planta recicladora, a la informacién percibida sobre de este
proyecto a nivel nacional, asi como, a la actividad ambiental y econdmica que Recypet
genera.

El estudio de las mencionadas variables permitié establecer cuanto influyeron y mejoraron a
los objetivos organizacionales de ENKADOR (variable cuantitativa-dependiente), previa la
creacion o modificacion de la planificacidn estratégica en comunicacion sobre el proyecto
RECYPET (variable cualitativa-independiente).

Un ejemplo relacionado a éste estudio seria el establecer la hip6tesis de que debido a la
falta de asignacion presupuestaria o a la falta de personal especializado, no existe un
departamento que disefie y lleve a cabo un plan estratégico para manejar la comunicacion
del proyecto RECYPET, y que, si se realizase una inversién que cubra con los gastos del
mencionado departamento de comunicacion, este podria representarle a ENKADOR una

reduccion en sus costos en la obtencién de su materia prima (botellas plasticas recicladas)
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gue requieren para la elaboracion de la mayoria de los productos que comercializa esta

empresa.
3.3. Unidades de analisis y temporalidad.

Las unidades de analisis pueden ser definidas de muchas formas; al respecto se sefiala que
“las unidades de analisis constituyen el objeto especifico de estudio de la investigacion”
(Martinez, 2006, p. 132).

De igual forma, se menciona que el objeto de estudio en una investigacion de caracter
cualitativa “seria la nueva realidad que emerge de la interaccion de las partes
constituyentes” (Martinez, 2006, p. 132).

Respecto al termino temporalidad se sefala que éste se “asocia al concepto de la
inmediatez y su consecuente actualizacién” (Alvarez, 2010).

En base a lo anterior, se puede argumentar que al realizar la investigacion cualitativa de los
objetivos sefialados anteriormente (la planificacion estratégica en comunicacién de Recypet
y Su impacto a los objetivos organizacionales de Enkador, en base a las variables de la
estrategia, la tactica y la operatividad) no se analizaran las variables por separado, sino mas
bien, se estudiard el resultado que se genere de las relaciones entre éstas, lo cual
constituira el objetivo especifico de ésta investigacion, y por ende, la unidad de analisis
correspondiente.

En este punto del estudio, mediante de la investigacion descriptiva, se analizé
estadisticamente el proyecto RECYPET, de la empresa ENKADOR.

En ese sentido, se procedi6 a realizar el acercamiento a varios agentes participantes y
vinculados al manejo del proyecto RECYPET de la empresa ENKADOR.

En base a las entrevistas realizadas y a la informacién obtenida en el departamento de
Marketing, de Recursos Humanos, asi como de la Gerencia de la planta RECYPET, se
buscd determinar caracteristicas y datos que demuestren claramente el ¢por qué, qué,
quién, cémo, cuando y donde? del Proyecto RECYPET en ENKADOR; todo esto para
obtener datos que permitan realizar el estudio previo de la investigacion.

Es necesario tomar en cuenta que éste analisis no servira para establecer la correlacion
causal entre la planificacion estratégica en comunicacién y su impacto en los objetivos
organizacionales de ENKADOR, ya que es de tipo cualitativo. Lo que si puede brindar es
una descripcion de las actividades realizadas por las personas vinculadas al programa
RECYPET.

Por ejemplo se establecié la manera de cémo realizan sus actividades laborales, el porqué
las realizan, y cuando las realizan; esto permitié conocer las costumbres y situaciones que

determinan su labor en relacion al proyecto RECYPET.
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En ese sentido, se realiz6 una pequefia entrevista a varios de los actores que intervienen en

el Proyecto Recypet de la empresa Enkador. Adjunto las preguntas que se realizaron en las

mencionadas entrevistas; la transcripcion de las mismas y sus respectivas grabaciones se

encuentran en anexos:

Entrevista realizada al Ing. Fernando Carrera, Gerente de la planta Recypet de la empresa

Enkador (ver Anexo No.3):

1.
2.
3.

6.

¢Por qué se cre6 RECYPET?

¢, Qué se realiza en la planta RECYPET de Enkador?

¢Cuales son las actividades comprende su cargo como gerente de planta
RECYPET?

¢Con qué otros departamentos de la empresa se vincula directamente su
departamento?

¢, Cémo, cuando y donde usted debe cumplir con sus actividades como gerente de
planta de RECYPET?, es decir existen parametros establecidos que determinen la
forma, el lugar y el tiempo para el desarrollo de sus actividades como gerente de la
planta.

¢Por qué es importante el desarrollo de sus actividades para el proyecto Recypet?

Entrevista realizada al Ingeniero Eduardo Molina, Jefe de Mercadeo de la empresa
ENKADOR (ver Anexo No.4):

1.

¢,Cuales son las actividades que comprende su cargo como Jefe de Mercadeo en
Enkador?

¢Como se vinculan sus actividades como Jefe de mercadeo con el proyecto de la
planta Recypet?

cCon que otro departamento de la empresa se vincula directamente su
departamento?

¢Como cuéndo y donde usted debe cumplir con sus actividades como Jefe de
Mercadeo en lo que respecta al tema RECYPET?, es decir existen parametros
establecidos que determinen la forma, el lugar y el tiempo para el desarrollo de sus
actividades.

¢Por qué es importante el desarrollo de sus actividades en torno al proyecto

Recypet?

Entrevista realizada al sefior Alex Vega, Operario de Produccion de la planta de la empresa

Recypet de la empresa Enkador (ver Anexo No.5):

1.
2.
3.

¢, Cual es su cargo en la planta Recypet?
¢,Cuales son las actividades que comprenden su cargo?

¢, Con qué otros departamentos se vincula directamente su area de trabajo?
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4. ¢Cuandoy como usted debe cumplir con sus actividades en Recypet?,

5. ¢Por qué es importante su trabajo en Recypet?

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Una vez establecidos los objetivos de la investigacion, el tipo de informacién que se va
recolectar, el donde y cudndo se pretende obtener la informacion, es momento de fijar las
técnicas o instrumentos para proceder a la toma de la misma.
En ese sentido, es necesario considerar que

En relacién a las técnicas cualitativas, éstas pretenden recoger el significado de la

accion de los sujetos. Se trata de captar los motivos, los significados, las emociones

y otros aspectos objetivos de las acciones e interacciones de los individuos y los

grupos. (Berganza, 2005, p. 117)
Por lo anterior, es necesario sefialar que en base al tipo objetivos fijados en el presente
estudio se aplicé las siguientes técnicas e instrumentos de investigacion:

a. Anadlisis Documental.

Considerando que “el analisis documental implica el soporte material de hechos, fendmenos
y manifestaciones de la realidad social, que existen con independencia de la accién del
investigador” (Alvarez, 2014, p. 35). En esta investigacién se tomé como referencia la revista
institucional ENKONTACTO, lastimosamente no se me pudo facilitar un ejemplar de de esta
publicacién institucional.
De igual forma, se analiz6 el un “Estudio de impacto ambiental expost o auditoria ambiental
inicial”, desarrollado por Empresa Consultora / Consultor: Ing. Telmo Moreno Huras, en el
afio 2010.

b. Entrevista semi estructurada.

Se denomina como entrevista a “cualquier conversacion cuyo propésito es captar
informacion de caracter personal para indagar en los fendmenos sociales e individuales”
(Berganza, 2005, p.59).

En ese sentido, y a fin de obtener la informacion que posibilite establecer la correlacion entre
las gestiones de comunicacién instaurada para en el proyecto Recypet y los objetivos
generales de Enkador, se realizaron entrevistas a los principales vinculados con la gestion
de comunicacién de Recypet, que en este caso son El ingeniero Fernando Carrera, Gerente
de la Planta Recypet, y el Ingeniero Eduardo Molina, Jefe de Mercadeo de la empresa
Enkador.

El banco de preguntas que se utilizaron en las entrevistas fueron consideradas en base a la

estructura del modelo Communication Management Bridge:

Fase Estratégica
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Actividades:

Descriptor:

Aplicacion:

Descriptor:

Aplicacion:

Actividades:

Descriptor:

Aplicacién:

Descriptor:

Aplicacion:

Actividades:

Determinacion del modelo de gestidon organizacional

Perfil de gestion organizacional (sector, actividad, mision,
visién, valores, perfiles gerenciales).

¢ Qué caracteristicas tiene la organizacidbn en cuanto a su
actividad, sector, mision, vision, valores.....?

¢, Qué modelo o perfil gerencial tiene?

¢La gestion de comunicaciéon ocupa un espacio en los ejes
estratégicos de la organizacion?

¢ El responsable de comunicacion tiene una posicién directiva o
gerencial?

Procedimientos organizacionales de control de gestién
existentes: herramientas, dispositivos, etc.

¢ Existen procedimientos organizacionales de control de gestion
en la organizacién?

¢ Se emplean? ¢ Con qué rigurosidad, periodicidad?

¢La gestibon de comunicacién estd sometida a dichos
procedimientos?

Seleccidén de objetivos organizacionales.

Objetivos organizacionales a los cuales se pretende contribuir
(Business Results)

¢ Los objetivos estratégicos de la organizacion se tienen en
cuenta para llevar adelante la gestion de comunicacién?

¢La gestion de comunicacion esta relacionada con el modelo
de gestion, de liderazgo y la cultura de la organizacion?

¢ Existe un plan estratégico de comunicacion que tenga relacién
directa con el plan estratégico de la organizacion?

¢Existen planes operativos de comunicacion que estén en
relacion directa con los planes operativos de la organizacién?
Indicadores de resultado establecidos para esos objetivos
(Metas de logro: financieros, reputaciones, expectativas de los
stakeholder)

¢ La organizacién ha determinado indicadores claros y precisos
para establecer el grado de cumplimiento de los objetivos
propuestos?

Definicion de los objetivos de comunicacion
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Descriptor:

Aplicacion:

Descriptor:

Aplicacion:

Actividades:

Detalle:

Aplicacién:

Actividades:

Detalle:

Aplicacion:

Objetivos de resultado previstos para la accion de
comunicacion (OUTCOMES)

¢,Cudles son los objetivos de comunicacion?

¢ Realizaron algun estudio previo para definir que los objetivos
de comunicacion responden a las necesidades de la
organizacién?

¢ Existe correlacion directa ente los objetivos de comunicacion
(resultado) y los objetivos de la organizacién?

Objetivos de produccién previstos para la accién de
comunicacion (OUTPUTS)

Las estrategias, programas y/o campafas disefladas para
cumplir con los objetivos de comunicacion, ¢se han definido
con objetivos (de produccion) que verifican de manera continua
su cumplimiento?

SEl drea de comunicacion ha participado en el disefio y

propuesta de los objetivos de produccion?

Fase Tactica
Conceptualizar las variables de interés a evaluar de los
objetivos de resultado
Catalogo de definiciones de las variables previstas en los
objetivos que se van a evaluar (caracteristicas, aspectos,
atributos susceptibles de ser modificados)
¢Las acciones de comunicacion han sido determinadas a partir
de las variables propuestas en los objetivos?
¢Existe claridad conceptual sobre las variables de
comunicacion sobre las cuales se pretende gestionar?
Determinar las dimensiones e indicadores a medir
objetivos de resultado
Operacionalizacion de las variables a medir en dimensiones,
indicadores e items observables
;Se han determinado indicadores observables en la realidad
que permitan verificar el cambio en la variable de comunicacion

sobre la cual se gestiona?
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Actividades:
Detalle:

Aplicacién:

Detalle:

Aplicacion:

Detalle:

Aplicacién:

Detalle:

Aplicacion:

Actividades:

Detalle:

¢Los indicadores permiten medir resultados una vez
cumplimentada la accion de comunicacién propuesta para cada

objetivo de comunicacion?

Fase Operativa
Establecer los niveles y dispositivos de medicion
Determinar estado actual de cumplimento de los objetivos
propuestos
¢Existia un diagnéstico inicial sobre el estado actual de
cumplimientos de los objetivos propuestos?
Delimitaciones de los alcances (gaps) establecidos (publicos,
tiempos, espacio, etc.)
¢, Se plantearon escalas para graduar la variacion y agrupar las
mediciones?
¢ Se tiene claridad respecto de las diferencias que existen entre
el diagnostico inicial y las metas que se pretenden alcanzar?
¢ Se han especificado los GAPs existentes entre la situacion
inicial y el indicador de cumplimiento propuesto para el
objetivo?
Definicion y elaboracién de los dispositivos de mediciéon en
funcibn de cada objetivo propuesto (exposicién, impacto,
participacion, auditoria, acciones comerciales, integrales, etc.)
¢ Cémo se midieron los cambios en las variables gestionadas?
¢, Qué instrumentos se emplearon para medir la variacion y los
resultados alcanzados para cada objetivo de comunicacion?
Determinacion de los protocolos y procedimientos de aplicaciéon
de los dispositivos y herramientas de medicion
¢Existe un procedimiento formal de aplicacion de los
dispositivos y herramientas de medicion?
¢Se han tenido en cuenta, al momento de ejecutar el plan de
comunicacion, instancias y procedimientos para medir los
resultados durante y finalizada la accion?
Andlisis e interpretacion de resultados.
Elaboracion de indices
Andlisis de datos (tabulacibn y sistematizacibn de los

resultados obtenidos para cada una de las variables)
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Aplicacion:

Detalle:

Aplicacién:

Actividades:

Detalle:

Aplicacion:

Detalle:

Aplicacién:

c. Observacion.

¢ Se han procesado los datos obtenidos de las mediciones?

¢ Se han analizado los datos en funcién de los objetivos de
comunicacion, indicadores y metas a lograr?

Interpretacion de los resultados (en funcién de los objetivos
propuestos y las metas establecidas).

¢,De qué manera se han interpretado los datos y analizado los
resultados obtenidos con la gestiébn de comunicacion?

¢, Se han evaluado los resultados obtenidos en relacién con los
objetivos organizacionales e indicadores seleccionados?
Disefiar los reportes e informes

Redaccion de Informes Finales (con los logros obtenidos y las
recomendaciones a implementar)

¢Se han elaborado informes con los logros obtenidos en
relacion a los objetivos propuestos, empleando para ello los
indicadores y metas establecidas?

¢ Se han propuesto recomendaciones de mejora de modo tal
gue puedan ser tomados como objetivos de comunicacion para
futuras planificaciones?

Presentaciéon de resultados finales (alta direccién, publicos
implicados, publicos internos)

¢ Realizaron reportes sobre los resultados?

¢A quién se los presentaran?

Para Berganza (2005) la Observacion implica una serie de procedimiento de obtencion de

datos empiricos sobre las conductas y los fendmenos sociales. De igual forma este autor

menciona que para que la observacién se convierta en una técnica cientifica debe ser

sistematica, de manera tal que pueda ser replicada por otro investigador.

Lamentablemente, la técnica de observacion no se pudo aplicar para la recoleccion de datos

para el presente estudio, debido a que no se conté con la apertura de tiempo y espacio

necesarios para realizar un seguimiento directo de las actividades vinculadas a la

comunicacion aplicada en el proyecto Recypet de Enkador.
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CAPITULO IV



4. Trabajo de investigacion

4.1. Descripcidn del trabajo de campo.
El trabajo de campo realizado sigui6 los lineamientos de accion del modelo Communication
Management Bridge, utilizando la técnica de la entrevista semi estructurada para la
recoleccion de datos.
El banco de preguntas utilizado es el presente trabajo de investigacion se especifica en las
paginas 35 a 38 del manual del estudiante para la elaboracion del trabajo de fin de titulacién
de grado, aplicado al programa de graduacién 2014 (ver anexos nimeros 6y 7).
Para la realizacion del presente trabajo de investigacion fue necesario un acercamiento
previo al departamento de recursos humanos de la empresa Enkador, presentar la solicitud
formal para que se me permita realizar el Trabajo de fin de titulacion de grado sobre el
Proyecto Recypet de la empresa Enkador, y para presentarme como alumna egresada de la
carrera de asistencia gerencial y relaciones publicas, modalidad a distancia, de la
Universidad Técnica Particular de Loja.
Una vez obtenida una aceptacién verbal por parte de la empresa Enkador, se entabld
comunicacion con el departamento de recursos humanos y con el departamento de
mercadeo de la empresa Enkador, a fin de obtener informacién requerida para la
elaboracion del trabajo de fin de titulacion de grado, asi como de los proyectos mas
importantes de la empresa en los Ultimos afios. Al respecto, se me brindo informacion
relacionada a tres importantes proyectos que la empresa lleva a cabo actualmente:
productos de limpieza Microlimpia, productos Loveco, y Recypet.
Debido a que cumplia con los lineamientos establecidos en manual del estudiante para la
elaboracion del trabajo de fin de titulacion de grado, asi como por la importancia que tenia
para la empresa Enkador en base a la inversion econdémica realizada, y al tiempo de
creacion y materializacién del proyecto y su planta, se opto por basar la investigacion en el
Proyecto Recypet.
El punto clave para la elaboracion del presente trabajo de investigacion fue la realizacion de
las entrevistas a los actores involucrados con el proyecto Recypet, de la empresa Enkador.
En ese sentido, fue necesario gestionar entrevistas con ingeniero Fernando Carrera,
Gerente de la unidad de negocios y Gerente de la planta Recypet, asi como, con el
ingeniero Eduardo Molina, Jefe de mercadeo de la empresa Enkador y quien maneja la
comunicacion del proyecto Recypet. Estas entrevistas me fueron concedidas el 24 de
septiembre de 2014.
A continuacién los cuadros comparativos de las respuestas obtenidas de las distintas
entrevistas, sus transcripciones textuales son los anexos nimeros 6 y 7; lamentablemente

no tuve acceso para aplicar la técnica de observacion y el andlisis documental fue parcial.
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4.2. Cuadros comparativos.

Fase estratégica.

Tabla 1: Fase Estratégica: andlisis de modelo de Gestién Organizacional.

de la
de
negocios y de la

Gerente
unidad

planta Recypet

La tiene

caracteristicas en cuanto a

organizacion

su actividad, sector, mision,

vision y valores

Existe un modelo o perfil
gerencial que predomina en

la organizacion.

La gestiébn de comunicacion

ocupa un espacio en los

ejes estratégicos de la
organizacion.

El responsable de Ila
organizacion tiene  una
posicion directiva o}

Es una empresa textil

dedicada a la produccién de

filamentos  sintéticos de
poliéster 'y nylon. Se
establecen desde su
creacion (hace cuarenta

afios) la actividad, sector,
mision, visién y valores y el
organigrama institucional de
la empresa Enkador.

Es bastante democratico,
participativo, de equipo, las
decisiones son bastantes
concertadas y comunicadas
hacia toda la organizacion.
Esto se cumple
especialmente en la unidad

de negocios de reciclaje de

Recypet. Se analiza la
importancia de la
comunicacion para el

abastecimiento de material

desde todo el pais.

El gerente de mercadeo
ocupa una posicion directiva

una posicioén directiva.
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gerencial.
Existen procedimientos

organizacionales de control

de gestion en la
organizaciéon, éstos se
aplican con rigurosidad,
periodicidad.

La gestiébn de comunicacién

no estd sometida a
procedimientos de control

organizacionales

Se
procedimientos de control

cuenta con

basados en indicadores
econOmicos, de gestion, de
de

Actualmente

logro, impacto social.

se esta
redefiniendo in esquema de
medio  del

control  por

Balance Score Card.

Se controla la gestién de

comunicacion mas  bien
desde el punto de vista del
impacto que genere en
cuanto al abastecimiento de

materia prima en Recypet.

Jefe de mercadeo
de la
Enkador

empresa

No

preguntas, debido a que no

respondi6 estas

corresponden al area de

mercadeo.

No

preguntas, debido a que no

respondio estas

corresponden al area de

mercadeo.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 2: Fase Estratégica: Objetivos organizacionales.

de la
de

negocios y de la

Gerente

unidad

planta Recypet.

Los objetivos estratégicos
de la organizacion se tienen
llevar

de

en cuenta para

adelante la gestidn

comunicacion

Se establece a la gestién de
comunicacion como  pilar
fundamental para asegurar
la consecucion de materia
prima y para la promocién de

los productos.
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La gestiébn de comunicacion
relacionada con el
de de
liderazgo y la cultura de la

esta

modelo gestion,

organizacion

No

estratégico de comunicacion

existe un plan
que tenga relaciéon directa
con el plan estratégico de la

organizacion.

Existen planes operativos
de comunicacion que estén
en relacion directa con los
planes operativos de la

organizacion.

ha

indicadores

La organizacibn no
determinado
claros 'y precisos para
de

los

establecer el grado
de

objetivos propuestos, esto

cumplimiento

especificamente en el area

de comunicacion. Se

Se establece una
interrelacion entre el estilo
de liderazgo y cultura

organizacional,
especialmente en el tema de
los recolectores, a fin de
lograra que ellos trabajen
con mecanismos y sistemas
de controles de gestion y
calidad

Se sefiala que no existe un
plan global de comunicacion,
pero que si existe un plan
estratégico a nivel de gestion
de reciclaje, e independiente
de éste existe otro plan
estratégico de comunicaciéon
para la parte de productos
textiles.
Se determina
concatenacion directa con lo
de

comunicacion y lo que se

una

realizado en a nivel

hace a nivel de operatividad

en Recypet.
Se establece un control
sobre la parte de

abastecimiento, la calidad de

las materias primas
recibidas, lo que arroja un
resultado sobre la gestién
en la

realizada parte

comunicacional.
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confunde objetivos

organizacionales con

objetivos de comunicacion.

Jefe de mercadeo
de la
Enkador

empresa

Los objetivos estratégicos
de la organizacién se tienen
llevar

de

en cuenta para

adelante la gestion

comunicacioén

La gestiébn de comunicacion
relacionada con el
de de

liderazgo y la cultura de la

esta
modelo gestion,

organizacion

Existe un plan estratégico
de comunicacion que tenga
relacion directa con el plan
estratégico de la

organizacion.

Existen planes operativos
de comunicacion que estén

en relacién directa con los

Se

comercial anual vinculado al

establece un plan
plan de comunicacién. Se
define cada afio el objetivo
global de ventas y lo que se
debe hacer para llegar al

mismo

Se realiza un analisis que se
determina que Recypet no
es

una empresa

independiente, sino mas
bien una unidad de negocio
de Enkador,

Recypet se

por lo tanto
vincula al
objetivo general de Enkador.
tienen

Ambos planes

vinculacion directa, se
establece que el area de
mercadeo (que maneja la
comunicacion en Enkador)
no puede hacer algo que no
esté vinculado al plan de
de la

objetivo  global

compafia.

Se considera al plan de

comunicacién como la base

primordial de diferentes
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planes operativos de la

organizacion.

ha

indicadores

La

determinado

organizacion

claros y precisos para
de

los

establecer el grado
de

objetivos propuestos.

cumplimiento

aristas para la actividad de

comunicacion.

Los indicadores se basan en

venta y produccion

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 3: Fase Estratégica: Objetivos de comunicacion.

de la
de
negocios y de la

Gerente

unidad

planta Recypet

de

comunicacion definidos para

Existen objetivos

el proyecto Recypet.

Se realiza un estudio previo

para  definir que los
objetivos de comunicacion
responden a las
necesidades de la

organizacion

Existe correlacion directa
de

comunicacion definidos y

entre objetivos

objetivos de la organizacion.
El proyecto Recypet ha sido

definido con objetivos (de

produccién) que verifican de

Se determinan los

objetivos fueron trabajados

que

sobre los temas ambientales

y sociales.
Se determin6 que era
necesario trabajar la

comunicacion en direccién
de dos pilares: el social y el

ambiental.

Se reitera la relacion entre el
plan estratégico global con el
de

plan estratégico

comunicacion.

Se realiza un seguimiento
mes a mes de lo logrado en

recoleccién, produccién vy
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manera continua Su

cumplimiento.

El &rea de comunicacion no
participa el disefio vy
propuesta de los objetivos

de produccién.

venta.

No se establecen protocolos,

no se sefalan analisis.

Jefe de mercadeo
de la
Enkador

empresa

de

comunicacion definidos para

Existen objetivos

el proyecto Recypet.

Se realiza un estudio previo

para definir que los
objetivos de comunicacion
respondan a las
necesidades de la

organizacion

Existe correlacién directa
de

comunicacion definidos y

entre objetivos

objetivos de la organizacion.

El proyecto Recypet ha sido

definido con objetivos (de

Se determinan de forma
ordenada y consecutiva las

etapas:

1°-Dar a conocer el proyecto
Recypet, al mismo tiempo de
gue la planta comenz6 a
operar. 2°-Dar a conocer la
existencia de una empresa
que realiza reciclaje pet a

gran escala a nivel nacional.

Se determin6 que era

necesario trabajar la
comunicacion en direccién
de dos pilares: el social y el

ambiental.

No se especifica protocolo

Se analiza en base a la

capacidad instalada diaria
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produccién) que verifican de

manera continua Su

cumplimiento.

El area de comunicacién no
participa el disefio vy
propuesta de los objetivos

de produccién.

que se intenta cumplir en

cuanto a la produccién.

Se especifica que el objetivo
de producciéon de la planta
es en base a la utilizacién
del recurso productivo que
tiene, a eso se debe adaptar

el area de comunicacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Fase tactica.

Tabla 4: Fase Tactica: Variables de interés a evaluar de los objetivos propuestos.

negocios y de la

planta Recypet

Existe claridad conceptual

(todos los actores
involucrados comprenden el
alcance) sobre las variables
de comunicacion sobre las
cuales

se pretende

gestionar.

Variables de interés a | Protocolos y

Fuente evaluar de los objetivos | procedimientos de
propuestos aplicacion

El proyecto Recypet ha sido | Se  aplica una  base

determinado a partir de las | estratégica planificada para

variables propuestas en los | la creacion de la planta

objetivos organizacionales Recypet. el gerente actual

de la planta esta en su cargo

desde aproximadamente tres

Gerente  de  la afios, no participd en la

_ determinacion del proyecto

unidad de

Recypet).

A nivel interno de Recypet
existe claridad conceptual de
de

gestionadas,

las variables
comunicacion
pero no se
Se

la visibn de

especifican
protocolos. realiza un

analisis de
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productividad a corto y largo
plazo, y de la percepcion
que tienen sobre la misma
los actores externos del

programa Recypet.

Jefe de mercadeo
de
Enkador

la empresa

El proyecto Recypet ha sido
determinado a partir de las
variables propuestas en los

objetivos organizacionales

Existe claridad conceptual

(todos los actores
involucrados comprenden el
alcance) sobre las variables
de comunicacion sobre las
cuales

se pretende

gestionar.

Se realiza un andlisis sobre
el objetivo de produccion

que tiene la
Enkador
Recypet, puesto que aln no
de

la

empresa
sobre el proyecto
se llega al tope
produccion maximo de
planta de reciclaje.

Se analiza la vinculacion

entre la comunicacion
externa que se aplica para la
obtencion de materiales y la
productividad de la planta,
asi como para la venta de

los insumos producidos.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 5: Fase Tactica: Dimensiones e indicadores a medir de los objetivos de resultado.

la
de

negocios y de la

Gerente de

unidad

planta Recypet

No se han determinado

indicadores  observables
en la realidad que
permitan  verificar  del

cambio de la variable de

comunicaciéon sobre la

utilizan

Unicamente

se

indicadores directos sobre la

taza de recoleccion y la
calidad del material
recogido.
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cual se gestiona.

Los indicadores no
permiten medir resultados
una vez cumplimentada la
accion de comunicacion
propuesta para cada

objetivo de comunicacion.

No se establece protocolo,
debido a que se sefala la
inexistencia de de

indicadores.

Jefe de mercadeo
de la empresa
Enkador

Se han  determinado
indicadores  observables
en la realidad que
permitan la verificacion del
cambio de la variable de
comunicacion sobre la

cual se gestiona.

Los indicadores permiten
medir resultados una vez
complementada la accién
de comunicacion
propuesta para cada

objetivo de comunicacion.

Se validan y analizan los
resultados en areas y zonas
donde Enkador ha realizado
campafias de comunicacion,
en base a la cantidad y
calidad de la materia prima
obtenida antes y después
de la aplicacion de las

campafias.

Los indicadores se evaltan
mes a mes con el objeto de
mirar el crecimiento de las
compras de materia prima
en los sectores en los cuales
se ha implementado algun

plan de comunicacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Fase operativa.

Tabla 6: Fase operativa: Niveles y dispositivos de medicién.

Gerente  de la
unidad de
negocios y de la
planta Recypet

Existe diagnostico inicial
sobre el estado actual de
cumplimientos de los
objetivos propuestos para

el programa Recypet.

No existe el planteamiento
de escalas para graduar la
variacibn y agrupar las
mediciones, al momento

de medir resultados.

Se tiene claridad respecto
de las diferencias que
existen entre el
diagndstico inicial y las
metas que se pretenden

alcanzar.

No se han medido los
cambios en las variables
de comunicacién

gestionadas

Se utilizaron instrumentos
para medir la variacion y
los resultados alcanzados
para cada objetivo de

comunicacion.

El diagnéstico se realizo
tanto sobre temas
ecolégicos como sociales.
Actualmente no se han

realizado evaluaciones.

No se han realizado analisis
al respecto.

Se enfatiza respecto a la
claridad de las metas que se
buscan alcanzar, mas no a
las diferencias entre éstas y
el diagnostico inicial.

No existen protocolos debido
a gue no existen indicadores
(porque no se han hecho

analisis al respecto).

Se han llevado a cabo
evaluaciones via directa
como: sondeos, algunas
encuestas de los impactos
de las actividades realizadas

en nivel de comunidades, de
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Existe un procedimiento
formal de aplicacion de los
dispositivos y
herramientas de medicion
durante y posterior a la
ejecucién del programa de

comunicacion.

Se tienen en cuenta, al

momento de ejecutar el

programa de
comunicacion, las
instancias y

procedimientos para medir
los resultados durante y
Se

instancias y

finalizada la accion.
confunde
procedimientos con

unidades elementales o

publicidad, de promociones.

Se realizo por medio de
alguna campafia, y para las
del

logrado se utiliza la labor de

mediciones impacto

marketing.

No se especifica protocolo,

pero se aclara que se

realizan mediciones de
impacto a nivel de
recolectores de materia

prima (botellas pet), a nivel

de asociaciones

Jefe de mercadeo
de la
Enkador

empresa

grupos a los que se

realiza ~mediciones de

impacto.

No existe diagndstico | Durante el primer afio no
inicial  sobre el estado | existio diagndstico, al
actual de cumplimientos | segundo afo de creacion vy
de los objetivos | debido al histérico inicial, ya
propuestos para el | se tenia idea del minimo y el

programa Recypet, debido
a era un proceso nuevo a

nivel nacional.

Existe planteamiento de

escalas para graduar la

de de

produccion de la planta, y

maximo venta
que se necesitaba invertir
para aumentar tal
produccion.

Se establece como escala

de medicion el tope diario
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variacibn 'y agrupar las
mediciones, al momento

de medir resultados.

Se tiene claridad respecto
de las diferencias que
existen entre el
diagnéstico inicial y las
metas que se pretenden

alcanzar.

Se han medido los
cambios en las variables
de comunicacion

gestionadas

Se utilizaron instrumentos
para medir la variacion y
los resultados alcanzados
para cada objetivo de

comunicacion.

productivo de la planta (un
millén doscientas mil

botellas).

Se analiza que al comienzo
no se tenia clara la
diferencia puesto que
Recypet es un proyecto
nuevo a nivel nacional y no
se tenia claro cual seria la
cantidad de insumos
(botellas pet) que se iba a
poder captar en los centros
de acopio; actualmente y en
base a la experiencia ya se

tienen objetivos mas claros.

La medicién se basé en la
cantidad de materias que la
planta recibia para reciclar
desde las diversas regiones

del pais.

Se establecen los protocolos
considerando los tiempos, el
lugar y las campafas
comunicacionales

destinadas directamente al
reciclador, a la sociedad en
general. La medicién es de
seguimiento, se analizan
resultados durante la
campafa y la post campafia,
y asi se determina si 0 no
existi6 un incremento en la

obtencion de materia prima
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(botellas  plasticas  post

consumo).

Si existe un procedimiento | Se establecieron diversos
formal de aplicacion de los | tipos de informes semanales
dispositivos y |y mensuales dirigidos a
herramientas de medicién | gerencia de la empresa con
durante y posterior a la | el objeto de ir comparando la
ejecucion del programa de | evolucion.

comunicacion.
Se tienen en cuenta, al | Se realiza un analisis en

momento de ejecutar el | base a una medicion de

programa de | seguimiento para saber la
comunicacion, las | cantidad de Dbotellas
instancias y | obtenidas de cierta ciudad

procedimientos para medir | antes de comenzar una
los resultados durante y | campanfa, durante y después

finalizada la accion. de la misma.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 7: Fase operativa: Tratamiento de resultados.

Se procesan los datos | Los datos se procesan por
obtenidos de las | medio de evaluaciones al
mediciones realizadas. terminar cada campana.

Gerente de la _ N
_ Se analizan los datos en | No se especifica protocolo.
unidad de ) o
. funcion de los objetivos de
negocios y de la L
comunicacion; en cuanto a
planta Recypet o _
los indicadores no debido

a que aun no han sido
definidos, y respecto a las

metas a lograr no se hace
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ninguna referencia.

Se interpretan los datos y
analizan los resultados
obtenidos con la gestion
de comunicacién de forma
cualitativa, aungue
también se toman en
cuenta los resultados

recibidos en la planta.

Se evallan los resultados

obtenidos en relacién con

los objetivos
organizacionales e
indicadores

seleccionados.

Se han receptado pareceres,
opiniones, percepciones de
la gente para establecer
como se ha recibido el

mensaje.

Se realiza un analisis sobre
los indices de calidad, de
volumen tanto en la
consecucion de  materia
prima, como en las ventas.

La medicion es final.

Jefe de mercadeo
de la empresa
Enkador

Se procesan los datos
obtenidos de las

mediciones realizadas.

Se analizan los datos en
funcién de los objetivos de
comunicacioén, indicadores

y metas a lograr.

Se interpretan los datos y
analizan los resultados
obtenidos con la gestidon
de comunicacion de forma

cuantitativa.

Se evallan los resultados
obtenidos en relacién con

los objetivos

Los datos se procesan todos

los meses

Se evallan dia a dia en
base a los ingresos de
materia prima que van

llegando a la planta Recypet.

Este andlisis se realiza a
nivel gerencial por lo menos
una vez al mes. En estas
reuniones se compara lo
invertido Vs. lo egresado y

lo comercializado.

Esta evaluaciéon, que se
realiza cada mes, arroja un

resultado ya sea de
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organizacionales e
indicadores

seleccionados.

crecimiento o de

estancamiento.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 8: Fase operativa: Reportes e informes

Gerente de la
unidad de
negocios y de la
planta Recypet

Se elaboran informes con
los logros obtenidos en
relaciona los objetivos
propuestos, empleando
para ello los indicadores y

metas establecidas.

Se proponen
recomendaciones de
mejora de modo tal que
puedan ser tomados como
objetivos de comunicacién
para futuras

planificaciones

Se realizan reportes sobre

los resultados.

Los informes que se
elaboran se refieren
basicamente a camparfas de
comunicacion, aun no existe
andlisis global del impacto

de todo el proyecto.

Se realizan ajustes de
objetivos durante toda la
gestiéon; debido al cambio
permanente de las
condiciones  propias  del
medio, exige el ir ajustando

objetivos y acciones.

Los informes son cruzados a
nivel de directorio e incluso
algunos con entidades de
gobierno, y también con
entidades de gobierno local.
Son elaborados sobre
mediciones y evaluaciones

de los resultados.

Jefe de mercadeo

Se elaboran informes con

Se hace un comparativo del
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de la empresa
Enkador

los logros obtenidos en
relaciona los objetivos
propuestos, empleando
para ello los indicadores y

metas establecidas.

Se proponen
recomendaciones de
mejora de modo tal que
puedan ser tomados como
objetivos de comunicacién
para futuras

planificaciones

Se realizan reportes sobre

los resultados

plan anual establecido para
cada unidad de negocios Vs.
los resultados ideales

mensualizados.

Dentro de la informacién de
los informes se envia
observaciones y dentro de
éstas se colocan

sugerencias.

Los reportes van dirigidos a
la gerencia de la unidad de
negocios Recypet y a la
gerencia general de Ila

empresa Enkador.

Fuente: Elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

A fin de establecer el aporte que la gestibn de comunicacion estratégica del proyecto
Recypet, brinda a los objetivos organizacionales de la empresa Enkador emito las siguientes

conclusiones:

1. Al medir y evaluar los resultados en base a la calidad y cantidad de materia prima
reciclada, antes, durante y después de una accién de comunicacion o una campafia de
publicidad de difusion del reciclaje por parte de Recypet en una determinada zona, se
establece que si existe un aporte directo de la gestion de comunicacién a los objetivos
de la empresa Enkador. El jefe del departamento de mercadeo de la empresa Enkador
asevera que si existen cambios notorios en la cantidad y calidad de la materia prima
proveniente de la zona en donde se aplico la campafia, antes, durante y después de la

misma.

Con esto se establece el cumplimiento del objetivo general de esta investigacion, que
era demostrar a través del estudio del proyecto Recypet de la empresa Enkador, que la
planificacion estratégica en comunicacion, incluida la funcién de medicion y evaluacion
de resultados, permiten determinar el aporte de la gestion de comunicaciéon a los

objetivos de las organizaciones.

2. A pesar de la gestién de comunicacion aplicada al proyecto Recypet, aun no se logran
los objetivos para los cuales fue disefiado. Ejemplo de esto es que aun no se alcanza la
capacidad maxima de produccion diaria de la planta de reciclaje de Recypet, lo que
determina que no se estan cumpliendo con los objetivos organizacionales fijados por
Enkador respecto a Recypet. Con esto se demuestra la hipo6tesis de que las acciones de
comunicacion organizacional aplicadas a un determinado proyecto de la empresa

pueden contribuir o afectar a la obtencién de los objetivos organizacionales de la misma.

3. Se realiz6 una aproximacion a la realidad de la empresa Enkador, especificamente al
proyecto Recypet, con lo cual se determiné que el mencionado proyecto adn no se
conoce a nivel nacional, y uno de los factores que determinan este hecho se no contar
con una planificacién estratégica en la gestion de comunicacion exclusiva de este

proyecto.

4. El proyecto Recypet necesita un departamento que esté a cargo exclusivamente de su
gestion de comunicacioén interna y externa, puesto que el departamento de mercadeo,

actualmente a cargo de esta labor, maneja la comunicacion interna y externa de todos
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los productos fabricados y comercializados por Enkador. Esto repercute directamente en

los objetivos fijados para el proyecto Recypet y por ende a los objetivos de Enkador.

El éxito del proyecto Recypet no depende exclusivamente de una buena planificacion
estrategia de comunicacién organizacional, sino también de las costumbres, cultura e
idiosincrasia de todo un pais, debido a que el reciclaje es una actividad ambiental, social
y econdmica que debe ser fomentada en todas las personas, especialmente en los

nifos, y en todos los rincones del Ecuador.
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RECOMENDACIONES

Debido a todas las areas de comunicaciébn con las cuales se involucra continua e
indispensablemente el proyecto Recypet, y para que sus objetivos como proyecto
contribuyan en gran escala a la obtencion de los objetivos organizacionales de la empresa

Enkador se recomienda:

1. Establecer nuevos parametros de control para medir la gestion de comunicacion
realizada para Recypet, sobre la consecucién de objetivos de la empresa Enkador, de
manera que la medicion y evaluacion de resultados no dependan Unicamente de la
cantidad de materia prima obtenida y de la calidad de la misma. Por ejemplo, se podria
medir y evaluar resultados por medio de indices de contaminacion ambiental, realizando
un accién coordinada con las empresas que generan las bebidas de consumo humano y
que utilizan los embases Pet, para saber cuantas bebidas envasadas en botellas
plasticas se comercializan en un tiempo y lugar determinado, y cuantas de éstas botellas

son las que se reciben en la planta de Recypet para ser recicladas.

2. Reconsiderar la asignacion presupuestaria y de recurso humano asignado para el
manejo de la comunicacion interna y externa del proyecto Recypet, légicamente
considerando la importancia que tiene este proyecto debido a su inversién, y a los

ingresos que genera para la empresa Enkador.

3. Planificar la gestion de comunicaciéon, de forma estratégica y en donde se especifiquen
acciones como la realizacion de campafas de publicidad mas agresivas, utilizando
medios de comunicacion masivos nacionales como la television, la radio y el internet, a
fin de dar a conocer a mas personas este proyecto y generar la conciencia del reciclaje,
para alcanzar las metas fijadas en cuanto a capacidad de produccién de la planta de

reciclaje Recypet.

4. Considerar la posibilidad de crear un departamento de comunicacion, o en su defecto
crear una seccién dentro de departamento de mercadeo, para que gestione Unicamente

la comunicacion organizacional de la unidad de negocios Recypet.

5. Bajo la consigna de que la contaminacién ambiental no es un problema que deba ser
manejado Unicamente a nivel particular, realizar campafas coordinadas con entidades
gubernamentales como ministerios de Educacién, de Ambiente, y de Inclusion social,
para involucrar a través de las entidades educativas a los nifios, y adolecentes del pais

en la cultura del reciclaje. En ese mismo sentido, realizar capacitaciones dirigidas a nivel

105



de minadores y de asociaciones de recicladores para que realicen de mejor manera su

trabajo, y esto le represente una actividad econémica mas estable.
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Anexo No.1

ANEXOS

Tarjeta informativa de la empresa Enkador.

FIBRAS S§I

NTETICAS Y TEXTILES

VISION

Enkador sera la empresa lider de la industria textil en el Ecuador y una
de las més importantes en latinoamérica, que desarrolla marcas de
estilo en hilos para la moda y accesorios para satisfacer las
necesidades y los requerimientos de sus clientes.

QUE
QUEREMOS

Gente que pueda crear y comunicar la vision.

Crecimiento y desarrollo de la empresa.

Vivir en calidad y excelencia.

Satisfacer a los clientes y proveedores con excelencia en la atencion.
Personas que demuestren un auténtico liderazgo, manejando los
procesos como un todo, desde y hacia el cliente con calidad.

Trabajo en equipo y creacion de una cultura corporativa.

Estabilidad y confianza en el equipo de trabajo.

Capacitar a todo el personal sobre la importancia del sistema de gestion
de la calidad, para que usen diariamente como una herramienta de
mejoramiento continuo de su puesto de trabajo y de la empresa.

NUESTROS
VALORES

CLIENTES Nuestra principal prioridad es satisfacer a los clientes.
INTEGRIDAD Nosotros estamos comprometidos a cumplir con el nivel mas
alto de conducta ética donde quiera que nosotros funcionemos. Nosotros
obedecemos todas las leyes, producimos articulos seguros, protegemos el
medio ambiente, practicamos el empleo igualitario y somos socialmente
responsables.

PERSONAS Nosotros ayudamos a nuestros compaferos de trabajo a
mejorar sus capacidades, los animamos a tomar riesgos, los tratamos de
manera considerada y reconocemos sus logros, estimulandolos a enfocar
sus empleos con pasion y compromiso.

EQUIPO DE TRABAJO Nosotros creamos confianza y equipos de trabajo de
estilo mundial mediante comunicaciones abiertas, cordiales hacia arriba y
abajo y en sentido horizontal en nuesta organizacion. Nosotros compartimos
tecnologias y las mejores practicas y formamos equipos con nuestros
proveedores y clientes.

VELOCIDAD Nosotros enfocamos la velocidad por ventaja competitiva.
Nosotros simplificamos los procesos y comprimimos la duracion de los ciclos.
INNOVACION Nosotros aceptamos el cambio como una regla, no como una
excepcion, y la implementamos estimulando la creatividad y luchando por el
liderazgo técnico.

RENDIMIENTO Nosotros estimulamos las altas expectativas, planteamos
metas ambiciosas y cumplimos con nuestro compromiso financiero y de otro
tipo. Nosotros luchamos por ser los mejores del pais.
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Anexo No.2

Brochure Informativo sobre el material que puede ser reciclado.

Consejos (&5
ara reciclar g
otellas PET "=

Ry
) 3 / 3

R S gc?ngrental

precio justo,
peso exacto

® NO MATERIAL QUE HAYA CONTENIDO ALGON QUIMIC
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® NO BOTELLAS RETORNABLES Y NO BOTELLAS DE ACEITE.

Elimpoesto verde, no reconccs a estas botelles

NO OTROS PLASTICOS
Na & recibe otros materiabe: "SOPLADCO” HDPE #2, PP £ 5 Fundas plastices

®NOPVC#3
El PVC constituye el peor contaminante en el reciclaje de PET, una
botella de PVC en 20,000 de PET dafa la calidad del recicladeo.

MATERIAL CLASIFICADO POR(
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6 simples pasos
para reciclar adecuvadamente:

Las botellas PET pueden ser identificadas c
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Brochures informativo sobre los productos fabricados y comercializados por la

empresa Enkador.

HILOS 100% FILAMENTO
CONTINUO DE POLIESTER

Poy, Texturizados, Retorcidos, Cableados,
ENKALEN Tinturados en Agua, Tinturados en Masa

Multifilamentos y Microfibras en fustres
Seml Mate y Super Brillante

Hilos de poliéster multicolor Microfibras de poliéster crudas y tinturadas

Hilos de poliéster tinturados en la masa Hilos de poliéster tinturados en agua

HILOS 100%

FILAMENTO CONTINUO
DENYLONGY 6,6. : &%

Poy, Texturizados, Retorcidos,

Tinturados en Agua. Hilos de nylon

X tinturados en agua
Multifilamentos en lustre Semi Mate

Hilo Ideal para la Confeccion de
Ropa Deportiva
Excopcional comodiiciad
Mejor evaparacion de b humedad
Mantiene fresco el cuerpo
Alta resistencia y absordon
Efective DrySkin gue transporta el sudor del

arpo hadla la capa extenior del tejido

HILOS PARA ACOLCHAR
e Costura Superior: Hilo 100% filamento continuo de Polidster
Costura Inferior [Amarre):
Nj|S « Cocoons 100% Nylon 6,6 de Alta Tenacidad
-\ . » Caonos 100% Poliéster texturizado

HILOS PARA OVERLOCK

TEX 36+ 13,500 m {500 g)
TOX 18- 27,000 o0 (500 !

www.enkador.com

114



HILOS PARA BORDAR
- « Metalizado  « Multicolor

Hiles para bordar 100% Presentaciones
poliéster Super Brillante 5000m. 4000m.
2500m. 1000m,

Hilos de nylon 6.6 de alta tenacidad Hilos de poliéster de alta tenacidad
para costura industrial para costura industrial
SOFT & BONDEADO SOFT
Calibres: 20, 30, 40 y 60 Calibres: 40 y 60
Presentaciones: 40gr, 200gr y 400gr Presentaciones: 200gr y 400gr

OTROS PRODUCTOS:

cenNIcALeEN

» Cuerdas para Tutoreo de camas de crecimiento flores

HILO 100% MICROFIBRA DE POLIESTER « Cuerdas para la estructura de los Invernaderos

Para usos y tejidos artesanales

MNamachen

CNMALCOID —c 1"")”'08 Industnal

Abcilantadora

HILO PARA CERRADORA DE S5ACOS ] Mcrodbra
« Mo sin uton < L b ' L|Un'rw
+Lubrics > Productos para la dmpleza

. Hogar
100% micrafibra de poléster 11U .

Vehiculos

ENKADOR e
o

i, 2870104

LS [l P

« Trstarmiema

C. Caracol Ay, De los Guaytambos v Juan Montaly

ECUADOR www.enkador.com
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CUIDADO Y CONSERVACION:

A ZXE Tenemos el mejor hilo para
e K .«_-2 costuras de alta resistencia

I’n :r».:'v.an:. s Nlm i : ..i?‘ ! ,‘ s
\'iv\ngva;lm :

65 eNnkKADOR 6
ENKADOR

CONDOR

www.enkador.com

tenacida

estabilidad, CONDOR

Sus prncipales aplicaciones son
Hilos para costura 100% nylon
de alta tenacidad bondeado.
* Marroquineria

Py C '] o
rendas de cuero Presentacion: King Spool

* Calzado de lona y cuero
¢ Calzado

Tapiceria
Musbles
Vehiculos

Deportivo
« ind, Colchonera




Anexo No. 3

Entrevista realizada al Ing. Fernando Carrera, Gerente de la planta Recypet de la
empresa Enkador, para complementar el Analisis y temporalidad, correspondiente

al Marco Metodoldgico.
1. ¢Porqué se cre6 RECYPET?

Bueno la Unidad de negocios de reciclaje de Pet en Enkador se creé por una
inquietud industrial que tenia en su momento los principales accionistas de la
empresa, la gerencia anterior de la empresa, que ellos tenian ya un conocimiento un
know how de la actividad de reciclaje en Colombia, de hace un par de décadas
entonces ya habia cierto conocimiento del negocio, pues también vieron que acé en
Ecuador era un tipo de labor que todavia no estaba industrializada y entonces desde

hace unos seis - siete afios empezaron a trabajar en ese frente.
2. ¢Qué se realiza en la planta RECYPET de Enkador?

Bueno nuestro proceso es lo que se conoce como botella-botella, es decir nosotros
tenemos aqui el ingreso de botellas post consumo, es decir las que son liberadas
después de que se consumié una bebida de consumo humano, vienen aca, nosotros
les hacemos un tratamiento primero hasta nivel de hojuela lavada en caliente y
después esa hojuela se vuelve una resinay completando el proceso botella a botella
porque esa resina es la materia prima para volver hacer botellas de consumo
humano, nuestra resina es grado FDA es decir que tiene todas las garantias
sanitarias para que se pueda consumir haciendo botellas nuevamente para bebidas

de consumo humano.

3. ¢(Cudles son las actividades comprende su cargo como gerente de planta
RECYPET?

Como gerente de la unidad de negocios, bueno yo estoy a cargo de todas las
actividades de la unidad, si bien existe una parte corporativa que es la que maneja
talento humano, finanzas, costos, sistemas, yo estoy a cargo basicamente de toda la

consecucion de los objetivos en la unidad de negocios de reciclaje.

4. ;Con qué otros departamentos de la empresa se vincula directamente su

departamento?
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Bueno practicamente con todos del nivel de staff y con todo lo que tenga que ver con

la unidad de negocios, con la planta de reciclaje, con laboratorios, con adquisiciones.

5. ¢Como, cuando y donde usted debe cumplir con sus actividades como gerente de
planta de RECYPET?, es decir existen parametros establecidos que determinen la
forma, el lugar y el tiempo para el desarrollo de sus actividades como gerente de la

planta?.

Bueno la verdad es que creo que un gerente tiene que estar donde se le necesita, y
lo que debe existir es la habilidad como para que eso no le induzca al caos, mas bien
yo trato de organizar tareas a nivel semanal por lo menos y tratar de manejar todas
las actividades dentro de un programa; evidentemente siempre habra imprevistos
entonces también lo que trato es de asignar prioridades como es debido, sin caer en
subjetividades, a veces también las presiones o las circunstancias de un momento
pueden hacerle pensar a uno de una forma pero el reto es tratar de mantener
siempre la objetividad y asignar a cada actividad una prioridad y un momento dado

en la agenda.
6. ¢Por qué es importante el desarrollo de sus actividades para el proyecto Recypet?

Bueno, yo creo que todos somos un equipo, aqui todos tratamos de poner el hombro
y lo que yo trato es de liderar un equipo, de hacer que las cosas fluyan de la mejor
manera, de que todo el mundo haga su trabajo de la mejor manera, de la forma mas
eficiente; yo creo que de esa manera estamos logrando cosas mejores cada dia y

esperemos que este proyecto tenga muchos afos de vida.

Anexo No.4

Entrevista realizada al Ing. Eduardo Molina, Jefe de Mercadeo de la empresa
Enkador, para complementar el Analisis y temporalidad, correspondiente al Marco

Metodoldgico.

1. ¢Cuales son las actividades que comprende su cargo como Jefe de Mercadeo en

Enkador?

Bueno en Enkador, al tener tres unidades de negocios, el a&rea de mercadeo tiene
varias actividades: tenemos el tema Recypet que estamos muy directamente

vinculados al tema de obtencion de materia prima, que en este caso son las botellas
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post consumo, entonces eso quiere decir que nuestro trabajo de marketing va
vinculado justamente a eso, ha incrementar el nimero de botellas por consumo que
podemos conseguir a nivel nacional a través de los centro de acopio, entonces hacia
alld se va nuestro trabajo. En el tema textil obviamente es un trabajo, mas de
marketing directo con las grandes empresas textileras, a quienes vendemos todos
nuestro insumos, y en el tema de microlimpia, pues la relacién directa con las
diversas cadenas y distribuidores que manejan la linea de limpieza de accion

microfibra.

¢, Cémo se vinculan sus actividades como Jefe de mercadeo con el proyecto de la

planta Recypet?

Bueno manejamos todo lo que es el plan de comunicacion de la misma, obviamente
es una comunicacion que va enfocado mas o con mayor fuerza hacia la gente que

trabaja y vive del reciclaje.

,Con que otros departamentos de la empresa se vincula directamente su

departamento?

Bueno estamos vinculados con todos, porque obviamente el marketing viene a ser la
punta de lancer, la compafia es quienes estamos abriendo los diversos caminos
para nuevos segmentos de mercado, para implementar ventas , buscando
obviamente mayor informacién de la competencia, buscando nuevas tendencias,

Gsea estamos haciendo toda la planificacién estratégica de la parte comercial.

¢Como cuéndo y donde usted debe cumplir con sus actividades como Jefe de
Mercadeo en lo que respecta al tema RECYPET?, es decir existen parametros
establecidos que determinen la forma, el lugar y el tiempo para el desarrollo de sus

actividades.

Bueno tenemos un plan que se aprueba al inicio de cada afio de cual va hacer las
diversas actividades de comunicaciébn que se van a realizar para cada area,
obviamente se hace un plan para el tema Recypet, y ahi es donde estoy yo

directamente vinculado.

¢Por qué es importante el desarrollo de sus actividades en torno al proyecto

Recypet?
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Bueno digamos que somos una parte mas del engranaje de Recypet, nosotros
estamos obviamente trabajando en el punto de dar a conocer cual es nuestro
proyecto, cuales son obviamente la diferencia de tecnologia que manejamos
nosotros vs lo que pueden ofrecerle la competencia al reciclar los productos,
obviamente que beneficios adicionales podemos ofrecer a la gente que nos esta

vendiendo la materia prima, en eso estamos trabajando, en ese vinculo directo.

Anexo No.5

Entrevista realizada al sefior Alex Vega, Operario de Produccion de la planta de
reciclaje Recypet de la empresa Enkador, para complementar el Analisis y

temporalidad, correspondiente al Marco Metodolégico.
1. ¢Cual es su cargo en la planta Recypet?

Operario de produccién.
2. ¢Cudles son las actividades que comprenden su cargo?

La clasificacién de material para que pase para hacer la escama y hacer los chips

todo el material.

3. ¢Con qué otro departamento se vincula directamente su area de trabajo? ¢ Usted

tiene que rendir cuentas o es controlado por algin departamento?

Controlado por mi jefe, ¢ cudl es el sefior? , no ahorita estamos sin jefe de grupo, ¢.de

qué departamento era su jefe?.. ; Técnico?... supervisor técnico.
4. ¢Cuandoy como usted debe cumplir con sus actividades en Recypet?,

Por ejemplo a usted le dicen... ¢Usted tiene tal tiempo para producir tal cantidad de
escama o de chips?..No no tenemos solo que abarque y pase el material, ahi hacen
el conteo al final... ¢Pero no les fijan un parametro diario? En la calidad si maximo

hasta 10 dicen de PVC... ;Es una categoria de medida que ustedes tienen? Si.

5. ¢Por qué es importante su trabajo en Recypet? ¢Por qué es necesario hacer la
escama? Porque ahi se sacan variedad de productos como asi los trapeadores,

hilos, todo para la mercaderia, para poder vender.
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Anexo No.6

Entrevista realizada el Ing. Fernando Carrera, Gerente de la unidad de Negocios
Recypet, de la empresa Enkador, para complementar el Trabajo de Investigacion,

correspondiente al Capitulo numero IV.

Preguntas relacionadas al modelo de gestidén organizacional.

6. ¢Qué caracteristicas tiene la organizacidon en cuanto a su actividad, sector, mision,

vision y valores?

Bueno la empresa Enkador s.a. tradicionalmente ha estado méas bien en el sector
textil, es una empresa dedicada hace cuarenta afios a la produccion de filamentos

sintéticos de poliéster y nylon.

La misién de la empresa siempre ha sido el salvaguardar los intereses tanto de los
accionistas como de los empleados, trabajadores, colaboradores y todas las

personas involucradas en el negocio.

La vision bueno, Enkador en este momento justamente esta redefiniendo su vision
en vista de que ha incorporado hace un par de afios esta nueva unidad de negocios

que es Recypet, la unidad de reciclaje de pet.

En cuanto a los valores bueno si, creo que hay un documento que ya ésta en su
poder, en cuanto a los valores que predicamos y que practicamos dentro y fuera de

la organizacion y en todas nuestras actividades.
7. ¢Qué modelo o perfil gerencial predomina en la organizacion?

Bueno la empresa siempre ha tenido un modelo de administraciébn bastante
democratico, participativo, en equipo; las decisiones, si bien existe una estructura
piramidal, las decisiones son bastantes concertadas y comunicadas hacia toda la

organizacion.

8. ¢La gestion de comunicacién ocupa un espacio en los ejes estratégicos de la

organizaciéon?

Si, sobre todo hablando de la unidad de negocios de reciclaje Recypet, la
comunicacion es uno de los pilares fundamentales sobre todo en la parte de
abastecimiento de material, puesto que nosotros estamos indirectamente

recolectando material desde todos los rincones del pais, entonces tenemos que
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10.

11.

hacer una gestion que promueva esa labor y a la vez que se realice esa labor en una

forma técnica que garantice la viabilidad de esta actividad industrial.
¢ El responsable de comunicacién tiene una posicion directiva o gerencial?

Si, en este momento la actividad de comunicacion estd incluida dentro de la gestion

de mercadeo, y la gerente de mercadeo, evidentemente tiene una posicion directiva.

¢Existen procedimientos organizacionales de control de gestion en la

organizacion?¢Se emplean? ¢ Con qué rigurosidad, periodicidad?

Si, nosotros tenemos varios procedimientos de control dentro de la organizacion por
varios tipos de indicadores econdémicos, de gestién, de logro, de impacto social,
tenemos varios tipos de indicadores, es mas estamos en este momento redefiniendo

también un esquema de control por medio del Balance Score Card.

¢La gestion de comunicacién esti sometida a dichos procedimientos de control

organizacionales?

No directamente, mas bien desde el punto de vista del impacto que tenemos en

cuanto al abastecimiento de nuestra materia prima en Recypet.

Preguntas relacionadas a los objetivos organizacionales.

12.

13.

¢ Los objetivos estratégicos de la organizacion se tienen en cuanta para llevar

adelante la gestion de comunicacion?

Por supuesto, mas bien yo diria que es lo inverso, la gestién de comunicacion esta
plenamente atada a los objetivos estratégicos de la organizacion, en el momento que
se elabora un plan estratégico todo lo demas se concatena con ese plan para trata
de asegurar su consecucion, y comunicacion es uno de los pilares claves tanto en la
promocién de productos como en la consecucién de materiales en lo que tiene que

ver con la actividad de reciclaje.

¢La gestion de comunicacién esta relacionada con el modelo de gestién, de

liderazgo y la cultura de la organizaciéon?

Si, realmente siendo una actividad nueva para nosotros la de reciclaje, hemos visto
gue lograr esa interrelacion entre el estilo de liderazgo y cultura organizacional, con
lo que se hace a nivel de recolectores por ejemplo, es bastante complicado pero

estamos tratando de hacerlo, por ejemplo el tema de lograr que todos nuestros
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14.

15.

16.

proveedores trabajen con mecanismos y sistemas de control de gestion, control de

calidad, no ha sido facil pero estamos en ese camino.

¢ Existe un plan estratégico de comunicacion que tenga relaciéon directa con el plan

estratégico de la organizacion?

No, el plan estratégico asi global de comunicacion no, existe un plan estratégico a
nivel de la gestidn de reciclaje, he independientemente existe otro plan estratégico

de comunicacién para la parte de productos textiles.

¢Existen planes operativos de comunicacion que estén en relacion directa con los

planes operativos de la organizacion?

Claro, por supuesto, en la parte operativa si existe una concatenacién directa entre lo

gue se hace a nivel de comunicacién y lo que se hace a nivel...

¢La organizacion ha determinado indicadores claros y precisos para establecer el

grado de cumplimiento de los objetivos propuestos?

Especificamente en el 4rea de comunicacion no, tenemos como le mencionaba
antes, mas bien un control sobre la parte de abastecimiento, la calidad de las
materias primas que nos llegan, que a la final nos da el resultado de la gestién que

hemos hecho en la parte comunicacional.

Preguntas relacionadas a los objetivos de comunicacién.

17.

¢, Cudles son los objetivos de comunicacion definidos para el Proyecto Recypet?

Cuando hablamos del proyecto Recypet hablamos de un proyecto que se configurd
sobre tres bases estratégicas, era la base... (Recibié una llamada del exterior y la
entrevista se cortd)... Le decia que el proyecto se estructurd6 sobre tres bases
estratégicas, la social, la econémica y la ambiental, pues basicamente nosotros
hemos trabajado sobre la parte ambiental y sobre la parte social, en la parte
ambiental es el tema de impacto ecoldgico, es decir, todo el material que antes
estaba regado por calles, parques, rellenos sanitarios, ahora lo estamos procesando,
generando trabajo y generando actividad econémica, y el otro pilar, es el pilar social,
porque basicamente lo que estamos haciendo también es promover la recoleccion y
la gente que esta inmiscuida en la recoleccion es gente de altisima vulnerabilidad
econdmica, estamos hablando de extractos sociales sumamente sensibles y a nivel
de todo el pais, entonces lo que hemos logrado es darles una labor digna, un ingreso
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18.

19.

20.

21.

mejor, y eso ciertamente ha sido apoyado por el impuesto verde que puso el

gobierno desde el 2013.

¢Realizaron algun estudio previo para definir que los objetivos de comunicacion

responden a las necesidades de la organizacion?

Si por supuesto, cuando definimos la base estratégica del todo el proyecto ya
avizoramos eso, que teniamos que trabajar la parte de comunicacion hacia los dos

pilares, el social y el ecolégico el ambiental.

¢ Existe correlacion directa entre los objetivos de comunicacién definidos y los

objetivos de la organizacion?

Por supuesto, es lo mismo que me preguntaba antes, la relacion del plan estratégico

global con el plan estratégico de comunicacion, claro que si.

El Proyecto RECYPET, ¢se ha definido con objetivos (de produccién) que verifican

de manera continua su cumplimiento?

Por supuesto, nosotros estamos haciendo un seguimiento mes a mes de lo que

estamos logrando que es recoleccién, produccién y venta, por supuesto.

¢ El &rea de comunicacion ha participado en el disefio y propuesta de los objetivos de

produccion?

No, no, realmente no.

Preguntas relacionadas a las variables de interés a evaluar de los objetivos de

resultado.

22.

23.

¢El Proyecto RECYPET ha sido determinado a partir de las variables propuestas en

los objetivos organizaciones?

Bueno claro, ese es una analisis que ya fue llevado a nivel de directorio hace 6-7
afios, y yo no participe en ello pero entiendo que fue justamente un debate de visién
el que se hizo ahi, y justamente ahi se discutio toda esa base estratégica que es la

gue ahora estamos implantando.

¢ Existe claridad conceptual (todo los actores involucrados comprenden el alcance)

sobre las variables de comunicacion sobre las cuales se pretende gestionar?
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Yo pienso que a nivel interno esto es bastante cierto, pero en cambio tenemos
mucha interaccién con actores externos de la organizacién entonces ahi si tenemos
un problema, justamente estamos trabajando con agremiaciones, cooperativas,
asociaciones empresas que posiblemente no ven el mismo alcance del que hemos
visto nosotros, porque claro nosotros tenemos una visién muy a largo plazo, mientras
que la actividad del reciclaje aqui tradicionalmente en el pais se ha llevado a cabo
con muy corto plazo de horizonte, entonces si nos ha costado un poco el cambiar la
mentalidad de la gente en cuanto a los términos y a los plazos de andlisis de las

decisiones, de las situaciones.

Preguntas relacionadas a dimensiones e indicadores para medir de los objetivos

de resultado.

24. ¢ Se han determinado indicadores observables en la realidad que permitan verificar el

cambio en la variable de comunicacion sobre la cual se gestiona?

No, la verdad es que no, simplemente hemos tenido indicadores indirectos, lo que le
decia, en cuanto a la taza de recoleccion, la calidad del material recogido, pero no

indicadores directos.

25. ¢ Los indicadores permiten medir resultados una vez cumplimentada la accion de

comunicacion propuesta para cada objetivo de comunicacion?

No, como no existian indicadores, esta pregunta no aplica.

Preguntas relacionadas a niveles y dispositivos de medicién.

26. ¢ Existia un diagnéstico inicial sobre el estado actual de cumplimientos de los

27.

objetivos propuestos para el Programa RECYPET?

Si existe alguna informacién sobre como estaba todo el ambiente, digamos a nivel
tanto del tema ecolégico como social, todavia no se han hecho evaluaciones,
estamos hablando de que el proyecto tiene menos de dos afios de trabajo efectivo,

todavia no se han hecho evaluaciones.

¢Al momento de medir resultados, se plantearon escalas para graduar la variacion y

agrupar las mediciones?

No, no se han hecho ese tipo de analisis todavia.
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28.

29.

30.

31.

32.

¢ Se tienen claridad respecto de las diferencias que existen entre el diagndéstico inicial

y las metas que se pretenden alcanzar?

Si por supuesto, eso si tenemos claramente establecido, cuales son las metas que

gueremos alcanzar.
¢, Cémo se midieron los cambios en las variables de comunicacién gestionadas?

No, no se han medido, debido a que claro no habia indicadores entonces mal

podriamos medirlas.

¢, Qué instrumentos se emplearon para medir la variacion y los resultados alcanzados

para cada objetivo de comunicacion?

Bueno lo que si hemos hecho nosotros son sondeos, encuestas, tenemos realizadas
algunas encuestas de los impactos de las actividades que hemos hecho a nivel de
comunidades, de publicidad, de promociones, entonces si hemos hecho nosotros

evaluaciones, sobre todo via encuestas, via directa.

¢ Existié un procedimiento formal de aplicacion de los dispositivos y herramientas de

medicion durante y posterior a la ejecuciéon del programa de comunicacion?

Si es que aqui debe entenderse programa de comunicacion alguna campafia, que
hemos hecho, alguna si; nosotros hacemos mediciones del impacto que hemos

logrado con los procesos de labor de marketing.

¢Se han tenido en cuanta, al momento de ejecutar el programa de comunicacion,

instancias y procedimientos para medir los resultados durante y finalizada la accién?

Si, claro, nosotros hacemos mediciones de impacto a nivel de recolectores, a nivel

de asociaciones, es decir de unidades elementales o de grupos.

Preguntas relacionadas al tratamiento de resultados.

33.

34.

¢ Se han procesado los datos obtenidos de las mediciones realizadas?

Si claro, por supuesto, tenemos las evaluaciones al terminar cada campafa tenemos

las evaluaciones.

¢Se han analizado los datos en funciébn de los objetivos de comunicacion,

indicadores y metas a lograr?
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35.

36.

Contra los objetivos de comunicacion si, lamentablemente como le decia no hemos
definido indicadores de comunicacion entonces, contra indicadores de comunicacion

no.

¢,De qué manera se han interpretado los datos y analizado los resultados obtenidos

con la gestién de comunicacién?

Bueno la mayor parte de analisis han sido cualitativos, porque nosotros lo que hemos
hecho es receptar pareceres, opiniones, percepciones de la gente, a ver cémo ha
recibido nuestros mensajes, y ciertamente lo que hemos evaluado también es contra

los resultados que recibimos aqui en nuestra planta.

¢Se han evaluado los resultados obtenidos en relacibn con los objetivos

organizacionales e indicadores seleccionados?

Bueno evidentemente entre los objetivos organizacionales estan ciertos indices de
calidad, de volumen, en nuestra consecucion de materia prima, 0 en nuestras ventas,

entonces evidentemente se hacen mediciones contra esos indicadores.

Preguntas relacionadas a los reportes e informes.

37.

38.

39.

¢Se han elaborado informes con los logros obtenidos en relacion a los objetivos

propuestos, empleando para ello los indicadores y metas establecidas?

Basicamente en lo referente a campafias de comunicacion si, pero todavia no existe

un analisis global en cuanto al impacto sobre todo del proyecto, todavia no existen.

¢Se han propuesto recomendaciones de mejora de modo tal que puedan ser

tomados como objetivos de comunicacion para futuras planificacion?

Si por supuesto, es mas eso es un proceso continuo, nosotros como disciplina
interna tenemos el ajuste de objetivos durante toda la gestibn, es mas las
condiciones misma del medio van cambiando permanentemente, entonces eso nos

exige el ir ajustando tanto objetivos como acciones.
¢ Realizaron reportes sobre los resultados? ¢ A quién se los presentaron?

Bueno hay algunos reportes que inclusive han sido cruzados con entidades de
gobierno, con entidades de gobierno local, internamente con directorio, entonces si

existen algunos de los informes sobre este tipo de mediciones y de evaluaciones.
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Anexo No.7

Entrevista realizada el Ing. Eduardo Molina, Jefe del Departamento de Mercadeo

de

la empresa Enkador, para complementar el Trabajo de Investigacion,

correspondiente al Capitulo numero V.

Preguntas relacionadas al modelo de gestién organizacional.

Las preguntas correspondientes al modelo de gestion organizacional no fueron respondidas

por el Ingeniero Molina, porque me manifestdé que estas preguntas no corresponden a su

area laboral, y preferia responder las preguntas referentes al tema de comunicacién.

Preguntas relacionadas a los objetivos organizacionales.

7.

10.

¢,Los objetivos estratégicos de la organizacion se tienen en cuanta para llevar

adelante la gestion de comunicacion?

Claro que si obviamente tenemos un plan comercial que se establece al principio de
cada afio al cual debe estar directamente vinculado un plan de comunicacion para
poder llegar a ese objetivo entonces obviamente eso se establece cada afio, cual va

hacer el objetivo global de ventas y obviamente que se debe hacer para llegar a eso.

¢La gestion de comunicacion estd relacionada con el modelo de gestion, de

liderazgo y la cultura de la organizacién?

Bueno va directamente vinculado porque obviamente Recypet no es una empresa
independiente es una empresa que es una unidad de negocio vinculado a lo que es

el objetivo principal de Enkador.

¢ Existe un plan estratégico de comunicacion que tenga relacion directa con el plan

estratégico de la organizacion?

Si tiene que ser directamente relacionado 6sea nosotros no podemos hacer algo que

no esté vinculado al plan de objetivo global de la compafiia.

¢ Existen planes operativos de comunicacion que estén en relacion directa con los

planes operativos de la organizacién?

Tiene qué, es la base, el plan de comunicacién tiene ser la base primordial de

diferentes aristas para la actividad de comunicacion.
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11.

¢La organizacion ha determinado indicadores claros y precisos para establecer el

grado de cumplimiento de los objetivos propuestos?

Si claro hay un grado directamente de venta y produccion

Preguntas relacionadas a los objetivos de comunicacion.

12.

13.

14.

15.

¢,Cuales son los objetivos de comunicacién definidos para el Proyecto RECYPET?

Primero obviamente fueron varias etapas, primero es dar a conocer el proyecto que
fue lo que se hizo en un principio cuando cegaran con la planta y después
obviamente dar a conocer a los diversos sitios que trabajan con el tema de reciclaje
gue existe una compafiia mas a nivel nacional que estd comprando materia prima en
este caso las botellas post consumo Pet. ¢Se cumplieron estos objetivos? Se
cumplieron claro  por que también se hizo a la par una campafia social a nivel
especificamente en el area de Pichincha, entonces aparte de dar a conocer a los
minadores de que Enkador también puede comprarles la botella pues también a la
sociedad de que existe una empresa gque esta haciendo un proyecto eco amigable
¢sabian que se hacia antes con la materia prima que ustedes estan comprando a
donde se direccionaba a donde se vendia ? por supuesto obviamente el reciclaje no
es nuevo ya existia desde antes lo que sucedia es que antes se exportaba esta
materia prima principalmente al Asia para haya sea reciclada y aqui se reciclaba muy

basicamente.

¢ Realizaron algun estudio previo para definir que los objetivos de comunicacién

responden a las necesidades de la organizacion?

Siempre realizamos, pasando un afio un estudio de satisfaccion al cliente, entonces
eso nos da a nosotros la pauta de qué es lo que el cliente estd necesitando, qué
nuevas cosa estan saliendo al mercado y obviamente como esta nuestro servicio en

calidad de producto, y eso nos da obviamente las pautas.

¢ Existe correlacion directa entre los objetivos de comunicacion definidos y los

objetivos de la organizacion?

Tiene que estar directamente ligados no puede uno ser totalmente huérfano del

otro.

El Proyecto RECYPET, ¢se ha definido con objetivos (de produccion) que verifican

de manera continua su cumplimiento?
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16.

Claro tenemos una capacidad instalada diaria que tratamos de cumplirla en cuanto a

la produccion.

¢ El &rea de comunicacién ha participado en el disefio y propuesta de los objetivos de

produccién?

No, no el objetivo de produccién da la planta que es en base a la utilizacion del

recurso productivo que tiene y a esos otros tenemos que adaptarlos

Preguntas relacionadas a las variables de interés a evaluar de los objetivos de

resultado.

17.

18.

¢El Proyecto RECYPET ha sido determinado a partir de las variables propuestas en

los objetivos organizaciones?

Bueno el objetivo organizacional de este proyecto principalmente es llegar a cubrir la
capacidad productiva total de lo que tiene nuestra planta y obviamente estamos en
eso todavia no hemos llegado a pesar de que estamos en dos afios de
funcionamiento pero todavia no llegamos al tope de produccién y es el objetivo y a
eso estamos ligados ¢falta mucho? Estamos hablando de diariamente podemos
reciclar un millbn doscientas mil botellas, estariamos ahorita en unas (ochocientas-

novecientas) mil botellas diarias de produccion

¢ Existe claridad conceptual (todo los actores involucrados comprenden el alcance)

sobre las variables de comunicacion sobre las cuales se pretende gestionar?

Si claro que si porque obviamente esto va de la mano esto es un engranaje tanto de
la parte de comunicacional la parte de compra de materia prima, la parte de
produccién como tal, la parte de venta del insumo que sale de esta produccién tiene
gue ir de la mano, ligados lo uno va de lo otro, no puede el uno saber si lo otro esta

pasando.

Preguntas relacionadas a dimensiones e indicadores a medir de los objetivos de

resultado.

19.

¢ Se han determinado indicadores observables en la realidad que permitan verificar el

cambio en la variable de comunicacién sobre la cual se gestiona?

Si hemos puesto obviamente principalmente énfasis en validar los sitios donde se

realizara algun tipo de comunicaciéon o campafia de difusion del reciclaje que hace
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20.

Enkador, de los puntos de acopio que ha abierto Enkador, o con cuales se ha hecho
alianza, ver si es que esas regiones han incrementado la venta de materia prima
hacia Enkador con eso comparamos si el plan de comunicacién fue realmente el

adecuado

¢ Los indicadores permiten medir resultados una vez complementada la accién de

comunicacion propuesta para cada objetivo de comunicacion?

Si va ligado porque obviamente es algo que vamos a evaluar mes a mes y vamos
viendo el crecimiento de las compras de materia prima en los diversos sectores que

hemos cogido a su momento e implementado algin plan de comunicacion.

Preguntas relacionadas a niveles y dispositivos de medicién.

21.

22.

23.

24.

¢Existia un diagnéstico inicial sobre el estado actual de cumplimientos de los

objetivos propuestos para el Programa RECYPET?

Cuando arrancamos no cuando se arranco la compafia hace dos afios, obviamente
era un proceso nuevo no tenia un objetivo claro de cual era lo que teniamos que ir
midiendo, ya para el segundo obviamente en base a un historico inicial ya tenemos
idea de cual debe ser el minimo y el méximo de venta de produccién que tiene que

tener la compafiia y a lo cual tenemos que invertirlo para aumentar eso.

¢Al momento de medir resultados, se plantearon escalas para graduar la variacion y

agrupar las mediciones?

La escala de medicion que tenemos como deciamos hace un momento es llegar al

tope productivo diario de un millén doscientas mil botellas.

¢, Se tienen claridad respecto de las diferencias que existen entre el diagndstico inicial

y las metas que se pretenden alcanzar?

Existe obviamente por que al inicio como le contaba era algo que no teniamos muy
claro cudl iba hacer la cantidad de insumos que ibamos a poder captar en los centro
de acopio para poder reciclarlo por eso es ahora que ya con el tiempo de experiencia
gue va a tener la compafia en produccion de esto pues ya podemos tener los

objetivo mucho mas claros.

¢, Cémo se midieron los cambios en las variables de comunicacién gestionadas?
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25.

26.

27.

Viendo obviamente la cantidad de materias q nos llegaban para diversos tipos de

regiones del pais.

¢ Qué instrumentos se emplearon para medir la variacion y los resultados alcanzados

para cada objetivo de comunicacion?

Iba ligado a las fechas en las cuales se realizaron los diversos campafas
comunicacionales, tanto enfocado al minador al reciclador como tal como, también a
la sociedad y eso fuimos viendo que en el lapso de un mes dos meses que era la
campanfa, en si iba evaluando si es que esa campafa durante la campafa y la post
campafia hubo o no realmente un incremento de la venta o de la obtencién de

materia post consumo en esos lugares o ciudades

¢ Existié un procedimiento formal de aplicacién de los dispositivos y herramientas de

medicidn durante y posterior a la ejecucion del programa de comunicacion?

Si claro se establecieron diversos tipos de informes semanales y mensuales que

tiene que mandarse la gerencia para ir comparando la evolucién.

¢Se han tenido en cuanta, al momento de ejecutar el programa de comunicacion,

instancias y procedimientos para medir los resultados durante y finalizada la accién?

Si, claro, obviamente volvemos a los mismo que decia se ponia un dato de cuanto
era la cantidad de botellas obtenidas de tal ciudad antes de comenzar una campainia,

después durante el proceso de campafia y después posterior a la campafa.

Preguntas relacionadas al tratamiento de resultados.

28.

29.

30.

¢ Se han procesado los datos obtenidos de las mediciones realizadas?
Todos los meses se mandan informacion.

¢Se han analizado los datos en funcibn de los objetivos de comunicacion,

indicadores y metas a lograr?

Si vamos evaluando eso dia a dia en el tema de los ingresos de materia prima que

van llegando aca a la planta.

¢De qué manera se han interpretado los datos y analizado los resultados obtenidos

con la gestién de comunicacién?
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31.

Bueno eso ya es en reunidn gerencial se va obviamente comparando lo invertido vs
lo ingresado y lo comercializado eso ya mas a nivel de las gerencias ¢cada que
tiempo se realiza estas reuniones gerenciales para este tipo de analisis? Las

reuniones gerenciales son minimas una vez al mes.

¢Se han evaluado los resultados obtenidos en relacibn con los objetivos

organizacionales e indicadores seleccionados?

Si cada mes tiene que dar un resultado ya sea de crecimiento o de haberse

estancado dependiendo.

Preguntas relacionadas a los reportes e informes.

32.

33.

34.

¢.Se han elaborado informes con los logros obtenidos en relaciéon a los objetivos

propuestos, empleando para ello los indicadores y metas establecidas?

Si claro se hace un comparativo de cual era el plan del afio para cada uno de las

unidades de negocios vs obviamente los resultados ideales mensualizados.

¢Se han propuesto recomendaciones de mejora de modo tal que puedan ser

tomados como objetivos de comunicacién para futuras planificacion?

Si siempre se hace obviamente dentro de la informacion que se envia observaciones

y dentro de esas observaciones se ponen sugerencias.
¢, Realizaron reportes sobre los resultados? ¢ A quién se los presentaron?
Los resultados siempre van dirigidos a la gerencia general...  De Recypet?...

Si....no Recypet es la compafiia 6sea de la planta pero también a la gerencia

general de la compafiia del grupo de Enkador.

133



