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RESUMEN

C.A. Sucesora de José Puig y Cia. es una compaiia que tiene una
larga trayectoria en la industria de galletas venezolanas. En los ultimos afios,
la empresa ha tenido un crecimiento acelerado, por lo que se han visto en la
necesidad de planificar estratégicamente las comunicaciones internas.
Antonio Castillo Esparcia, en el libro Gestion de la Comunicacion en las

Organizaciones, define las comunicaciones internas como:

El conjunto de actividades efectuadas para la creacion vy
mantenimiento de buenas relaciones con sus miembros, a través del
uso de diferentes medios de comunicacion que los mantengan
informados, integrados y motivados, para contribuir con su trabajo al
logro de los objetivos organizacionales. (Losada, 2004, p. 271)

El Plan de comunicaciones internas constituye la base indispensable
de toda comunicacién eficaz, permite trazar la linea de accidon a los
escenarios futuros que sean los mas deseables para la empresa (Libaert,
2009, p. 25). El proceso de auditoria, en el que se realizaron entrevistas y
encuestas, permitié establecer un plan de comunicaciones con base en la
filosofia de gestion que se establecié en la Organizacion, que genere una

mejora en las comunicaciones internas.
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INTRODUCCION

El hombre es un ser sociable por naturaleza, y la comunicacién es un
proceso inherente en él, dado que necesita del intercambio de mensajes y de
informacion para desarrollar a plenitud todas sus potencialidades. Dentro de
cualquier empresa, asi como en la sociedad, dicho intercambio se lleva a
cabo a través de la comunicacion, donde se engloba el emisor, el receptor, el

canal, el mensaje y la respuesta.

En una organizacién, la comunicaciéon interna tiene como objetivo
brindar apoyo a la estrategia general de la empresa, proporcionando
coherencia e integracion entre los objetivos, planes y acciones. Busca
siempre mantener informado al capital humano, gestionando la identidad, la
imagen y la motivacion de todos los individuos que laboran dentro de una

corporacion. (Losada, 2004, p. 271)

El Plan de comunicaciones internas es el elemento que permite
establecer los lineamientos estratégicos de comunicacién para la integracion,
planificacion y desarrollo de actividades de la organizacion, estos deben
adaptarse a los objetivos de la empresa, ya sean organizacionales o

comunicacionales.

El presente trabajo tiene como objetivo disefar un Plan de
comunicaciones internas con base en las necesidades de
C.A. Sucesora de José Puig y Cia. La estructura establecida para el

desarrollo del proyecto estara dividida por los siguientes capitulos:

Capitulo I. Comprende la presentacion del proyecto, en el que se

incluye el planteamiento del problema, asi como sus objetivos.

Capitulo Il. Contiene el sustento tedrico, siendo este la base de todos

los conocimientos y procesos aplicados en la investigacion.

12
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Capitulo 1ll. Es el contexto sobre el cual se desarrolld el trabajo.
Presenta informacion general sobre la empresa, asi como su situaciéon

actual.

Capitulo IV. Dentro de este capitulo se puede encontrar la
metodologia aplicada para los procesos de investigacion y analisis del

presente proyecto.

Capitulo V. Luego de la realizacion del estudio pertinente, se
establecen los resultados y los hallazgos obtenidos para poder determinar

los lineamientos de la planificacion estratégica.

Capitulo VI. Contempla la propuesta del Plan de comunicaciones
internas para C.A. Sucesora de José Puig y Cia. basada en sus

necesidades.

Capitulo VII. Finalmente, se establecen las conclusiones del presente
trabajo, asi como las recomendaciones, tanto para la empresa, como para la

implementacion del Plan de comunicaciones interno.

13
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CAPITULO I. PRESENTACION DEL PROYECTO

1.1. Planteamiento del problema

C.A. Sucesora de José Puig y Cia." es una empresa venezolana
productora de galletas y afines, con una trayectoria de mas de 100 afios en
el mercado. En los ultimos diez afios, debido al crecimiento de la compania,
se vieron en la necesidad de planificar estratégicas para la gestion
organizacional®. De esta manera, la empresa generaria métodos mas
eficaces y proactivos para afrontar retos y adaptarse continuamente a las
exigencias del entorno, es decir, el mercado, cliente, familia, empleados,

entre otros.

Uno de los componentes principales de la gestidon organizacional son
las comunicaciones internas. Antonio Castillo Esparcia (2004), en el libro de
Gestion de la Comunicacion en las Organizaciones, define la comunicacion
interna como el conjunto de actividades realizadas, con el fin de crear y
mantener buenas relaciones con sus trabajadores, a través del uso de
diferentes medios de comunicacién que los mantenga informados, integrados
y motivados, para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales (Losada, 2004, p. 271)

El plan de comunicaciones constituye la base indispensable de toda
comunicacion eficaz, permite trazar una linea de accion a los escenarios
futuros que sean los mas deseables para la empresa (Libaert, 2009, p. 25).
Por lo que la comunicacion es esencial para que el publico interno entienda

el mensaje que transmite la empresa y actue acorde a éste, logrando asi las

' Para la presente investigacion, el nombre de la empresa C.A. Sucesora de José Puig y Cia. es repetido en
2 Gestion organizacional se refiere, segun Alvaro Sanchez Cabrera, al proceso en el que los encargados de llevar a
cabo la gestion realizan actividades para lograr los fines y objetivos organizacionales. “Este proceso puede ser en
funcion de los objetivos estratégicos (vision) y/o objetivos tacticos”. (http://www.eumed.net/tesis/2006/asc/3e.htm)

14
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metas planteadas por la compaiiia.

El presente proyecto busca entender cédmo son las comunicaciones
corporativas actuales en la empresa C.A. Sucesora de José Puig y Cia.,
mediante el proceso de auditoria que permitira establecer las bases para
realizar un plan de comunicaciones internas que se adapte a las necesidades

de la compafiia®.

La fase inicial del proyecto busca establecer puntos de interés y
convergencia en cuanto a la situacién interna de la empresa®, y establecer
los lineamientos para el Plan de comunicaciones internas. En un estudio
preliminar a la empresa, se pudo conocer que factores como la comunicacion
interna y la filosofia empresarial reflejaban las necesidades inmediatas de la

empresa en su proyecto de gestidn organizacional.

En este sentido, la gerente de Recursos Humanos, Maria Eugenia
Cordero®, expresé que “a nivel general, la comunicacion no es buena, es muy
informal”. Considera que seria positivo crear un departamento de
comunicaciones, para canalizar la informacioén a distintos departamentos que

ejecuten acciones. (Ver anexo C)

En cuanto a la filosofia corporativa, el director principal y presidente de
la compaidiia, el Ing. Miguel Puig expresé “Hemos estado estudiando la
mision, vision y valores, porque en la pagina Web. de nosotros tenemos algo

»6

que realmente no va con la empresa™. Por lo que la mision, vision y valores’

de la organizacion® esta en proceso de modificacion. (ver anexo A)

® Para la presente investigacion el término “compafiia” se presentara en cursiva cuando se haga referencia a C.A.
Sucesora de José Puig y Cia., con la finalidad de diferenciarlo del uso genérico del término.

* La palabra “empresa’ se presentara, a lo largo del texto, con letra cursiva para identificarlo como referencia directa
a C.A. Sucesora de José Puig y Cia.

® Entrevista realizada el 24 de septiembre de 2010.

® Entrevista realizada el 8 de diciembre de 2010
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En el libro Comunicar para crear valor, Marisa Del Pozo Lite (2005),
Profesora Dra. Facultad de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad

Complutense, plantea lo siguiente:

Para que exista comunicacion interna, la cultura empresarial tiene que
hacerlo posible, creando una identidad propia donde la imagen interna y
externa confluyan en un mismo modo de actuar y de ser de la empresa.
Cultura y comunicacion son, en el ambito empresarial, dos términos
estrechamente unidos. (Bel Mayen, 2005, p.139)

Partiendo de la premisa anterior, se puede decir que mientras una
filosofia corporativa no esta debidamente comunicada y no forma parte de la
cultura empresarial, base de toda gestion organizacional, cualquier cambio
generado por un Plan de comunicaciones internas no tendria el alcance y
fortaleza deseado, evitando asi que perdure en el tiempo. Por lo que es de
vital importancia para toda la organizacion la elaboracién de un Plan de

comunicaciones internas basado en la filosofia de gestion.

Segun José Maria La Porte (2003) citado en 710 ensayos de
comunicacion institucional, plantea que “todo plan de comunicacién es tener
clara la identidad y la mision propia. Por el contrario, al separar identidad y
comunicacion se crearia una ruptura, como una doble personalidad”. (Sosa,
2011)

La compania debe tener presente que para que la realizacion de un
Plan de comunicaciones internas se debe conocer cual es su filosofia

corporativa (misién, vision y valores). La Porte, parte de la premisa:

” Términos que seran desarrollados en el capitulo II, apartado de filosofia corporativa.
8 El término “organizacion”, sera presentado en cursiva como identificacion de C.A. Sucesora de José Puig y Cia.
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Si los fundamentos no estan claros, es facil que los planes de
comunicaciéon giren en torno a aspectos puntuales, como eventos,
productos o acciones aisladas. La comunicacion entonces se despliega
en direcciones muy diversas, sin una estrategia integradora, y se
pueden producir fracturas y tensiones. (La Porte, 2003, s.n.p).

1.2. Objetivos de la investigacion

1.2.1. Objetivo general:

Disefar un Plan de comunicaciones internas para C.A. Sucesora de

José Puig y Cia. con el fin de fortalecer y difundir la filosofia de gestion.

1.2.2. Objetivos especificos:

Identificar cual es la situacidon actual en cuanto a las comunicaciones

internas, la filosofia empresarial y la cultura® dentro de la organizacion

* Analizar los medios de comunicacion interna de la empresa

» Establecer una metodologia de trabajo que se adapte al Plan de
comunicaciones internas

* Definir las caracteristicas acorde a la empresa para difundir el Plan de
comunicaciones internas

* Establecer recomendaciones para las comunicaciones internas en la

empresa.

° El término cultura, en la presente investigacion, hace referencia a los elementos de identidad comunes en los
individuos que laboran dentro de una empresa. Véase en el capitulo |, apartado sobre cultura corporativa.

17
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Este apartado pretende dar a conocer las bases tedricas que dan

sustento a las lineas de accion del proyecto de investigacion.

2.1. Comunicacion y empresa

2.1.1. Comunicacion estratégica

Para comprender a que hace referencia la comunicacién estratégica, se
debe, inicialmente, analizar el término estrategia y qué implicaciones tiene

dentro de las organizaciones y comunicaciones.

El autor Francisco Javier Garrido (2004), en el libro Comunicacion
Estratégica, plantea que la estrategia sirve como guia para las acciones en
funcién del cumplimiento de los objetivos de la companiia. Dichas acciones
dependeran de las necesidades de las empresas y sus mercados. Este
concepto es elaborado a partir de otro autor citado en el libro, James Quinn,
quien afirma que la estrategia se define como un “plan o pauta que integra
los objetivos, las politicas y la secuencia de acciones principales de una
organizacion”. (Garrido, 2004, p. 82)

Por otro lado, el autor presenta tres perspectivas de la estrategia de
comunicacién: la general, la clasica y la integrada. A partir de estas tres
disposiciones, el autor propone un concepto de estrategia de comunicacion,
presentado por los autores Fernandez, Dahnke, Bernays, Weil, Costa y
Hallet citados en Garrido (2004).

18
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La perspectiva general, definida por Fernandez y Dahnke, consiste en
‘reforzar e intensificar las actitudes y conductas ya presentes en los
objetivos, lo cual adopta la forma de una intensificacion de actitudes
favorables por medio de sencillas técnicas de refuerzo”. (Garrido, 2004, p.
90)

Por otro lado, otro autor como Lerbinger sefiala que un profesional de la
comunicacion debe tener un disefio mas claro, que el autor llama un “plan
maestro que identifique y describa los elementos esenciales de la situacion
de comunicacién”. Esta vision presenta un valor ordenador pero no de
gestion. (Garrido, 2004, p. 90)

En cuanto a la perspectiva clasica, Bernays sefiala que las estrategias
de comunicacién “deberian ser las lineas de accion a lo largo de las cuales
se debe ftrabajar, con una estructura para tomar decisiones en las
comunicaciones internas y externas”. A su vez, Weil afirma que la estrategia
de comunicacién “es ante todo la eleccién de una tarjeta de visita de la
empresa, refiriéndose a una forma de presentacion que la organizacion
escoge y hace comun a todos sus miembros, unificando la forma de actuar”.
(Garrido, 2004, p. 91)

Por ultimo, segun Joan Costa, la perspectiva integrada es propuesta a
partir de una “mentalidad corporativa, en la que las decisiones estratégicas
se extienden de un modo especial a los grandes vectores” (Garrido, 2004, p.
92), siendo estos ultimos dependientes del proyecto de la empresa y su
proyeccion en el tiempo. Hallet, sefala que la estrategia de comunicacion de
la empresa “cobra sentido a largo plazo, cuando integra a todos los
componentes y recursos disponibles”. Dicha propuesta es la perspectiva que

selecciona Garrido para la base de su propuesta. (Garrido, 2004, p. 92)
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Garrido, en su libro Comunicaciéon Estratégica (2004), propone una
definicién de estrategia de comunicacion, como “un marco ordenador que
integra los recursos de la comunicacion corporativa en un disefio de largo
plazo, conforme a objetivos coherentes, adaptables y rentables para la
empresa”. La propuesta implica que la estrategia tiene la posibilidad de
cambiar en casos donde se observen nuevas oportunidades o situaciones.
(Garrido, 2004, p. 95)

Al implementarla, la estrategia de comunicacion se transforma en un
motor de cambios en los modos de gestion en cuanto a la trasmision de
informaciéon de la empresa. Garrido (2004) presenta cuestiones concretas

como lo son'®:

» Estara centrada en el receptor

* Hara coherentes e integradas las decisiones de la empresa en
cuanto a soluciones de comunicacion

* Definira objetivos, responsabilidades y plazos

* Normativizara acciones, tacticas y campanas que buscan el
logro de objetivos

* Buscara optimizar los recursos y tendera hacia el logro de
utilidades

e Tendera a la creatividad e innovacion

La implementacion de la comunicacion estratégica en el campo de la
gestion, segun Garrido (2004), se traduce en “acciones, tacticas y campafnas,
gue ponen en accion los propdsitos planteados en el nivel de disefio” de la

estrategia, por parte del encargado de las comunicaciones, quién buscara el

® Los elementos de la estrategia de comunicacion que se presentan fueron tomados textualmente del libro
Comunicacioén Estratégica (2004, p.95). Por su extension no seran presentados de acuerdo al formato establecido.
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cumplimiento de los objetivos generales estratégicos. (Garrido, 2004, p. 96)
Lo que implica que la planificacién estratégica de la comunicacion permite
adelantarse a los planes futuros, poder organizarlos, establecer parametros y
objetivos que facilitaran una mejor medicidon de las gestiones internas y lograr

los objetivos planteados eficientemente.

Este elemento es indispensable para mantener estabilidad y adecuado
funcionamiento interno de toda empresa. La comunicacion estratégica
presenta ventajas organizacionales que deben ser explotadas, permitiendo

asi el crecimiento tanto de los empleados como de la empresa en general.

2.1.2. Comunicacioén organizacional

La comunicacién organizacional es de gran importancia para toda
compainiia, permite el flujo de mensajes e informacién tanto interno, es decir
entre el personal que la conforma, como en las comunicaciones externas que

la compafiia quiera difundir.

Segun Horacio Rodriguez (1999), coautor del libro La comunicacion en
las Organizaciones, explica que la comunicacion organizacional se puede
entender como un conjunto de técnicas y actividades que facilitan el flujo de
mensajes dados entre los miembros de la organizacion y su medio. De igual
forma, “puede influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos
internos y externos de una organizacion, logrando asi que la misma cumpla

mejor y rapidamente con sus objetivos”. (Fernandez,1999, p. 31)

Para Fernandez Collado (1999) las técnicas y actividades deben partir
de la investigacién, de esta manera se conoceran los problemas,

necesidades y areas de oportunidad referente a la comunicacién, logrando
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asi que los programas que realice la organizacion tengan mayor éxito. (p. 31)

En este sentido, Cees van Riel (1997), expresa que la comunicacion

corporativa es:

Un instrumento de gestiéon por medio del cual toda forma de
comunicacién interna y externa conscientemente utilizada, esta
armonizada tan efectiva y eficazmente como sea posible, para crear una
base favorable para las relaciones con los publicos de los que la
empresa depende. (van Riel, 1997, p. 26)

Dentro de toda organizacién participan una variedad de individuos que
tienen diferentes intereses, que de una u otra manera conforman a la
empresa en su totalidad. Estos individuos constituyen el publico de una
empresa y pueden ser tanto internos como externos. El publico interno
incluye a todos aquellos individuos que forman parte de la organizacién, tales
como los empleados, accionistas, las familias, fuerza de ventas, entre otros.

(Itoiz, www.rrppnet.com)

Mientras que el publico objetivo de la comunicacion externa incluye a
los clientes, consumidores, los medios de comunicacion, el Estado, entre
otros. Cada unos de ellos son parte importante dentro de la organizacion, por
lo que es necesario que sean tomados en cuenta para que la comunicacion

sea pro-activa. (ltoiz, www.rrppnet.com)

La clasificacion de las comunicaciones organizacionales depende
principalmente del publico al que va dirigido, se considera de vital
importancia el conocimiento de las caracteristicas de ambos grupos.
Dependiendo del receptor, la comunicacion organizacional se divide en

comunicacion interna y externa.
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Para el presente proyecto es necesaria la comprension de las
comunicaciones internas dentro de una empresa, dado que los empleados, a
quienes va dirigida este tipo de comunicaciones, son el reflejo de la
companfia y son los que a largo plazo permiten que se lleve a cabo el
proyecto de empresa y se cumplan los objetivos planteados dentro de la

filosofia corporativa.

2.1.3. Comunicacion interna

Si no le proporcionas informacion a la gente, ellos
inventaran algo para llenar el vacio.
Carla O’Dell

A partir de la afirmacion de la Dra. Carla O’Dell, Presidenta del Centro
de Productividad y Calidad Americano, se puede establecer que la
comunicacion interna ha sido de gran importancia para todas las empresas a
nivel mundial, debido a que es un término que involucra al todos los
individuos que laboran internamente en una compafia. La comunicacion
interna es indispensable para evitar que por falta de informacion se generen
rumores y otros elementos nocivos para el buen funcionamiento de una

organizacion.

El autor Rafael Mufiz Gonzalez (2010) en su libro Marketing en el Siglo
XXl dedica unas lineas a la comunicacién interna y su importancia dentro de
una organizacion, asi como las herramientas que se deben usar para
demostrar la relevancia dentro de cualquier corporacion. (www.marketing-

XXi.com)

Segun Mufiz Gonzalez, la comunicacién interna es la comunicacion
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dirigida al publico interno, en otras palabras, al empleado. Nace como
respuesta a las necesidades de las compafias para motivar a su capital
humano y retener a los mejores empleados en un entorno empresarial

adecuado. (www.marketing-xxi.com/)

Antonio Castillo Esparcia, en el libro Gestion de la Comunicacion en las
Organizaciones, define la comunicacion interna como:

El conjunto de actividades efectuadas para la creaciéon y mantenimiento
de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios de comunicacién que los mantengan informados,
integrados y motivados, para contribuir con su trabajo al logro de los
objetivos organizacionales. (Losada, 2004, p. 271)

Muniz expresa también que para lograr el aumento de la eficacia de
este capital, siendo el motor que produce los resultados, el empleado debe
sentirse a gusto, integrado y motivado dentro de su organizacion y esto sélo
es posible si esta informado, conoce los diferentes niveles y departamentos
de la compaiia, su mision, su filosofia, sus valores, su estrategia, si se siente
parte de ella y, por consiguiente, esta dispuesto a dar todo de si mismo.
Ademas, no debe olvidarse que la comunicacién interna ayuda a reducir la

incertidumbre y a prevenir los rumores. (http://www.marketing-xxi.com/)

Lo anterior, servira como base para el presente proyecto, ya que es
indispensable transmitir mensajes corporativos, informar sobre lo que ocurre
dentro de la empresa y establecer lineas de comunicacion eficaces entre los

distintos niveles, para que la comunicacién interna sea la adecuada.

Existen elementos vitales de la comunicacion interna que hay que
comprender y tomar en cuenta al momento de planificar cualquier plan y/o

politica en este tipo de comunicaciones. A continuacién se presentaran los
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elementos considerados por Antonio Castillo Esparcia11 (Losada, 2004, p.
274):.

* La comunicacion interna esta al servicio de todos los ambitos, instancias,
personal y estructuras de la organizacion

e Tiene como funcidon la mejora del clima social interno de una
organizacion y ese clima afecta a todas las estructuras jerarquicas y de
organigramas

* Cualquier acto realizado en el seno de la organizacion puede tener una
connotacion comunicativa

* El responsable de estas comunicaciones es un profesional que aporta
sus conocimientos comunicativos como experto en la materia

* La comunicacion interna es una actividad que abarca a la globalidad de
la organizacion, tiene una posicion transversal en la misma asi como de

asesoramiento y de consulta

Por su parte, la comunicacion interna se puede dividir en dos tipos:
ascendente y descendente. La primera, esta referida especificamente a la
comunicacion de abajo hacia arriba en el organigrama de la empresa; y la
segunda, de arriba hacia abajo. La comunicacion interna debe ser
bidireccional y no unidireccional en la que los empleados son simplemente

sujetos pasivos. (Mufiz, www.marketing-xxi.com/)

Mufiz agrega que esta bidireccionalidad de la comunicacion interna
arroja un nuevo factor indispensable que debe tener en cuenta, como lo es:
el feedback o retroalimentacién. Debe existir un dialogo entre los distintos

niveles dentro de la empresa, una respuesta a los mensajes transmitidos y la

" Los siguiente elementos son tomados textualmente del libro Gestion de la Comunicacion en las Organizaciones.
Debido a la extension del texto no seran resefados con el formato para las citas textuales extensas.
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participacion activa de todos los empleados dentro de la misma.

(www.marketing-xxi.com/)

Para que el Plan de comunicaciones internas se lleve a cabo de manera
exitosa es importante evaluar como son las comunicaciones dentro de la
organizacion, para establecer cuales elementos deben mantenerse, cambiar

o innovarse dentro de la propuesta del proyecto.

Medios para la comunicacion interna

Existen distintos medios para la comunicacion interna, a continuacién
se citaran algunos que son considerados de gran importancia por Marta Rico
Jerez y Ana Lorente en el libro Gestion de la Comunicacion en las
Organizaciones (Losada, 2004, p. 306), segun los autores nunca deben ser

dejados a un lado en un plan de comunicaciones internas’?:

. Informacién de contacto: consiste en la presencia constante y
organizada del responsable entre sus colaboradores. Este medio facilita
la comunicacion directa y espontdnea en la comunicacién, tanto
ascendente como descendente

. Entrevista individual: es una conversaciéon formalizada entre un directivo
y un empleado. Consiste en una comunicacién directa de dialogo, que
permite matizar los mensajes. Es importante porque provoca un
feedback para asegurarse de la comprension de dichos mensajes

. Reuniones informativas: son reuniones en las que el personal de la
empresa puede recibir la informacién y plantear preguntas al respecto.
Sirve para potenciar los escalones de responsabilidad jerarquica. Su
eficiencia se basa en que se aborda un publico amplio en un solo

evento

"2 Los siguiente elementos son tomados textualmente del libro Gestion de la Comunicacion en las Organizaciones.
Debido a la extension del texto no sera resefiados con el formato para las citas textuales extensas.
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Conferencias: se refiere a una charla sobre un tema especifico,
realizada por una persona de la empresa o una persona externa.
Presenta la ventaja de profundizar en la cultura empresarial, ademas de
complementar la formacién profesional del empleado

Comisiones o grupos de trabajo: consiste en una reunién de ciertos
miembros del personal para estudiar y trabajar un problema o tema
especifico. Sirven para motivar la responsabilidad e incitan a la
creatividad y participacion internamente

Preguntas a la direccion: implica la posibilidad de todos los empleados
de formular interrogantes a la direccion de la empresa, que da
respuesta a estas interrogantes. Esto fomenta el espiritu de iniciativa y
participacion de los empleados. El éxito depende de la credibilidad de
las respuestas dadas, del anonimato y la rapidez

Buzdén de ideas y sugerencias: posibilidad que otorga a todos los
empleados a realizar sugerencias sobre cualquier aspecto de la
empresa. Este sistema es usado para acrecentar el interés del personal
por la mejora y continua innovacién de la empresa y, por ende, de su
trabajo

Seminarios de informacion: son actividades formativas para los
empleados de la empresa. Pueden llegar a consistir en una reflexion
mas serena y profunda sobre los problemas profesionales originados en
el seno de la empresa

Internet, intranet y correo electronico: son redes de informacion y
comunicacién internas y externas que permiten el acceso a infinitas
cantidades de informacion y el ahorro de tiempo y recursos en cuanto a
comunicaciones. Asi mismo, favorece las relaciones interpersonales
entre los miembros de la empresa y el trabajo en equipo a distintos
niveles. Especificamente, la intranet es una red interna de instalacién
rapida y econdmica que permite la difusion de informacion, ademas el

acceso simplificado, el aumento de los flujos de comunicacion y la
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elaboracién de grupos de trabajo virtuales que maximizan eficacia y

reducen el tiempo dedicado

Las herramientas de comunicacion mencionadas permiten impulsar el
sentido de pertenencia y la interaccion entre todos los empleados de la

compainiia para, de esta manera, mejorar el ambiente interno.

En las comunicaciones internas existen herramientas de comunicacién
descendentes, tal como: tablones de anuncios, periédico interno, carta al
personal, jornada de puertas abiertas, reuniones informativas y entrevistas
individuales. Asi mismo, en cuanto a las herramientas de comunicacién
ascendente, se pueden resaltar: entrevistas, programa de sugerencias,

seccidn del periddico interno, correo, buzon de sugerencias e intranet.

Segun Laporte (2007), citado en el libro Organizacion y Psicologia en
la Comunicacién Interna “la comunicacion interna es la que favorece y
promueve las relaciones entre las personas de la organizacién generando la
confianza y el compromiso con unas metas y valores comunes”. Este tipo de
intercambio facilita el éxito y el funcionamiento de la organizacion, genera
buen clima de trabajo, facilita la circulacién de la informacion y reduce las
posibilidades de conflicto. Todo esto impulsa la identidad de los empleados
con la empresa, promueve una mejora de la imagen externa de la empresa.
(De Marchis, et al, 2007, p. 26)

Se puede apreciar que la comunicacion interna se ha convertido en el
elemento indispensable para el buen funcionamiento de una empresa y
presenta grandes ventajas que permiten la optimizacién de los procesos
internos. Dejé de ser una posibilidad para ser una necesidad que dara a la

empresa C.A. Sucesora de José Puig y Cia., nuevas oportunidades.
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2.1.4. Comunicacion externa

Para Rodriguez (1991), citado en el libro La Comunicacién en las
Organizaciones de Fernandez Collado, la comunicacion externa es el
‘conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus
diferentes publicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus
relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus
productos o servicios” (Fernandez, 1999, p. 32). Todos estos publicos

conforman el entorno de la empresa.

Castillo (2010) en el libro Introduccion a las Relaciones Publicas,
plantea que la comunicacion externa en la organizacién “actua como
receptora y emisora de informacién con su entorno. Esto da lugar a la
consideracion de dos actividades interrelacionadas que constituyen la
comunicacion externa: el envio y la busqueda de la informacion”. (Castillo,
2010, p. 104)

Toda organizacion debe ser receptora de la informacion externa dado
que ésta puede afectar su cultura. Esto le permite tomar acciones que se
adapten dado que existen posibilidades limitadas de la participacion en la
sociedad. Sin embargo, esto no implica que la organizacién “no deba
mantenerse firme en la defensa de situaciones que correspondan con los

objetivos de la organizacién”. (Castillo, 2010, p. 104)

Se debe tener en cuenta el conjunto de actores externos como “las
comunidades locales, el gobierno central, las instituciones educativas, los
proveedores, grupos financieros, medios de comunicacion y organizaciones
de la competencia o aliadas”. A continuacién se mencionan ciertos aspectos

sobre los publicos externos enunciados en el libro Introducciéon a las
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Relaciones Publicas™. (Castillo, 2010, p. 104)

a) Los clientes, con los cuales se tiene una obligacion de informacion
sobre las caracteristicas de los productos que van a consumir, asi como
informacion sobre el proceso de produccion y compromiso con la
sociedad

b) Los proveedores, para realizar una adecuada coordinacién entre las
necesidades de materias primas y la salida de productos de la
organizacion

c) Los bancos y entidades de crédito para conseguir una financiacién
para la organizacion

d) Con las universidades y escuelas superiores para explicar las
necesidades del personal a esos centros educativos y con la intencién
de sensibilizarlos o educarlos en determinadas tematicas

e) Con los medios de comunicacion para informar acerca de la
organizacion sobre sus actividades y programas de actuacion

f) Con las instituciones publicas para participar en la dinamizacion de
acontecimientos publicos o en la informacién que se pueda recibir u

ofrecer acerca de la organizacién o de su entorno social

Usualmente, la comunicacién externa queda vinculada a departamentos
tales como las Relaciones Publicas, Marketing, Investigacién de Mercados,
Comunicacion Corporativa, entre otras. Cada miembro debe difundir la
imagen de la organizacion. “Cuando aumenta el sentimiento de pertenencia,
cuando las personas se sienten identificadas con la organizacion y mejoran
las relaciones laborales, transmiten una imagen positiva hacia fuera”. (Puyal,

2001, www.5campus.com)

¥ Los siguientes aspectos son tomados textualmente debido a la extension del texto no sera colocado con el
formato para las citas textuales extensas.
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La imagen que proyecta la organizacion externamente va a incidir en
la identidad del empleado hacia con la compania. “Cuando la persona trabaja
en una empresa sélida, importante, preocupada por los problemas sociales y
que transmite una buena imagen social; en cierta medida se siente también
realizada en su consideracion social, incrementandose asimismo su

sentimiento de pertenencia. (Puyal, 2001, www.5campus.com)

La comunicacion externa debe ir en paralelo a la comunicacion
interna. Es un doble juego de intercambios de informacién. Sin embargo,
toda empresa podra proyectar hacia fuera una imagen proactiva en la
medida en que su comunicacion interna sea eficaz y fluida. Es decir, que
exista una plataforma efectiva para la comunicacién interna. En este sentido,
el éxito de la comunicacibn externa a largo plazo en
C.A. Sucesora de José Puig y Cia. dependera de su fortaleza en el publico

interno.

2.1.5. Comunicacion para el cambio

...la ignorancia sobre la intima naturaleza de nuestra
resistencia a cambiar es lo que mata el cambio, y no
la resistencia en si misma...

Douglas Smith

Reinhard Friedmann, en su articulo publicado en el portal
Manangement Herald, Factores condicionantes del Cambio Organizacional,
sefala que toda gestiéon de cambio implica una planificaciéon, en la que
siempre surgiran obstaculos para llevarlo a cabo, debido a que todo ser
humano tiene resistencia al mismo, “guiado por automatismo de su conducta

colectiva”. Una planificacién sobre un cambio requerira de tiempo y trabajo,
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debido a que su implementacion genera en los individuos ansiedad y

preocupacién ante la incertidumbre.

El autor afirma que existen dos factores importantes que se deben
tener presentes para cualquier cambio que se deba realizar en una
organizacion. Estos se subdividen en factores que dificultan el cambio y
factores que lo facilitan. Los factores que obstaculizan el cambio son
establecidos en cuatro puntos importantes. Friedmann apoya su
investigacion en cuatro autores: Kets, Conner, Pasmore, Rocco y Lladé, y

Boyett.

Todo cambio puede generar consecuencias negativas que se reflejen
en el temor, alterando términos de los convenios formales, psicoldgicos y
sociales con la organizacion. Para Kets, autor citado dentro del articulo, el
cambio “desencadena multitud de temores: a lo desconocido; a la pérdida de
libertad, de estatus o de posicion; a la pérdida de autoridad vy
responsabilidad; y a la pérdida de buenas condiciones de trabajo y

economicas”. (Friedmann, 2006, p. 3).

Otro factor que incide negativamente en el proceso de cambio es el de
los habitos de un individuo segun Friedmann (2006). El autor cita a Conner,
quien afirma que la resistencia al cambio no se basa en el cambio en si, esta
relacionada con la ambigiedad de la relevancia de lo que es normal o

familiar.

Para Pasmore, afirma que cuando el cambio lo estd generando un
individuo externo a la organizacion, éste debe estar muy enterado de todo lo
que sucede dentro de la misma, dado que, en caso contrario, no genera la
confianza necesaria en los empleados para que el cambio sea adecuado y

con alta receptividad.
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Finalmente, la comunicaciéon del cambio es un factor critico en su
éxito. Friedmann parte de la premisa propuesta por Rocco y Lladd, quienes
afirman que en las organizaciones “no se comunica el qué, el por qué y el
como del cambio, y no se explica detalladamente las expectativas de
actuacion en el futuro”. La comunicacién debe englobar todos los factores del
cambio, para evitar que cualquiera de los factores previamente mencionados

sucedan y afecten directamente la planificacion y el proceso de cambio.

El autor Friedmann (2006) plantea factores que facilitan el cambio
dentro de las organizaciones, ayudando a evitar la resistencia del personal al
cambio y los dirigen. El primer factor de importancia implica establecer la
necesidad para cambiar. Boyett, autor citado dentro del articulo, recomienda
generar una fuerte presion, “si quiere que la gente cambie, no le de otra
opcion... deben estar convencidos de que el cambio es esencial”. Si el
personal de la empresa se convence de la necesidad del cambio, los

temores y la incertidumbre pasaran a segundo plano.

Se debe desarrollar una visién clara y convincente, se debe extender
una imagen de futuro: “Sin una visidbn apropiada, un esfuerzo para la
transformacién puede disolverse facilmente en una lista de proyectos
confusos, incompatibles y que consumen tiempo, que van en direccion
equivocada o simplemente que no tienen direccion” (M. Wheatley). Si se
tiene una vision clara, los empleados moldean sus comportamientos y los

sincronizan con los objetivos corporativos y se producen resultados positivos.

También, se debe crear una coalicion comprometida entre individuos
(directivos y empleados) con la capacidad de funcionar como un equipo y
comprometida con los objetivos de la empresa. Luego de esto, se debe crear

un “equipo promotor’ de lideres formales e informales dentro de la
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organizacion con la capacidad de difundir el cambio, eliminar obstaculos y

generar éxito.

Otro factor altamente incidente en el éxito del cambio organizacional

es la comunicacion. Para Ronco y Lladé (2000):

(...) la comunicacion, la informacion y paralelamente la formacion,
constituyen aspectos fundamentales a tener en cuenta dentro de un
proceso de cambio. Estos elementos son claves para poder facilitar y
favorecer, no sdlo la participacion y actitud proactiva de las personas
implicadas en la gestion del cambio, sino también para la extensién
del proceso de forma generalizada y positiva a toda la organizacion
(Ronco et al., 2000, p. 85)

Para M. Sommerhalder, citado por Friedmann en su articulo, la
comunicacion para el cambio significa “considerar la comunicacién como una
tarea de gestion con alta prioridad, involucrar a todos mental y
emocionalmente en el cambio, generar cultura de comunicacion... un circuito

continuo de comunicacion sobre la base de retroalimentacion”

2.2. Identidad y cultura empresarial

2.2.1. Imagen corporativa

El autor Paul Capriotti (2009), en el libro Gestiéon de la Comunicacion
en las Organizaciones, explica que el concepto de imagen tienen muchas
concepciones que deben ser tomadas en cuenta, ya que imagen puede ser

tomada desde el punto de vista de emision o de recepcion. (p. 86)

Desde el punto de vista de imagen como emision, se puede afirmar
que la imagen es el conjunto de atributos que la compafia desea que sus

publicos conozcan. Es decir, es como quiere ser vista la empresa. Mientras
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que la imagen como recepcion es aquella que tiene una percepcion real en

los diferentes publicos de la empresa. (Capriotti, 2009, p. 87)

Segun Grunig (1993) “lo que la gente piensa de una organizacion es el
resultado de su comunicacion, como también de su experiencia y de la

experiencia de otras personas”. (p.123)

Una empresa debe tener una buena comunicacién para con sus
empleados, de tal manera que ellos proyecten con su experiencia lo que
viven dentro de la compania. Con esto se puede definir imagen corporativa
como “la estructura o esquema mental sobre una compania que tiene sus
publicos, integrada por el conjunto de atributos que los publicos utilizan para

identificar y diferenciar a esa compafiia de las demas” (Losada, 2004).

En otras palabras, la informacién que los publicos objetivos (publico
interno) reciben de la organizacion, sera el resultado de un proceso cuyas
caracteristicas den a conocer sus rasgos, valores y creencias. De esta
manera, se creara una idea, proyectando asi una imagen de la compainiia de

la que forman parte, tanto interna como externamente.

2.2.2. Identidad corporativa de la organizacion

La identidad de una empresa se refiere a la personalidad que ella
pueda tener, la que se muestra hacia los demas. Es decir, los elementos

diferenciadores con el resto, por lo que la hace ser unica.

Para Van Recorm, van Riel y Wierenga (1991) citado en
Comunicacion Corporativa (1997) por van Riel, aseguran que la identidad

corporativa es “la autopresentacion de una organizacion; consiste en la
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informacion de las senales que ofrece una organizacion sobre si misma por
medio del comportamiento, la comunicacion y el simbolismo, que son sus

formas de expresion”. (van Riel, 1997, p. 37)

Cuando se habla de identidad no se puede hablar s6lo de la imagen
corporativa, ya que esto es un simbolo, y segun Tanneberger (1987) citado
en el Libro Comunicaciéon Corporativa (1997), expresa que comunicar solo
mediante simbolos es casi imposible, debido a que los publicos objetivos van
a utilizar todos sus sentidos para formarse una imagen y opinidon sobre la
empresa. También expone que “si la direccion de la empresa desea hacer
algo resolutivo con la identidad corporativa, debera tener en cuenta todos los
aspectos de la empresa, incluyendo la comunicacion y el comportamiento”
(van Riel, 1997, p. 33)

Esto lleva al autor a desarrollar la identidad en tres formas, de manera
tal que el publico objetivo reciba los elementos que la conforman
dptimamente. Estas son seglin el modelo de Birkgit y Stadler, (van Riel,
1997, p. 34):

1. Comportamiento: este punto es de gran importancia, ya que con él se
“crea la identidad corporativa de una empresa. Los publicos objetivos
son los que juzgaran a la empresa por sus acciones”, siendo en el
presente caso el publico interno

2. Comunicacién: en este ambito se habla del tipo de comunicacién, es
decir, la verbal o visual, dependiendo de cual sea la estrategia que la
empresa desea implementar y para qué tipo de ocasion. Este es un
implemento que segun Birkigt y Stadler puede utilizarse tacticamente,
es decir, con rapidez, que seria el directo o a través de un proceso
mas laborioso, como puede darse del comportamiento que la empresa

quiera reflejar
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3. Simbolismo: para Birkigt y Stadler, es una herramienta que deberia
implementarse para ofrecer una indicacion mas clara de lo que ofrece
la empresa

4. Personalidad: este ambito viene dado después de la implementacion
de los anteriores. La personalidad es el resultado, por lo que para
Birkigt y Stadler es la “manifestacion de la autopercepcion de la

empresa’

Todos estos elementos son el reflejo de la identidad corporativa, es
por esto que la empresa debe tener claro cual es la imagen que quiere
proyectar para que esté acorde con lo que realmente es la compania. Para
gue una empresa sepa cual es la direccion y hacia donde se dirige, qué es lo
que pretende alcanzar y saber cudles son sus aspiraciones, es de gran

importancia tener presentes la mision, vision y valores.

Para Paul Capriotti en su libro Branding Corporativo (2009), la
identidad corporativa tiene unos componentes fundamentales como son: la
cultura corporativa y la filosofia corporativa. En el caso de la cultura, la
describen como el “alma” de la identidad corporativa, por lo que definen
como “aquello que la organizacién realmente es, en este momento” (p. 23).
Para el caso de la filosofia, Capriotti lo define como la “mente” de la identidad

corporativa, es decir lo que “la organizacion quiere ser”. (p. 23)
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Pautas de
Conducta

’ Croencias
Compartidas

Valores
Compartidos

Vision
Corporativa

Valores
Corporatives

Figura N° 1
Figura de componente de la identidad corporativa

Fuente: Paul Capriotti. Branding Corporativo

En la figura se aprecian los elementos que conforman tanto la filosofia
como la cultura corporativa. La “mente” de la empresa se basa en la mision,
vision y valores corporativos. El “alma” de la empresa se engloba en las

creencias y valores compartidos y las pautas de conducta.

En una empresa estos conceptos son de gran importancia, ya que con
ellos el empleado busca y entiende cual es su objetivo dentro de la empresa,
teniendo una percepcion de hacia donde va la compania y lo que espera de
cada uno de ellos. Es indispensable para que la gestion organizacional se
lleve a cabo. En el presente proyecto se hara especial énfasis en la filosofia
corporativa debido a que presenta la base fundamental del Plan de
comunicaciones internas que se desea desarrollar para

C.A. Sucesora de José Puig y Cia.
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2.2.2.1. Componentes de la identidad corporativa

La identidad corporativa comprende dos componentes importantes

como lo es la cultura organizacional y filosofia corporativa.

2.2.2.1.1. Cultura corporativa

La cultura siempre ha estado asociada al proceso de civilizacion y el
progreso. Esta viene dada por rasgos adquiridos de un grupo de individuos
que conviven en un mismo tiempo y espacio. De tal manera que comparten

su lengua, las creencias y valores.

Hoy en dia, autores como Granell (1997), Chiavenato (1989) y Garcia
y Dolan (1997), extraidos del articulo Cultura Corporativa y Productividad
organizacional, hablan de la cultura corporativa “como todo aquello que
identifica a una organizacion y la diferencia de otra, haciendo que sus
miembros se sientan parte de ella ya que profesan los mismos valores,
creencias, reglas, procedimientos, normas, lenguaje, ritual y ceremonias”.

(Deninson, 1992, en linea).

Edgar K, Schhein, define cultura corporativa como el “conjunto de
normas y valores que caracterizan el estilo, la filosofia, la personalidad, el
clima y el espiritu de empresa junto con el modo de estructurar y administrar
los recursos materiales y humanos que la configuran y teniendo en cuenta la

influencia del entorno en el que se encuentra”. (Losada, 2004, p. 259)

Por ende, se puede establecer que la cultura corporativa como el
elemento diferenciador y de identidad de un grupo de individuos que laboran
dentro de una organizacion cuenta con caracteristicas como el clima y el

espiritu, valores, creencias y reglas, ademas de ser influenciado por el
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entorno en el que se encuentra la empresa. La cultura organizacional es de
gran importancia, ya que gira en torno a lo que sucede en la organizacién y
permite que los empleados conozcan y actuen de acuerdo a la filosofia de la

empresa.

Kreps citado en el libro de La Comunicacion en la Empresa y en las
Organizaciones de Lucas Marin (1993), indica cuatro atributos clave de la

cultura organizacional como:

1. Los valores: filosofia y creencias compartidas de la actividad de la
organizacién, que ayudan a los miembros a interpretar la vida
organizativa y estadn frecuentemente plasmados en slogans; 2. Los
héroes: miembros de la organizacion que mejor personifican los
valores sobresalientes de la cultura; 3. Los ritos y rituales: las
ceremonias que los miembros de la organizacion realizan para
celebrar y reforzar valores y héroes de la vida organizativa; 4. Las
redes de trabajo de la comunicacion cultural: canales informales de
interaccion que se usan para la adoctrinacion de los miembros en la
cultura de la organizacion. (Lucas, 1993, p. 74)

Ademas existe otro factor importante que Kreps no menciona: el clima
organizacional. El clima organizacional es la “percepciéon que los miembros
en una organizacion tienen de las caracteristicas mas inmediatas que les son
significativas y que la describen y diferencian de otras organizaciones”.
(Marchant, 2006, p.133).

La cultura empresarial se da en el trascurso del tiempo, inicialmente
por los fundadores de la empresa y su comportamiento dentro de la
compainia. Luego, progresivamente puede ser adoptada por cada uno de los

integrantes de los publicos internos.

El director general debe propiciar los cambios de cultura empresarial,
de tal manera que reoriente las necesidades actuales que presenta. Como

dice Peter Drucker, citado en Gestion de la Comunicaciébn en las
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Organizaciones, “los lideres no son los propiciadores del cambio de cultura
sino de algunos de los habitos profundamente arraigados en sus
organizaciones [...] lo primero que hay que hacer para cambiar los habitos es

definir qué resultados / objetivos son necesarios”. (Losada, 2004, p. 260)

Por lo que, el director general debe estar al tanto de la filosofias y
aspiraciones que existen alrededor de toda la organizacién, para asi actuar
acorde al sistema de valores y la cultura de la empresa, representado en
cada uno de los empleados. De esta manera, en caso de generarse algun
cambio en cualquiera de los elementos de la cultura o la filosofia, estos
representen no solo lo que la directiva desea mejorar, sino a cada uno de sus

empleados, guiandolos hacia las metas y objetivos que quieren alcanzar.

Todo esto da a entender que la cultura es una parte importante dentro
de toda empresa, ya que es la que permite marcar la pauta de sus
caracteristicas propias, diferenciandose de las demas compafias. Toda
cultura debe ser transmitida a los publicos internos, para lograr una mayor

aceptacion y asi, que todos actuen de la misma manera.

2.2.2.1.2. Filosofia organizacional

Toda empresa debe tener clara cual es su filosofia, en otras palabras,
las caracteristicas generales que la definan como empresa, desarrollando asi
las creencias y los valores, que la diferencian de las otras companias. La
filosofia corporativa debe responder a preguntas como: ;Quiénes somos?,
¢, Coémo somos?, ;Qué hacemos?, ;Como lo hacemos? ;Hacia donde nos

dirigimos?.
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En el libro Gestion de la Comunicacién en las Organizaciones (2004),

autores como Capriotti hablan de la filosofia como:

Concepcidon global de la organizacion establecida desde la alta
direccién para alcanzar las metas y objetivos de la compaiiia. Es, en
cierto modo, los principios basicos por medio de los cuales la entidad
lograra sus objetivos finales: creencias, valores y pautas de conducta
que debera poner en practica para llegar a cumplir las metas fijadas.
(Losada, 2004, p. 66)

En muchas ocasiones es el fundador de la compafia quien marca la
pauta de la filosofia corporativa, como dice Capriotti en su libro Branding
Corporativo (2009):

Es la persona que establece como se deben hacer las cosas en la
entidad, o bien porque esas pautas se observan a través de su
conducta y su liderazgo. Pero, a través de los afios, es la direccion
ejecutiva de la organizacion quien debe analizar, evaluar, confirmar
y/o redefinir los principios filosoficos de la entidad, en funcién de lo que
cree adecuado para llevar a la organizacion al éxito. (Capriotti, 2009,
p. 139)

Afirma también que la filosofia corporativa juega un papel importante a
nivel interno, por ser “la linea directriz sobre la que se basara la accion y la
evaluacion de los empleados. Si la filosofia de la organizacion no es clara y
orientadora, los empleados no tendran una referencia global sobre como

debe ser su actuacion”. (Capriotti, 2009, p.139)

Durante el desarrollo del proyecto en la organizacion, la empresa debe
tener claro cual es su filosofia, de tal manera de que los empleados
entiendan por qué hacen lo que hacen y hacia dénde quieren ir. Segun

Capriotti (2009) la filosofia corporativa se caracteriza por™:

" Las siguientes caracteristicas son tomadas textualmente, debido a la extension del texto no sera colocado con el
formato para las citas textuales extensas.
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a) Establece el ambito de negocio de la organizacién y define sus
limites

b) Senala los objetivos finales y globales de la organizacién

c) Favorece la elaboracion de la estrategia de la entidad

d) Establece las pautas basicas de actuaciéon de la organizacion y de
sus miembros

e) Facilita la evaluacion de la actuacion de la entidad y de sus
miembros

f) Facilita la labor de las personas implicadas en la comunicacion
Corporativa, ya que sienta las bases de la estrategia global de
comunicacion de la organizacion, y los contenidos clave de los

mensajes corporativos

Todo esto permite integrar la mision, visién y valores que tiene una
compainia. Permite, a su vez, que sus objetivos de la misma se lleven a cabo
de manera exitosa. Es decir, que la cultura organizacional forme parte de esa
filosofia. Por lo que se podria establecer, que sin la adecuada comunicacion
de la filosofia corporativa, elementos como identidad y cultura dejarian de
funcionar adecuadamente en su busqueda por cumplir las metas y los

objetivos de la empresa.

Dentro de la Filosofia Corporativa se encuentra la mision, visién y

valores:

Mision

Segun Antonio Cordon Portillo la misidn permite explicar el para qué
se ha creado la empresa y para qué se trabaja. Ella, “humaniza la estrategia
de la empresa al establecer una promesa, es decir, una propuesta de valor

que la empresa desea transmitir, de forma que sea comprensible por todos

43



Plan de Comunicaciones con base en las necesidades de la empresa

C.A. Sucesora de José Puig y Cia.

los empleados de la empresa y todos sus publicos”. (Bel Mallén, 2005, p.
114)

Para que la mision de una organizacion exprese lo que realmente es,
segun el coautor Cordon Portillo, debe tener unos elementos que se deben

reflejar: “el panorama competitivo, es decir, en qué industria estamos,
quiénes son los clientes y cuales son los productos”. Ademas, debe reflejar
las ventajas competitivas con otras compafiias, lo que la diferencia de las
demas, por ejemplo la innovacion, servicio, rapidez, calidad, etc. De la misma
manera, se mide el éxito del sector y qué es lo que esperan de todos los que

participan en la organizacion (stakeholders). (Bel Mallén, 2005, p. 115)

A través de la mision la compafia debe reflejar de manera mas clara
su forma de ser, para lograr que los empleados tengan una percepcion
inequivoca de lo que es la empresa. De manera que estén orientadas para
lograr un mejor rendimiento laboral y encuentren oportunidades que se

generen dentro del mercado.

Vision

Tener una vision constituye una ventaja para cualquier companiia. Va
a sefialar una direccion de hacia donde debe ir la compafia, y a su vez,
brinda a sus empleados una guia para que estos sepan a donde ir. La vision
permite no perder el norte a la hora de realizar los proyectos. Segun Capriotti
(2009)

La Visién Corporativa es el objetivo final de la entidad. Moviliza los
esfuerzos e ilusiones de los miembros para intentar llegar a ella. No
debe ser algo utépico, puesto que ello supondria una pérdida de
motivacion por parte de los miembros de la organizacion, al ver que
aquello es inalcanzable. (Capriotti, 2009, p.140)
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El ver hacia donde va la empresa permite motivar a los empleados
llevar acciones que no estén necesariamente a corto plazo. Debe ayudar a
vencer la natural resistencia a los cambios. Debe ser inspiradora,
promocional el trabajo en equipo y buscar entre y los trabajadores un objetivo

comun.

Toda visidn debe expresar ciertas caracteristicas para que se exprese de
manera completa y clara. Segun Antonio Cordén Portillo (2005), coautor, en

Comunicar para crea valor, las caracteristicas deben ser:

- Imaginable y visualizable

- Deseable para todos los empleados

- Posible de conseguir

- Concreta y que proporcione claves a los directivos
- Flexible para permitir las iniciativas individuales

- Comunicable de forma sencilla y breve

Valores

Toda organizacidn debe tener presente cuales son sus valores y
principios profesionales, asi como la relacién entre sus miembros, que
formen parte de la cultura de la empresa a la que pertenecen. Para Antonio
Cordon Portillo (2005), lo define como:

Los valores son los ejes de conducta de una empresa y estan
relacionados con el propésito de la misma. Son una toma de decisién
en lo que se refiere a las relaciones de la empresa con su entorno, con
su forma de hacer negocios, como tratar a sus empleados y cémo
estos se relacionan entre si y con sus publicos externos. (Bel Mallén,
2005, p. 115)
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La identificacion ayudara a crear un clima organizacional adecuado,
es decir, que exista un buen ambiente de trabajo y la motivacién necesaria
para que los empleados se sientan a gusto dentro de la empresa. Tenga
resultados positivos y exitosos. Ademas de esto, un buen clima
organizacional impulsa a los empleados a permanecer dentro de la

organizacion y dar lo mejor de si para asegurar el futuro de la compafnia.

2.3. Plan de comunicaciones en las organizaciones

2.3.1. La planificacion estratégica

En el mundo cambiante de hoy, se requiere de una planificacion para
lograr eficiencia, productividad y competencia empresarial, que logre abarcar
no soélo los objetivos y las metas planteadas, sino a su poblacion completa.
Segun Cottin, Cotti y Asoc. (1985), se considera a la planificacion estratégica
como una forma dinamica de pensar y de proceder que hace capaz a la
organizacion de actuar en sincronia con los cambios del entorno y

asegurarse de esa forma su supervivencia y prosperidad. (Cotti et al, 1985,
p. 2)

Segun Henry Mintzberg, citado por Libaert en el libro Plan de
Comunicacion Organizacional (2009), el plan alcanza un papel de

comunicacion de primer plano, por lo que anuncia lo siguiente:

Si planificacion es programacion, entones es evidente que los planes
tienen dos usos o roles. Son a la vez un medio de comunicacion y
mecanismos de control (...) ¢Por qué programar la estrategia? La
razén mas evidente reside en la necesidad de coordinacion, para tener
la seguridad de que todos en la organizacion dirigen sus esfuerzos en
la misma direccién, lo que suele facilitarse cuando esta direccién se
especifica de la manera mas precisa posible. Los planes, tal como
surgen de la programacion estratégica en forma de programas,
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proyecciones, presupuestos, etc., pueden constituir los medios
primordiales para comunicar, no solamente intenciones estratégicas,
sino también lo que cada individuo en la organizacion debe hacer para
llevarlas a cabo. (Libaert, 2009, p. 41)

La planificacion estratégica implica una coordinacion para asegurarse
que todos los individuos se dirijan al mismo fin, a lograr los mismos objetivos.
Tiene que estar adaptada a la condiciones econdmicas de la empresa, a sus
lineamientos de vision a futuro y a su manual empresarial. Debe ser
periddicamente revisada y actualizada para asegurar todos estos aspectos

previamente nombrados se cumplan.

2.3.2. El plan de comunicacién

En la comunicacion organizacional, segun Libaert en el libro de Plan
de Comunicaciones (2009), el plan debe adaptarse a la visién, definiéndolo
como “un conjunto de disposiciones adoptadas para la ejecucion de un
proyecto” (Libaert, 2009, p. 25). Dicho plan debe ser considerado como un

instrumento metodologico.

Libaert cita al autor Hugues Hotier, quien define el plan de
comunicaciones “como un método para mejorar la coherencia de las
acciones al servicio de un propésito”, sin importar el tipo de empresa que
sea. El autor también plantea, que el plan de comunicacién debe brindar una
estructura general, donde la empresa establece un rol determinado. (Libaert,
2009, p. 25)

Todo plan estratégico implica una referencia minima a la historia de la
empresa, a su identidad, su cultura, sus valores y fines. Sefiala una
direccién, propone un sentido, siendo este ultimo el principal elemento de

cualquier proceso de comunicacion. (Libaert, 2009, p.35)
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El plan de comunicaciones no debe disefiarse de la nada, debe estar
en sintonia con los planes estratégicos de la empresa. El conocimiento de los
entornos y de la empresa determina las orientaciones estratégicas. Estas
requieren de objetivos y estrategias de comunicacion que se traducen en

elecciones tacticas, es decir, en un programa de accion. (Libaert 2009: 49)

Libaert propone razones por las cuales la comunicacion debe
planificarse'® (Libaert, 2009, p. 55):

* Proporciona el marco general para las acciones

* Aclara el papel de la comunicacion en la actividad de la empresa

* Permite el monitoreo, el control y la evaluacion

* Permite la anticipacién y el enfoque proactivo

* Facilita la jerarquizacion en las prioridades en las acciones
programadas

* Establece el marco y una estructura para una comunicacion interna

efectiva

Para Anne Gregory, citada por Libaert (2009), la planificacion
estratégica permite obtener ventajas frente a situaciones que se pueden

presentar, por lo que la autora enuncia lo siguiente:

El interés basico reside en la proactividad que una visién de largo
plazo hace posible: el trabajo de comunicacion debe responder a
exigencias mediaticas o reaccionar con rapidez a las crisis; sin
embargo, también se trata de decidir lo que se quiere hacer, acciones
a tomar y mensajes que deben destacar. Planificar un programa claro
y coherente ayudara a lograr todo esto. (Libaret, 2009, p.55)

5 El texto presentado a continuacién corresponde textualmente a lo planteado por el autor. Por su longitud y
esquematizacion no sera colocado de acuerdo a la normativa para la insercién de citas textuales.
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El plan de comunicaciones segun Libaert es el documento mas
ambicioso y estratégico. Esta compuesto por tres fases: el estudio de la
situacién, a través de la auditoria y el establecimiento de los objetivos; la
definicion de los mensajes, destinatarios y medios; y por ultimo, conducir y
monitorear el plan. A continuacion, se dara una descripcién de cada una de

las fases del plan de comunicaciones.

Para Libaert, la auditoria y la definiciébn de objetivos es una de las
fases mas importantes dentro del plan de comunicaciones, dado que
permitira el conocimiento de la situacion en cuanto a comunicaciones dentro
de la empresa para asi fijar los elementos indispensables para el desarrollo
del plan, como lo son los objetivos. La auditoria no es un elemento que
puede alienarse de las demas fases del plan, es indispensable que esté en

sintonia con los objetivos del proyecto.

En esta fase es necesaria la identificacién de la situacion de cualquier
indole, desde econdmico hasta social, y aplicar en este caso las
comunicaciones especificas. Por otro lado, la auditoria es importante porque
fija las acciones previas al disefio e implementacion del plan. Es también el
elemento que permite la recoleccién de opiniones que seran de gran ayuda

por atender las necesidades de los publicos objetivos.

Para Francisco Garrido (2004) las auditorias de comunicacion “se
valen de técnicas e instrumentos de aproximacion y reconocimiento de los
fendmenos propios de su analisis”. Cada plan de comunicaciones que se
desee realizar tomara como base el tipo de auditoria que mejor se adapte a
los objetivos planteados. Los tipos de instrumentos son: entrevistas,
cuestionarios, analisis de redes y mensajes, focus groups, observacion y
analisis de soportes de comunicacion (cualitativa y cuantitativa). (Garrido
2004, 119)
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En cuanto a la definicion de los objetivos, para Libaert (2009), estos
son el elemento central del plan de comunicaciones dado que constituyen la
meta a alcanzar y se desarrollan con base en los resultados obtenidos en la
fase de auditoria. Estos se establecen y se apoyan en los objetivos
estratégicos de la empresa. Se genera asi una relacion directa entre la
planificacion estratégica y el plan de comunicaciones a elaborar. Los
objetivos se jerarquizan en generales y especificos, los primeros son el
propdsito ultimo del plan, y los segundos, funcionan como segmentos para

alcanzar los objetivos generales. (Libaert, 2009, p. 133)

Una vez establecidos los objetivos del plan de comunicaciones, se
procedera a la fase instrumental, en la cual se deberan determinar y definir
los mensajes, destinatarios y medios. Estos son, segun Libaert, “la
transcripcion técnica del objetivo general”. EI mensaje proporciona una
direccion y coherencia. “El mensaje se define como el nucleo duro del
conjunto de los discursos de la empresa, cuyo objetivo puede ser de
notoriedad, de imagen o de accion”’. El mensaje debe cumplir con lo
siguiente: coherencia con el objetivo de la empresa, debe ser unico, debe
garantizar la durabilidad del mismo y debe adaptarse e integrarse al publico
objetivo. (Libaert 2009, 162)

En este proceso de comunicacion, los destinatarios, se definen como
los individuos que van a recibir el mensaje del plan de comunicaciones. Son

los receptores de la informacion. '

Como parte final de esta fase, se encuentran los medios, para Libaert

(2009) “la instrumentacién de la comunicacién organizacional considera el

'8 Estos publicos se definen y segmentan en el capitulo de Comunicacion organizacional, previamente mencionado.
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medio como su parametro dominante y, con frecuencia se empefa en hacer
el plan de comunicacion un simple plan de accion” (Libaert, 2009, p. 184). La
importancia del medio reside en su capacidad de lograr los objetivos
planteados, y esto sélo sucede si el medio es adecuado para la transmision

de los mensajes al publico objetivo.

En el capitulo de Comunicacion interna del presente trabajo, se puede
apreciar un listado de los medios comunmente usados dentro de la
comunicacion interna. Esta no es, de ninguna manera, una lista exclusiva y

siempre existe la posibilidad de incluir nuevos medios.

Por ultimo, la tercera fase es la conduccién y monitoreo del plan de
comunicaciones. En ella esta incluida la asignacién de recursos que, segun
Libaert (2009), estda compuesta por los medios presupuestales y los recursos
humanos. Los primeros, implican el mejor control de los gastos de la
empresa y su planificacion. (Libaert, 2009, p. 200) En cuanto a los recursos
humanos, se establecen los individuos que seran responsables de la
ejecucion y funcionamiento de dicho plan, durante todo el tiempo de
aplicacion. Ahora bien, esta fase incluye también el calendario del plan, que

sefala los plazos de accién y el encargado de cada evento del proyecto.

La implementaciéon y monitoreo del plan estan enfocados al
lanzamiento y difusion de las actividades propuestas. De ellos dependera el
éxito del proyecto. La difusion puede variar de acuerdo a los destinatarios y
medios. En cuanto al monitoreo, éste se establece como el control y
conduccién, el cual permite reforzar la credibilidad del plan estratégico.
Segun Libaert, para que el plan se lleve de manera eficaz, esta etapa debe
estar compuesta por tres ejes: la tabla de indicadores, el comité de monitoreo

y el recordatorio continuo del interés del plan.
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CAPITULO lIl. MARCO CONTEXTUAL

3.1. Antecedentes

3.1.1. Historia de Galletas Puig

Galletas Puig es una empresa que se caracteriza por su tradicion
familiar. Desde sus inicios, ha preservado los valores y principios de una
familia, asi como, las recetas de sus productos. Es por esto que es de gran
importancia hacer referencia a su trayectoria en la industria de galletas

venezolana.

En el afio de 1911, Don Juan Puig Canals funda la compafia Juan
Puig Canals. En aquella época se sienta un precedente histérico en el
desarrollo industrial venezolano, pues fue la primera fabrica de galletas
establecida en el pais y los productos que se vendian entonces eran

importados de Europa.

En 1917, muere Juan Puig Canals y deja la empresa a cargo de su
hijo José Puig, quien en 1919, cambia la razén social de la empresa que
desde entonces sera José Puig y Cia. Pocos afos después de su fundacion,
debido a su rapido crecimiento, la fabrica se muda a un nuevo local ubicado

en la esquina de Gobernador a Sordo, en Caracas.

En aquellos primeros anos de distribucién del producto, como en
todas partes del mundo, se hacia en carros tirados por burros y también se
usaban camiones Ford. En aquella Venezuela, la del café y del cacao, no
todos los caminos y las carreteras eran transitables. Buena parte de la

poblacion daba al camion de la empresa una jubilosa acogida y lo

52



Plan de Comunicaciones con base en las necesidades de la empresa

C.A. Sucesora de José Puig y Cia.

acompafaba a su paso por el pueblo. Aun siendo desconocido el producto
en tales lugares, no se necesitaba mas propaganda que la novedad de la
aparicion del camion cargado de galletas, todo se vendia. El vendedor
regresaba euforico, tanto por haber vencido el lodo, polvo, grietas en el
camino, como por la cordial bienvenida recibida en estos apartados pueblos

visitados.

Tal es la tradicion de galletas en Venezuela. Entre las anécdotas de la
época se encuentran la llegada de dos vendedores, que luego de varias
jornadas duras en la provincia descargan su bolsa de dinero sobre un
escritorio. Formaron una impresionante pila de monedas de plata y
fraccionarias como la locha, asi como billetes emitidos de la época, del
Banco Venezolano de Crédito, Banco de Venezuela, Banco Mercantil y
Agricola, ademas de monedas de oro pachanos, morocotas, para ser luego
clasificado y enviado al banco. En 1940, se inaugura una nueva sede,
construida especialmente, entre las esquinas de Piedra a Restaurador,

también en Caracas.

3.1.2. Logo de la empresa

El logo del grupo de empresas Puig representa una galleta maria, por
ser una de sus primeras y principales galletas dentro de su portafolio. Es un

simbolo de antigliedad y calidad. "

" La informacion fue otorgada por la compaiiia.
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3.1.3. Caracteristicas de Galletas Puig

Actualmente, la firma cuenta con tres plantas, C.A. Sucesora de José
Puig & Cia.; ubicada en la zona Industrial de los Cortijos de Lourdes,
Caracas, donde se realizara el estudio de esta investigacion; “Industrias de
Alimentos el Trébol” en la urbanizaciéon Corinsa, Estado Aragua; y la tercera,
“Productora El Simbolo” en la zona Industrial de las Tejerias, Estado Aragua.
La organizacion emplea mas de 1000 personas especializadas en diferentes

areas.

C.A. Sucesora de José Puig y Cia. es una empresa cien por ciento
nacional. Los accionistas en su mayoria son venezolanos, al igual que sus
directores y personal ejecutivo. Muchas de sus férmulas, originales de la
época de su fundacion, han sido desarrolladas por la propia empresa, por lo

que no es tributaria de empresas extranjeras.

En todas sus plantas, la empresa usa los mas modernos y sofisticados
equipos en todas las fases de produccion que le permite cubrir eficazmente
su porcién en el mercado doméstico y acceder a los mercados del exterior.

Brinda al consumidor 36 diferentes tipos de galletas de la mas alta calidad.

Actualmente, se requiere dar un cambio en la filosofia corporativa
dentro de la empresa. Existen varios elementos diferenciadores en el
desarrollo de su evolucion. A continuacién, segun el presidente de la

empresa, se evidenciaron los cambios:

La mision inicial se enunciaba de la siguiente manera: “ser lideres en

fabricacion, distribucion, calidad y servicio en el mercado nacional de galletas
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y afines”. En cuanto a la vision, se exponia de esta manera: “Somos una
organizacion altamente comprometida con la excelencia en la calidad de sus
productos y servicios, satisfaciendo asi dia a dia a un numero cada vez
mayor de consumidores, clientes y aliados comerciales en Venezuela y el

mundo”

Especificamente, en cuanto a los valores, los ejes de conducta de la
empresa, se referian a establecer un buen servicio, de tal manera que
pudiera satisfacer las necesidades de los clientes y aliados comerciales. Por
otro lado, se buscaba el esfuerzo para brindar una excelente calidad en
productos, para lograr asi, dar los mejor al consumidor. Uno de los valores
por los que se rige la empresa es la responsabilidad como individuos y
asociados, que se apoya en el trabajo en equipo, para lograr un buen

resultado en todo lo que se realice.

Otro eje de conducta de la empresa se enunciaba en los valores como
la reciprocidad, que buscaba el beneficio de las acciones, de los clientes y
aliados. Ademas, existia un aprendizaje constante, conocer cada dia el
negocio y aprendiendo de experiencias. Y por ultimo, la competitividad, que
hacia que no se retrocediera ante ningun obstaculo, y afrontar nuevos retos
cada dia.

Actualmente, la nueva filosofia de la empresa, otorgada por su

presidente, esta enunciada de la siguiente manera:

Mision
“Somos una empresa productora de galletas de alta calidad, asi como
en distribucion y servicios; trabajamos en beneficio de nuestros

consumidores, trabajadores, proveedores, clientes y accionistas”.
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Vision

“Esforzarnos por mantener la excelencia, combinando los mejores
ingredientes con la mejor tecnologia, para ofrecer productos de alta calidad,
accesibles al consumidor brindando un mejor servicio, que permitan un
crecimiento sostenido y rentable en el mercado, de la mano de un equipo

humano comprometido con nuestros objetivos y valores”.

Valores
Calidad: ofrecemos lo mejor al consumidor, entendemos sus necesidades y
elaboramos los productos siguiendo los mas altos estandares de calidad y

tecnologia.

Servicio: trabajamos con pasion, en forma justa, solidaria y transparente,
satisfaciendo cada necesidad de nuestros clientes y aliados comerciales, con

pronta y efectiva respuesta.

Aprendizaje constante: nos adaptamos al entorno, aprendemos de cada
experiencia que vivimos y nos preparamos con entusiasmo y serenidad para

alcanzar nuestras metas.

Responsabilidad: somos conscientes de nuestros deberes y obligaciones
como individuos y asociados, apoyandonos en el trabajo en equipo, siendo

eficientes y con una incansable voluntad de ser mejores cada dia.

Trabajo en equipo: somos un grupo de personas altamente integradas que
compartimos una misma vision y nos apoyamos mutuamente superando

cualquier obstaculo para lograr nuestras metas y objetivos.

Competitividad: ofrecemos la mejor calidad y el mejor servicio, al mejor

precio posible, posicionandonos como los mejores en el mercado.
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Imagen: somos reconocidos como una empresa que brinda la mas alta
calidad y larga tradicién, como fabricantes de las mejores galletas y afines,

superando las expectativas de nuestros consumidores.

Tradicién: hemos generado durante un siglo, la creacion de valor, a través
de la familia Puig, haciendo sentir a cada uno de nuestros consumidores,

trabajadores, clientes y proveedores, como parte de la misma.

Socialmente responsables: nos sentimos comprometidos con nuestras
comunidades, contribuyendo activa y voluntariamente con el mejoramiento

social, econdmico y ambiental.

3.2. Situacion actual

La empresa C.A. Sucesora de José Puig y Cia., por muchos afos han
trabajado con métodos tradicionales en cuanto a la comunicacion, segun
afirma el presidente y director de la compafia. Hoy en dia, los medios que
utiliza la empresa son las carteleras, los memorandum, la intranet,

asambleas, ademas de la comunicacion cara a cara.

El presidente, en una entrevista realizada afirma lo siguiente: “Si es
algun tipo de informacion o notificacién se hacen asambleas. Con sindicatos
y comités de seguridad se hace a través de reuniones. Esto es en el caso
particular, pero cuando la empresa se necesita comunicar con los
trabajadores se hace a través de carteleras”'®. Ademas, la compafiia cuenta

con unas carteleras en las que se publican comunicados y se informa lo que

'8 Entrevista realizada el 8 de diciembre de 2010
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sucede en cuanto a los departamentos de Recursos Humanos, Seguridad

Industrial, Mercadeo y Responsabilidad Social.

Dentro del marco de las comunicaciones, en materia de la
comunicacion interna, el gerente de Mercadeo, Ricardo Molinares'®, sefiald
que la empresa ha realizado una revista, a manera de boletin mensual, que
sirve como herramienta para transmitir mensajes al personal administrativo y
obrero. Ademas, a pesar que no es de relevancia, el entrevistado resalta que
han realizado actividades recreativas con los hijos del personal y actividades
deportivas con los trabajadores. En cuanto al marco de las comunicaciones
externas sélo realizan pautas en radio y pocas veces pasan comerciales en

television.

Mediante un estudio realizado por estudiantes de Post-Grado de la
Universidad Catdlica Andrés Bello®®, Maria Alexandra Mendoza y Maria
Alejandra Rojas, sobre el compromiso organizacional, el sentido de identidad
y pertenencia de los empleados de C.A. Sucesora de José Puig y Cia., arrojo
como resultado que la comunicacion es limitada y cerrada, esto se debe a la

falta de lineamientos generales y alta recurrencia a los rumores.

Entre las recomendaciones dadas a raiz de dicho estudio cabe destacar
que para mejorar la identidad y el sentido de pertenencia de los trabajadores
de Galletas Puig se debe estructurar un plan y politicas de comunicacion
claras, fomentar mayores interacciones sociales sin diferenciaciones y
establecer procedimientos para la toma de decisiones que sean mas

participativos y transparentes.

Esto implica que existe una necesidad latente que debe desarrollar las

'® Entrevista realizada el 24 de septiembre de 2010
2 Tesis en elaboracion, sin fecha.
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comunicaciones internas en la empresa. Aunque la compairiia cuenta con las
herramientas anteriormente mencionadas, éstas no estan siendo
aprovechadas en su totalidad. Para lograr una comunicacién adecuada y
efectiva los medios deben tener alta eficiencia. Al respecto, el Ing. Miguel
Puig, presidente de la empresa, afirma que un medio como la intranet existe
y es utilizado por los empleados, sin embargo, sus potencialidades no se

explotan al maximo?'.

Segun el director y presidente, y por lo que se puede apreciar en el
organigrama de la empresa, la estructura de la organizaciéon es un sistema
horizontal, en el que la mayoria de los departamentos son muy pequefios. En
dicho Organigrama no existe un departamento de comunicaciones y no
cuenta con un plan de comunicaciones establecido. Estos elementos son
indispensables para el desarrollo de las comunicaciones dentro de cualquier
empresa. El director reconoce que debe establecerse el departamento de
comunicaciones debido al tamafio de la empresa, para asi evitar los rumores

dentro de la organizacion. (Ver Anexo A).

La manera en como es utilizada y manejada la comunicacion en la
empresa puede afectar su entorno, y por ende, la manera de comunicar
correctamente. El proyecto se convierte en una necesidad que fomenta el
desarrollo de las comunicaciones tanto fuera como dentro de la empresa.
Esto a su vez va a influir en la imagen y el mensaje que la compafiia quiera

reflejar.

' El uso del medio intranet dentro de la empresa sera desarrollado en el capitulo V, en el apartado de observacion
cualitativa de medios.
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3.3. Grupo Galletas Puig

3.3.1. FODA:*
Fortalezas: Debilidades:
-Ofrecen productos con respaldo de | -Materia prima importada. Su

una marca con mas de 99 afios de
tradicion en Venezuela.

-Los productos terminados se producen
100% en el pais, esto hace mas fuertes
con respecto a nuestros principales
competidores.

-Poseen un capital humano altamente
comprometido con la empresa.

-Tienen un liderazgo en el
posicionamiento de mercado con dos
de las principales marcas (Soda Puig y

Maria Selecta)

disponibilidad se puede ver afectada

por factores politico-econémicos.

Oportunidades:

- Se colocan a la vanguardia en
tecnologia de punta que optimice los
estandares de produccién de manera
eficiente.
-Para hacer mas rentable su
produccion, fortalecen y adiestran al

personal, y ofrecen programas de

Amenazas:

-Las cargas impositivas afectan

directamente el patrimonio de la
empresa.

-Las nuevas normativas que rigen los
diferentes organismos regulan los
requisitos y procedimientos para los

empresarios en lugar de facilitar los

% FODA es una herramienta que permite analizar y evaluar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
que una empresa pueda tener. La informacion fue otorgada por C.A. Sucesora de José Puig y Cia., por lo que las

opiniones y enunciados no son propias.
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incentivos dénde exista mayor control
y se despierte el interés de este canal.
Hacerlo mas rentable.

- Presentan un crecimiento de los
ventas

canales de (nuevos

supermercados, panaderias y
diversificacion de otros tales como el
canal de autoservicio). Esto representa
que tienen un numero mayor de puntos
para comercializar los productos, lo
que genera un incremento en las
ventas.

-Alcanzan un mayor numero de
consumidores ya que se ha
incrementado el poder adquisitivo en la
poblaciéon venezolana, con la creacion
de misiones del gobierno Nacional (por
Ej. La creacidon de la misién barrio
adentro) que permite al consumidor
utilizar el

venezolano dinero que

gastaba en salud para comprar
productos que antes no podian incluir

en su cesta alimentaria.

procesos.
-La competencia aplica estrategias
agresivas de incentivos con los
mayoristas y/o distribuidores que
desvirttan el mercado y obliga a
reducir utilidades.

-El canal de mayoristas cuenta con
distribuidores  exclusivos de sus
marcas.

- Las leyes y regulaciones del ambito
empresarial (ejemplo: Ley Organica del

Trabajo).

3.4. Alcance y personal

Cuadro N° 1
Cuadro DOFA de la empresa

Fuente: C.A. Sucesora de José Puig y Cia.

La empresa esta conformada por tres plantas y multiples almacenes a

nivel nacional, para asi asegurar la distribucién de los productos a todo el

territorio nacional. Dichas plantas se encuentran en: la urbanizaciéon Corinsa,
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Estado Aragua, “Industrias Alimentos el Trébol”; en la zona Industrial de las
Tejerias, Estado Aragua, “Productora el Simbolo”; y por ultimo, en la zona
Industrial de los Cortijos de Lourdes, Caracas, “C.A. Sucesora de José Puig

& Cia.”. En esta ultima planta se realizara el estudio como prueba piloto.

La empresa cuenta aproximadamente con 1500 de trabajadores
directos a nivel nacional, y mas de 5000 indirectos. En el caso de
C.A. Sucesora de José Puig & Cia., la poblacion de donde tomaremos la

muestra para el proyecto, cuanta con 450 empleados.

3.5. Mapa de publico

En C.A. Sucesora de José Puig y Cia., los publicos internos y externos

son los siguientes?®:

Los publicos internos de la empresa son los siguientes:
PN

Personal
Administrati

Vo
Empresas Personal de

Contratistas Planta

Jubilados

Publicos
Internos

Accionistas Sindicatos

Familiares

% | a informacion sobre los publicos fue otorgada por la empresa.
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Figura N° 2
Mapa de publico interno

Elaboracion propia

Personal administrativo: conformado por todo el grupo de personas
que labora en la compafiia en el area administrativa

Personal de planta: conformado por el grupo de individuos que trabajan
en el area de planta

Equipo de ventas: personal correspondiente a la fuerza de ventas de la
empresa

Gerencia: profesionales que se encargan de dirigir y gestionar asuntos
de la corporacion

Sindicatos: asociacion de empleados de la empresa cuya funcion,
usualmente, es la defensa de los derechos de los empleados
Familiares: son considerados audiencias debido a que indirectamente
se benefician o perjudican por las actividades realizadas por la empresa
Accionistas: personas que poseen acciones de la empresa

Direccion: conformada por los individuos con mas altos cargos dentro

de la organizacién, cuya funcion es gestionar y administrar la empresa

Los publicos externos de la empresa son los siguientes:
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Medios de

Comunicacién Consumidores

Publicos
Externos

Entes Oficiales Proveedores

Figura N° 3
Mapa de publico externo

Elaboracion propia

Clientes: son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que
hacen compras a la empresa, para luego vender el producto a los
consumidores

Consumidores: conformado por todos los individuos que compran y
consumen los productos

Entes oficiales: todas aquellas organizaciones gubernamentales que se
relacionan con la compafia (Ministerios, Organizaciones vy
Departamentos)

Proveedores: entidad que presta servicio o distribuye materiales a la

empresa
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3.6. Organigrama de C.A. Sucesora de José Puig y Cia.
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CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO

Todo proceso de investigacion debe seguir una estructura y unos
lineamientos especificos, segun su objetivo. El investigador puede obtener
resultados exactos y validos para cumplir con los objetivos que se propone.
Existen multiples posturas frente a estas estructuras y lineamientos y el
enfoque, nivel, disefio y los instrumentos de medicion de variables deben ir

acordes con el proposito del proyecto.

La investigacién se puede enfocar de manera cuantitativa, cualitativa o
mixta. Esta ultima vision es complementaria de los otros dos enfoques. En
primer lugar, el enfoque cuantitativo representa una vision exacta,
sistematica y numérica de los datos obtenidos, utiliza comunmente
herramientas estadisticas. En segundo lugar, el enfoque cualitativo no hace
referencia numérica al proceso de obtencion de datos, busca estudiar los
objetos de investigacion en su ambiente usual, tal y como sucede
regularmente. El modelo mixto ofrece las ventajas de ambos enfoques de
estudio, permite obtener datos numérica y estadisticamente exactos, asi
como una percepcion mas profunda de los temas que se quieren tratar.
(Hernandez Sampieri et al., 2003, p. 5-21)

Los niveles de investigacion representan también una consideraciéon
importante en el proceso. Reflejan la profundidad requerida para conocer los
elementos que se van a estudiar. Existen multiples niveles: desde un estudio
exploratorio y descriptivo, hasta un estudio explicativo y proyectivo, en el que
el investigador buscara conocer y describir las variables de su estudio para
establecer conclusiones y finalmente proyectar su estudio en una propuesta.
(Hernandez Sampieri et al., 2003, p. 114)
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Posterior a la seleccion del enfoque y el nivel de investigacion, el
investigador debe plantearse y estructurar el diseiio que mejor se adapte a
su estudio. Hernandez Sampieri (2003) ofrece dos tipos de diseno:
experimental y no experimental. El primero, implica una estructura sin
manipulacion de variables. En el segundo, la manipulacion de variables
puede suceder de manera involuntaria por el investigador. Sin embargo, su
finalidad es observar y estudiar los objetos de investigacién tal y como

suceden en su entorno natural. (Hernandez Sampieri et al., 2003, p. 187-267)

Finalmente, se procede a la creacion de los instrumentos de medicién,
que varian dependiendo de la estructura de investigacion que se selecciona.
El instrumento por excelencia dentro de un estudio cualitativo es el
cuestionario o encuesta. Para el estudio cualitativo se pueden considerar la
observacion directa y las entrevistas, como instrumentos altamente eficaces

para este tipo de estudio.

Si el proceso de investigacibn se estructura siguiendo dichos
lineamientos especificos en la busqueda de datos y resultados, que den
respuesta a las interrogantes de dicha investigacion, se podran establecer
unos resultados con un mayor acercamiento a los objetivos del estudio. A
continuacion se presentaran los elementos del proceso de investigacion para

C.A. Sucesora de José Puig y Cia.

4.1. Enfoque de la investigacion

Existen dos tipos de enfoque en los procesos de investigacion, el

cuantitativo y el cualitativo.
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El enfoque cuantitativo se basa en la recoleccion y el analisis de datos
para contestar preguntas de investigacion y probar hipotesis establecidas.
Confia en la medicidn numérica, el conteo y frecuentemente el uso de
estadistica para establecer con exactitud patrones de comportamiento en
una poblacion (p. 05). Este enfoque “se asocia con los experimentos, las
encuestas con preguntas cerradas o los estudios que emplean instrumentos
de medicion estandarizados”. Para el presente estudio, este enfoque sera
utilizado en instrumentos de medicion como el cuestionario a desarrollar

posteriormente en el proyecto®. (Hernandez Sampieri et al., 2003, p. 11)

En cuanto al enfoque cualitativo, Grinnell (1997), citado por
Hernandez Sampieri en el libro Metodologia de la Investigacion (2003),
afirma que este enfoque es recomendado para descubrir y refinar preguntas
de investigacidon, no especificamente para la comprobacién de hipétesis.
Dicho enfoque se basa en métodos de recoleccion de datos sin medicion
numeérica (como las descripciones y observaciones) (Hernandez Sampieri et
al., 2003, p. 05). Dicho enfoque busca comprender su fendmeno de estudio
en su ambiente usual (cémo vive, se comporta y actua la gente, qué piensa,

cuales son las actitudes, etc.)

Para el presente proyecto, el enfoque cualitativo de investigacién es
indispensable debido a los objetivos planteados, en los que la opinidon de los
directivos y la gerencia de C.A. Sucesora de José Puig y Cia. se consideran
centrales para el desarrollo del estudio. Este tipo de enfoque sera utilizado
en instrumentos como las entrevistas y la observacion cualitativa.

(Hernandez Sampieri et al., 2003, p. 12)

* Este cuestionario a realizar con el publico interno de la empresa sera explicado posteriormente en el presente
capitulo.
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Segun los autores del libro Metodologia de la Investigacion
(Hernandez Sampieri et al., 2003), ambos enfoques son igualmente validos,
presentan dos aproximaciones distintas para el estudio de un fenémeno, no
hay una mejor que la otra. Los autores asumen una vision complementaria
de los dos enfoques, dado que conducen a la solucién de diversos

problemas y cuestionamientos de una manera mas completa. (p. 6)

Para Grinnell (1997), citado en el libro Metodologia de Ia
Investigacion, ambos enfoques cuentan con fases similares y relacionadas

entre si®*: (Hernandez Sampieri et al., 2003, p. 5)

a) Llevan a cabo observacion y evaluacion de fendmenos

b) Establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la
observacion y evaluacion realizada

c) Prueban y demuestran el grado en que las suposiciones o ideas
tienen fundamentos

d) Revisan tales suposiciones o ideas sobre la base de las pruebas o del
analisis

e) Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer,
modificar, cimentar y/o fundamentar las suposiciones e ideas, o

incluso para generar otras

Dentro de esta vision complementaria de los autores en cuanto a los
dos enfoques, existen diferentes modalidades de estudio que incluyen el
modelo en dos etapas: el modelo de enfoque dominante y el modelo mixto.
Dichos modelos son planteados por Nau (1995) y Grinnell (1997), ambos

citados en el libro Metodologia de la Investigacion.

% | as siguientes fases son tomadas textualmente del libro Metodologia de la Investigacion, debido a su extensién
no se hara de acuerdo a los formatos establecidos para las citas textuales.
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El modelo en dos etapas implica que dentro de una misma
investigacion se aplica, primero un enfoque; y luego, el otro, de forma casi
independiente. En cada etapa se siguen las técnicas correspondientes a
cada enfoque. Por su parte, el modelo de enfoque dominante se lleva a cabo
bajo la perspectiva de cualquiera de los dos enfoques (cualitativo o
cuantitativo), prevaleciendo uno de ellos con componentes del otro en menor

grado. (Hernandez Sampieri et al., 2003, p. 21)

En cuanto al modelo mixto presenta el mas alto grado de integracién o
combinacion entre ambos enfoques, cualitativo y cuantitativo. Ninguno
prevalece sobre el otro, ambos se entremezclan en todo el proceso, o al
menos en la mayoria de sus etapas. Este modelo agrega complejidad al
disefio, sin embargo, también permite obtener las ventajas de ambos

enfoques. (Hernandez Sampieri et al., 2003, p. 21)

Por el tipo de proyecto que se va a desarrollar y los objetivos
planteados, el enfoque mixto permite la profundizacion de los temas que se
quieren tratar, asi como la recoleccion de datos numéricos, tendencias y
opiniones. Esto representa la posibilidad de obtener un analisis mas profundo

y detallado de los objetos de estudio.

4.2. Nivel de investigacion

En el libro Metodologia de la Investigacion, el autor citado Danhke
(1989) clasifica los tipos de investigacion en cuatro niveles: exploratorio,
descriptivo, correlacional y explicativo. La clasificacion es de gran
importancia pues del tipo de estudio depende la estrategia de investigacion,
ya sea cuantitativa, cualitativa o mixta. El disefio, los datos que se

recolectan, la manera de obtenerlos, el muestreo y otros componentes del
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proceso de investigacion varian para cada uno de los niveles previamente

mencionados. (Hernandez Sampieri et al., 2003, p. 114)

El nivel exploratorio busca examinar un tema o un problema de
investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no ha sido
abordado. Esto permite la obtencion de informacion mas completa sobre un
tema en particular (p. 115). Este nivel de investigacion es de vital importancia
para el presente proyecto, dado que brindara la informacion necesaria para
la delimitacion del tema a abordar en el Plan de comunicaciones internas

segun las necesidades de la organizacion.

En cuanto al nivel descriptivo pretende “medir o recoger informacién
de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a
los que se refieren(...) se centran en recolectar datos que muestren un
evento, una comunidad, un fendmeno o situacion que ocurre”. Mediante este
tipo de investigacion, se busca profundizar y detallar los datos de relevancia
para la elaboracion del plan de comunicaciones. Permitira conocer de
manera especifica los elementos para la evaluaciéon y analisis del enfoque

del proyecto. (Hernandez Sampieri et al., 2003, p. 117-120)

El nivel correlacional de investigacion tiene como propésito evaluar la
relacién existente entre dos o mas variables o conceptos. Es decir, conocer
cdmo se puede comportar un concepto o variable al conocer el
comportamiento de otra variable relacionada. Por otro lado, el nivel
explicativo pretende establecer las causas de los eventos, sucesos o
fendbmenos que se estudian. Este tipo de estudio va mas alla de la
descripcion de conceptos o la relacion entre ellos, se dirige a responder a las

causas de estos eventos. (Hernandez Sampieri et al., 2003, p. 121-128)
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Dentro de las investigaciones pueden estar comprendidos los
diferentes estudios (exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo). Es
decir, es posible que una investigacion inicie como exploratoria, pase a ser
descriptiva y correlacional, y termine como explicativa. (Hernandez Sampieri
et al., 2003, p. 115)

Para el presente proyecto se tomaran en cuenta sélo dos niveles de
investigacion propuestos por Danhke: el nivel exploratorio y el descriptivo,
que seran desarrollados y aplicados posteriormente. También sera tomado
en cuenta el nivel proyectivo de investigacion, que representa la propuesta
que sera realizada posterior al analisis de los resultados obtenidos en los
niveles previos. Los niveles correlacional y explicativo no aplican para el
proyecto debido a que no se busca relacionar variables ni explicar sucesos.
Se busca, especificamente, explorar un tema vy describir mediante
mediciones y estudios ciertas variables para proyectar los resultados en una

propuesta para C.A. Sucesora de José Puig y Cia.

La presente investigacion comprendera los tres niveles seleccionados
y explicados previamente. Inicialmente, se realizaran entrevistas para el nivel
exploratorio, para asi delimitar las necesidades y el tema central del Plan de
comunicaciones internas. Con base en los resultados, se procedera al nivel
descriptivo, iniciando con otra serie de entrevistas que daran los puntos a
incluir y desarrollar en los instrumentos de observacion cualitativa y los
cuestionarios a aplicar. Finalmente, luego del analisis individual y en conjunto
de todos los instrumentos de medicion, se realizara el disefio del Plan de
comunicaciones internas adaptado a la situacion y necesidades de
C.A. Sucesora de José Puig y Cia., para asi cumplir con el nivel proyectivo

del presente estudio.
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4.3. Diseno de la investigacion

Luego de la seleccion del tipo de enfoque y el nivel de la investigacién,
se pudo establecer el disefio de investigacion que sera aplicado en el caso
de estudio. Mediante este disefio se buscara dar respuesta a los objetivos

planteados en el proyecto.

Segun Hernandez Sampieri, existen dos tipos de clasificacion:
investigacion experimental y la no experimental. La clasificacion experimental
es propia de la investigacién cuantitativa, pretende “tomar una accion y
después observar las consecuencias” (Babbie, 2001). Este tipo de
investigacion “se puede dividir de acuerdo con las clasicas categorias de
Campbell y Stanley (1966) en: pre experimentos, experimentos “puros”
(verdaderos) y cuasi experimentos”. (Hernandez Sampieri et al., 2003, p.
187)

Para el presente caso de estudio, se selecciond la clasificacion no
experimental debido a que es la que mejor se adapta al tipo de investigacion
planteada. En el libro Metodologia de la Investigacion, dicha clasificacion se

define como:

La investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Es decir, se trata de investigacion donde no hacemos
variar en forma intencional las variables independientes. Lo que
hacemos en la investigacion no experimental es observar fenomenos
tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos.
(Hernandez Sampieri et al., 2003, p. 267)

Para el disefio de investigacion en la elaboraciéon del Plan de
comunicaciones interna para la organizacion, las variables independientes no

son manipuladas, dado que son eventos o situaciones que ya sucedieron,
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por lo que las conexiones entre variables se daran sin influencia directa, tal y

COMO ocurren en su proceso.

Existen dos criterios para clasificar la investigacién no experimental,
estos son: el longitudinal y el transversal o transeccional. Especificamente,
en la clasificacion transversal se recolectan los datos en un momento
especifico, con el fin de describir variables y analizar su incidencia e

interrelacion en un momento dado. (Hernandez Sampieri et al., 2003, p. 270)

En el caso de la elaboracion del Plan de comunicaciones internas con
base en las necesidades de C.A. Sucesora de José Puig y Cia. la
clasificacion no experimental transversal fue el disefio aplicado, debido a que
se centra en sucesos y datos tal y como suceden en un momento

determinado.

4.4. Poblaciéon y muestra

Una vez definido el problema de investigacion, los objetivos del
proyecto y las variables que se van a estudiar, se hace necesario determinar
los individuos que seran incluidos en el estudio o investigacion. Esta

consideracién conduce a delimitar tanto poblacién como la muestra.

Segun Miriam Balestrini (2001) la poblaciéon es el conjunto de
elementos sobre los cuales se busca conocer a profundidad ciertas
caracteristicas. De esta manera, sera posible establecer generalidades y

conclusiones validas para la investigacion. (Balestrini, 2001, p. 137)

En el caso de la muestra, Hernandez Sampieri (2003), explica que

inicialmente se debe definir la unidad de andlisis, es decir, sobre quién o
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quiénes se van a recolectar los datos, esto varia dependiendo del enfoque de
investigacion seleccionado para dicho estudio. Para el enfoque cualitativo,

seleccionado en el desarrollo del proyecto, la muestra:

Es una unidad de analisis o grupo de personas, contextos, eventos,
sucesos, comunidades, etc.; sobre el cual se habran de recolectar
datos, sin que necesariamente sea representativo del universo o
poblacion que se estudia... incluso muchas veces, la muestra es el
universo del mismo analisis (Hernandez Sampieri et al., 2003, p. 302)

Existen multiples tipos de muestreo, desde heterogénea hasta
homogénea, por criterios o por redes, descritos por Hernandez Sampieri en
el libro Metodologia de la Investigacion (2003, p. 330). Sin embargo, el
muestreo que se va a aplicar en la poblacion de C.A. Sucesora de José Puig
y Cia. se denomina Muestreo de Juicio, planteado por Stephen P. Shao
(1991) en su libro Estadistica para Economistas y Administradores de

Empresa como:

Una muestra es llamada de juicio cuando sus elementos son
seleccionados mediante juicio personal. Una muestra de juicio es no
probabilistica, puesto que este método esta basado en los puntos de
vista subjetivos de una persona y la teoria de la probabilidad no puede
ser empleada para medir el error de muestreo. (s.n.p.)

Se puede asumir, segun el concepto brindado por Shao, que con este
tipo de muestreo se busca seleccionar a individuos que tienen un
conocimiento profundo del tema que se estudia, dado que se considera que
la informacion aportada por estos es de vital importancia para la toma de
decisiones pertinentes para el disefio del Plan de comunicaciones internas

para C.A. Sucesora de José Puig y Cia.

Este tipo de muestreo presenta ciertas desventajas para el
investigador. Malhotra (2004) en el libro Investigacion de Mercados: Un

enfoque aplicado, afirma que el muestreo es subjetivo y su valor depende por
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completo del juicio, la experiencia y creatividad del investigador. Este
muestreo no permite generalizaciones directas de la poblacion (Malhorta,
2004, p. 322). Sin embargo, para el presente proyecto, la muestra abarca
todo el nivel medio y alto de la empresa: la directiva y la gerencia. Esto
implica que el no poder hacer generalizaciones no presenta una desventaja.
Se busca conocer, especificamente, la opinibn de estos niveles
organizacionales de la empresa como principales difusores de la mision,

vision y valores.

La poblacion total de la empresa, localizados en la oficina de Los
Cortijos de Lourdes en Caracas, es de 450 empleados. Para el presente
estudio se tomara la muestra de juicio propuesta por Shao, en la que se
incluye el nivel directivo y gerencial de la compariia. Esto permite extraer los
elementos relevantes e importantes para el desarrollo del proyecto, debido a
que estos individuos pueden proporcionar informacién profunda y detallada
del tema a investigar. La muestra de juicio engloba a 4 directivos y 26

gerentes, para un total de 30 individuos.

1 Director Principal y Presidente Miguel Puig
C.A. Sucesora José Puig y Cia.

2 Director Principal C.A. Sucesora José Puig y Cia. | Néstor Luis Puig

3 Director Principal C.A. Sucesora José Puig y Cia. | José Luis Puig

4 Director Suplente C.A. Sucesora José Puig y Cia. | Carlos Alberto Puig

Cuadro N° 2
Cuadro directivos de la empresa

Fuente: C.A. Sucesora de José Puig y Cia.
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Gerente Nacional de Tesoreria

Ana Mercedes Amengual

2 Gerente de Tesoreria Andreina Carnevalli
3 Gerente de Documentacion Liliana Loaiza

4 Gerente de Mercadeo Ricardo Molinares
5 Gerente de Administracion de Ventas Joel Martinez

6 Gerente de Simbolo Janet Jiménez

7 Gerente de Procesos Administraciéon Orbis | Leopoldo Suels

8 Gerente de Orbis Pedro Samper

9 Gerente de Compras Marcos Betancourt
10 | Gerente de Trébol Juan Acarregui

11 | Gerente Comercial Lino Ojeda

12 | Gerente de Exportacion e Importacion Nélida Gonzalez

13 | Gerente Regional Juan Carlos Jaimes
14 | Gerente Nacional de Crédito y Cobranza Jaime Guerrero

15 | Gerente de Sistemas Danny Espejo

16 | Gerente de Administracion Adriana Moreno

17 | Gerente de Recursos Humanos Maria Eugenia Cordero
18 | Gerente de Contabilidad Alberto Valero

19 | Gerente de Seguridad Industrial Erick Requena

20 | Gerente de Logistica Carlos Herrero

21 | Gerente de Cuentas Claves Atilio D’Antonio

22 | Gerente de Produccién Carmen Vargas

23 | Gerente Nacional de Ventas César Nufez

24 | Jefe de Mantenimiento Angel Bousa

25 | Coordinador de RSE Adriana Ruiz

26 | Gerente de Operaciones Alejandro Martinez

Cuadro N° 3

Cuadro gerentes de la empresa

Fuente: C.A. Sucesora de José Puig y Cia.

En términos de costos, eficiencia y poblacion, todos los empleados se

encuentran localizados en Caracas, en las oficinas de la empresa, por lo que
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tanto el tiempo como los recursos no representan una dificultad para el

desarrollo del estudio y no se perdera eficiencia en su aplicacion.

4.5. Instrumento de medicion

En todo proceso de auditoria es necesario el instrumento de medicion
acorde para el tipo de investigacion o estudio. Hernandez Sampieri (2003)
afirma que: “un instrumento de medicion adecuado es aquel que registra
datos observables que representan verdaderamente los conceptos de las
variables que el investigador tiene en mente”. (Hernandez Sampieri et al.,
2003, p. 345)

El instrumento de medicion va a depender del enfoque de
investigacion seleccionado, ya sea un enfoque cualitativo, cuantitativo o
mixto. Por lo que se puede establecer, segun Hernandez Sampieri (2003),
que para registrar datos o informacion sobre las variables en una
investigacion, el investigador debe utilizar como recurso el instrumento de

medicién. (Hernandez Sampieri et al., 2003, p. 346)

4.5.1. Sistema de variables

Se realizd un cuadro con los distintos tipos de variables que son
necesarios para la realizacion del presente proyecto, en el que se da
definicién, dimension e indicadores a la variable a desarrollar. Ademas, se
hace referencia a los items de las preguntas de las distintas entrevistas

efectuadas y el cuestionario realizados a los gerentes de |la organizacion.
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VARIABLES

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS ENTREVISTA

iTEMS
CUESTIONARIO

CUADRO DE
OBSERVACION

Filosofia de gestion
Concepcion global de la organizacion
establecida desde la alta direccién

Nivel de aceptacién del cambio que se esta realizando dentro de la empresa

Consonancia entre los Directores y Gerentes

A:1,2,3

13, 14, 15, 16, 17,

B: 9,19

Visién 18,19, 20
para alcanzar las metas y objetivos de B:13 45678 T
la compafiia Valores Identidad con el nuevo cambio de filosofia ch T s
. Miembros que personifican los valores sobresalientes de la cultura
Héroes A L
Cultura n....._._uo_.w»._<m Ceremonias que los miembros de la organizaciéon realizan para celebrar y
Es el elemento diferenciador y de Ritos o rituales | reforzar valores y héroes de la vida organizativa N R T
identidad de un grupo de individuos
que laboran dentro de una
organizacion. Define el estilo, la Descripcion de las responsabilidades que tienen los empleados en el
personalidad, el clima y el espiritu de la Normativas cumplimiento de las normas, leyes y reglamentos de la empresa A4, A5, A9 |  ----- L aeee-
empresa
c Percepcion que se tiene sobre el ambiente dentro de la empresa B2 N
Alcance _.m moBc:_.omo_oz entre los m.BU_meOm en la empresa, los departamentos y los A10 34,56 Reglén de pablico
distintos niveles de la Organiza
. Medios utilizados en la Empresa Reglén de medios y
i ioni Medios y canales A13, A14, 11,12, 21
Comunicacion interna y Su uso y utiidad uso
Comunicacion dirigida al publico - - -
interno, en ofras palabras al empleado. Tipos de mensajes comunicados en la empresa
_um_‘B:.m motivar a su capital humano y Mensajes Tipos de mensajes comunicados interdepartamental | ----- 9,10 Reglén de mensajes
retener a los mejores empleados en un Tipos de mensajes comunicados interpersonalmente
entorno empresarial adecuado Frecuencia de Frecuencia en que se transmiten los mensajes en la empresa R Reglén de frecuencia
mensajes de mensajes
Si la comunicacion es buena y adecuada entre los empleados y sus | A:10,11,12, 14,15
Efectividad superiores 7,828 | -----
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4.5.2. Instrumento para la recoleccion de datos

4.5.2.1. Observacion cualitativa de medios

La observacién cualitativa es una de las técnicas utilizadas para la
recoleccion de datos, denominada también observacion directa. Tiene como
objetivo, entre otras cosas, explorar, describir y comprender ambientes,
situaciones y sistemas. Esta técnica de recoleccion de datos implica la
observacion de situaciones manteniendo una reflexion permanente que
atienda los detalles de los sucesos y eventos (Hernandez Sampieri et al.,
2003, p. 458)

Todo observador juega un rol especifico, ya sea participante, parcial o
no participante (externo). Para el presente proyecto, el observador juega el
rol no participativo, puesto que no interviene en ninguno de los procesos, es
un mero espectador de la situacién. (Hernandez Sampieri et al., 2003, p.
459)

La funcion de la observacion cualitativa en el proyecto de
C.A. Sucesora de José Puig y Cia. es evaluar la situacion con respecto a los
medios y canales de comunicacion interna en la empresa, por lo que se

cumple una funcién interpretativa de los hechos y eventos.

4.5.2.2. Entrevista cualitativa

En el presente proyecto, para el nivel descriptivo, es necesario la

realizacion de entrevistas a los directivos de C.A. Sucesora de José Puig y
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Cia. con la finalidad de indagar en temas referentes a los objetivos del
proyecto, de manera que se pueda desarrollar posteriormente la encuesta

que sera realizada al nivel gerencial de la empresa.

Segun Grinell (1997), una entrevista cualitativa puede ser
semiestructurada, basada en “una guia de asuntos o preguntas, y el
entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para
precisar conceptos u obtener mayor informacion sobre los temas deseados”.
(Hernandez Sampieri et al., 2003, p. 455). La entrevista semiestruturada
presenta ventajas frente al tipo de temas a tratar en las entrevistas, debido a
que permite al entrevistador variar la estructura de la entrevista, para asi

profundizar en los temas o datos de interés para el presente proyecto.

Para las entrevistas se elaboraran una serie de preguntas abiertas,
que permitan indagar sobre temas de los que no se posee suficiente
informacién o se desea profundizar sobre una opiniéon. (Hernandez Sampieri
et al., 2003, p. 397). Este tipo de preguntas dan libertad al entrevistado de
expresarse sin limitantes frente a las preguntas, logrando asi una amplitud de
respuesta en la que se pueden abarcar muchos temas y datos. Para el
presente proyecto este tipo de preguntas son de vital importancia debido a
que, tanto para el nivel exploratorio como el descriptivo, daran lineamientos y

respuestas para los siguientes pasos del desarrollo.

4.5.2.3. Cuestionario

Hernandez Sampieri define el cuestionario como “un conjunto de
preguntas respecto a una o varias variables a medir’ (2003, p. 391). Las
preguntas pueden ser de tipo cerradas o abiertas. Para los efectos del

presente estudio, las preguntas seran tanto de tipo cerrado como abierto. Las
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preguntas cerradas delimitan las respuestas en una serie de categorias, es
decir, le da al encuestado unas posibilidades de respuesta ya establecidas.
Las preguntas abiertas no delimitan las alternativas de respuesta del
encuestado, permiten la inclusion de preguntas de opinién y se puede
verificar la consistencia de las respuestas. (Hernandez Sampieri et al., 2003,
p. 397)

Mediante este instrumento de medicion, se obtendran los datos de
forma sistematica, simplificando asi el proceso de analisis. Estos datos
formaran posteriormente la base para el desarrollo del Plan de

comunicaciones internas para C.A. Sucesora de José Puig y Cia.

4.6. Procedimiento de recoleccion de datos

En el presente apartado se busca dar explicacion a los procedimientos
tomados para la realizacion y la aplicacién de la recoleccion de datos para

cada uno de los instrumentos de medicion.

4.6.1. Elaboracion de los instrumentos de medicion

Durante todo el proceso de investigacion del presente proyecto, se
elaboraron multiples instrumentos de medicion, como fueron la observacion
cualitativa de medios, entrevistas y cuestionarios. Inicialmente, en el nivel
exploratorio  del estudio, se realizaron entrevistas formales
semiestructuradas, con el proposito de obtener un diagndstico inicial sobre la
situacion en materia de las comunicaciones internas y filosofia de la

compainiia.

La finalidad de estas entrevistas fue delimitar cuales eran las
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necesidades de la empresa, para asi establecer el enfoque del Plan de
comunicaciones internas en funcién de sus requerimientos. Se realizaron
entrevistas a gerentes y al director principal para conocer las comunicaciones
internas de sus departamentos y de la empresa en general. Los gerentes
entrevistados fueron: Ricardo Molinares, Gerente de Mercadeo; Maria
Eugenia Cordero, Gerente de Recursos Humanos; y Adriana Ruiz,

Coordinadora de Responsabilidad Social.

En la entrevista realizada al Ing. Miguel Puig, director principal de
C.A. Sucesora de José Puig y Cia. se incluyeron preguntas tanto de
comunicaciones internas como de filosofia corporativa, de manera de
obtener una visién global de la situacion en la compariia. En cuanto a la
filosofia de la empresa, se buscé comprender cual es la linea directriz sobre
la cual se basan las acciones de todos los empleados, para asi entender qué
hacen y hacia dénde se dirigen. La filosofia corporativa es la base de las
estrategias generales y comunicacionales de toda empresa, era
indispensable establecer dentro del nivel exploratorio todos los datos y
detalles, dado que ésta sera la base de cualquier proyecto estratégico a

futuro.

En la investigacion para el nivel descriptivo, se usé como
instrumentos de medicién la observacion cualitativa de medios, entrevistas
semiestructuradas y el cuestionario. En cuanto al instrumento de observacion
directa se basd en los medios y canales utilizados internamente en la
Corporacion. La funcion de dicho instrumento era recolectar, describir y, en
caso de ser necesario, interpretar todos los elementos presentes dentro de
los medios de comunicacion interna, para asi obtener todos los datos que
luego serian de gran utilidad para el Plan de comunicaciones internas. Para
esto, se elaborara un cuadro en el que se insertaran elementos como el tipo

de medio, el uso, los mensajes, ubicacion, frecuencia, asi como las
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observaciones, y asi analizar si estos medios y canales eran adecuados para

la empresa y el Plan de comunicaciones internas.

En cuanto a las entrevistas semiestructuradas en el nivel descriptivo,
se realizaron preguntas abiertas elaboradas con base en las entrevistas
previamente realizadas en el nivel exploratorio. Su finalidad fue profundizar
en los factores de gestibn organizacional, correspondientes a las
necesidades de C.A. Sucesora de José Puig y Cia. Los individuos
entrevistados en el nivel descriptivo del presente proyecto son los cuatro
miembros de la directiva de la empresa mencionados previamente. Cabe
destacar, que al director principal y presidente de la empresa se le realizaron
una serie de preguntas enfocadas especificamente a la cultura corporativa
de la compariia. Con base en las respuestas generadas en estas entrevistas,
se obtendria la base y el enfoque de los items del cuestionario, para delimitar

las variables necesarias.

Para la elaboracién del cuestionario, se tomaron en cuenta tanto las
entrevistas del nivel exploratorio como las del nivel descriptivo, asi como el
instrumento de observacidon de medios. Se buscé sistematizar las respuestas
de la gerencia de la compariia, para asi establecer similitudes y diferencias
con la informacion obtenida a través de los instrumentos previos y evaluar
puntos de vista sobre variables que afecten el desarrollo del Plan de

comunicaciones internas.

Este instrumento de medicion sera validado por Luis Christiansen,
experto en la materia y presidente de una compafia de consultoria y
auditoria. En el proceso se tomara en cuenta el planteamiento del problema,
los objetivos del proyecto, asi como las variables y los indicadores para cada
uno de los items del cuestionario, y logra asi tener certeza de la efectividad y

confiabilidad de los resultados obtenidos en este instrumento. (Ver anexo F)
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4.6.2. Aplicacion de los instrumentos de medicion

Los instrumentos de mediciéon se aplicaron progresivamente y por
fases, debido a que su elaboracidon requiri6 de datos obtenidos con
anterioridad. Inicialmente, se realizaron las entrevistas del nivel exploratorio,
comenzando con una entrevista personal al director principal de la compariia
(Ver anexo A), quien proporciond los nombres de los gerentes de
departamento que realizaban labores de comunicacion internamente
(Mercadeo, Recursos Humanos, Responsabilidad Social y Seguridad
Industrial). Fueron  entrevistados  personalmente  sobre  temas

correspondientes a comunicaciones. (Ver anexo C y D)

Posteriormente, para el nivel descriptivo, se realizé un cuadro de
observaciones sobre los medios utilizados dentro de la empresa (ver
apartado de resultados). Los datos observados fueron especificados en las
entrevistas previas y permitieron establecer que carteleras, Intranet,
memorandum, reuniones, revista interna, conferencia, grupo de trabajo y
comunicacion cara a cara son los medios y canales internos. Se observé el
uso dado por la empresa a cada uno de estos medios y se realizaron

anotaciones sobre el formato, contenido, ubicacion y acceso.

Para el nivel descriptivo se utilizaron dos instrumentos de medicion:
entrevistas y encuestas a los 4 directivos y los 26 gerentes de
C.A. Sucesora de José Puig y Cia., respectivamente. Para la aplicacién del
cuestionario, fue necesaria la aprobacién por parte de los directivos para su

posterior presentacion y aplicacion.
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Las entrevistas semiestructuradas fueron pautadas en las
instalaciones de la compafiia ubicada en Los Cortijos de Lourdes, en
Caracas. Las preguntas de tipo abiertas se realizaron sobre la base de la
informacion obtenida por los instrumentos previamente elaborados vy
aplicados. La duracién de cada entrevista fue de 10 minutos,

aproximadamente (ver anexo B).

Por ultimo, luego del analisis cualitativo de las entrevistas a los
Directivos, se desarrollaron una serie de preguntas cerradas y abiertas para
obtener informacion sobre variables y categorias obtenidas previamente con
la implementacion de las entrevistas y la observacion cualitativa. Estas
fueron indispensables para el desarrollo del Plan de comunicaciones
internas. Los cuestionarios fueron realizados a nivel gerencial en las
instalaciones de la compaiiia, contaron con dos dias para responder a las
interrogantes planteadas. El cuestionario tuvo una duracion aproximada de
10 minutos. Sin embargo, se realizé de esta manera debido a la poca

disponibilidad de tiempo de los gerentes (Ver anexo E).

4.6.3. Técnicas para analisis de resultados

4.6.3.1. Entrevistas

El andlisis de las entrevistas semiestructuradas con preguntas
abiertas, realizadas en ambos niveles de la investigacion, se hara mediante
la matriz de analisis cualitativa extraida del libro Metodologia de Ila
Investigacion de Hernandez Sampieri (2003). Segun este autor, la eleccién
del tipo de analisis depende de los datos que se hayan recolectado mediante
los instrumentos de medicion. Si los datos obtenidos son cuantitativos, estos

ya fueron codificados para el analisis en la matriz de los datos, por lo que se
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debe hacer un analisis cuantitativo. Si los datos recolectados fueron
cualitativos, el analisis que debe ser realizado es cualitativo y puede incluir a

su vez analisis cuantitativo. (Hernandez Sampieri et al., 2003, p. 494)

En el proceso de andlisis de las entrevistas realizadas en
C.A. Sucesora de José Puig y Cia. se procedera de la siguiente manera:
inicialmente, se hara la transcripcion fiel de cada una de las entrevistas
realizadas, para clasificar, con base en las preguntas y respuestas recibidas,
un criterio légico de los temas, que sera representado en un cuadro
comparativo en el que se incluird la respuesta de cada uno de los
entrevistados segun cada pregunta (Ver anexo G). Luego se procedera a
codificar datos para obtener una descripcion mas completa y obtener la
informacion relevante para el andlisis. (Hernandez Sampieri et al., 2003, p.
585)

Segun Hernandez Sampieri (2003), este proceso comprende dos
niveles. En el primero, se codifican las unidades en categorias. Luego, en el
segundo, se compararan las categorias agrupandolas en temas y buscando
las posibles vinculaciones, que permitan asi el analisis de las entrevistas. Se
tomaran segmentos de las entrevistas realizadas para tener referencia
exacta de las categorias mencionadas. El proceso de codificacion se

representara graficamente de la siguiente manera:

Segmento Categoria
Segmento 1 s | Categoria 1

Segmento 2 Categoria 2
Segmento 3 >< Categoria 3

Cuadro N° 5
Grafico de codificacion de respuestas

Fuente: Hernandez Sampieri et al., 2003
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Finalmente, se podran establecer las pautas para los instrumentos de
medicion, especificamente en la observacion cualitativa y en el cuestionario.
También, se podran extraer los lineamientos y caracteristicas relevantes para

la elaboracion del Plan de comunicaciones internas.

4.6.3.2. Observacion cualitativa de medios

Se procedera al analisis del cuadro de observacion cualitativa de
medios una vez que se hayan analizado las entrevistas. Esto permitira
establecer puntos de comparacién e interés con respecto a los otros
instrumentos de medicién, asi como el establecimiento de la base para
ciertos items del cuestionario. El analisis de dicho instrumento de caracter
cualitativo, debido a que no cuenta con datos medibles numéricamente,

debido a que los estudios cualitativos deben ser analizados cualitativamente.

El estudio de los medios para la transmision de informacién dentro de
C.A. Sucesora de José Puig y Cia. es indispensable para el desarrollo del
presente proyecto final de carrera, dado que representa la base para

cualquier estudio y/o proyecto de comunicaciones dentro de la empresa.

4.6.3.3. Cuestionario

Una vez realizados los cuestionarios, se procedera al analisis de las
preguntas abiertas a partir de la matriz desarrollada en las entrevistas. Para
el analisis de las preguntas cerradas, que se realizaran de manera
cuantitativa, utilizando métodos de estadistica descriptiva que permitan el
conteo de las respuestas y su visualizacion es en graficos de barras. Se

podra medir y comparar las tendencias de respuesta a nivel gerencial.
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Posteriormente, al igual que en el analisis cualitativo de las
entrevistas, se podran establecer los datos relevantes para la comparacion

entre los instrumentos aplicados y el desarrollo del proyecto.

4.6.4. Instrumentos para el analisis de contenidos

Para el analisis de las distintas categorias obtenidas en la fase de
procesamiento de datos de ciertos instrumentos de medicion, ya sea en las
entrevistas semiestructuradas como en las preguntas abiertas de los
cuestionarios, se procedera a introducir los datos en un sistema de analisis
de contenido. Estara basado en una representaciéon grafica de los términos o

palabras que se repiten en mayor cantidad de veces dentro de dichos textos.

La aplicacion que se va a utilizar para este proceso es la nube de
palabra326 que se puede encontrar en la Web, especificamente en el portal
www.wordle.net?’. Este portal permite no sélo realizar el analisis de
contenido, también permite editar los elementos graficos de la nube de

palabras.

Por otro lado, el andlisis cuantitativo de las preguntas cerradas del
cuestionario, sera realizado mediante la representacion grafica en diagramas

de barras mencionados.

% Por nube de palabras se entendera la representacion grafica de un conjunto de vocablos o términos que se
repiten mayor cantidad de veces dentro de un discurso o frase. Se colocara en cursiva a partir de este momento
cuando se haga referencia al concepto mencionado.

% Portal visitado en febrero de 2011.
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CAPITULO V. ANALISIS DE RESULTADOS

5.1. Resultados

5.1.1. Entrevistas nivel descriptivo

El presente apartado engloba el procesamiento de datos de las
entrevistas  semiestructuradas realizadas a los directivos de
C.A. Sucesora de José Puig y Cia. El esquema implica un procesamiento
individual para cada una de las preguntas de dichas entrevistas, con una
imagen de nube de palabras que engloba la respuesta de los cuatro
entrevistados. También, se incluiran segmentos de las entrevistas que
permitan apreciar el contexto en el que dichos términos fueron mencionados.
Dichos segmentos se incluiran en los anexos del presente proyecto asi como
la transcripcion de cada una de las entrevistas. De esta manera, se puede
establecer un procesamiento fiel de las respuestas obtenidas para cada una

de las preguntas realizadas.

Pregunta 1: ; Como quieres que sea reconocida Puig?

Nube de palabras Palabras destacadas

— Empresa, productos,

nuova:
vuelto queremos —d‘slrinm:mn
o Smos_trabajar”  angulos arand c,mnmma,.

" =§ molnsn ho menﬂnanameme herramientas ace . ’
o ,,é» QH;;; me¥cadn m san mmm calidad, tecnologia,
d tﬂs reconocida, eficaces,

acgion hacia

ticion & st
i arriba efICACES ¥e~ § i
uaﬂess mantener, imnovaciones d ad ’| mmm
:rms gspocios nevesidades PrEERETAY . Onﬂl}lda
s g it .
dificl w buscando quieran ‘vaior < @G [pais 5 Eg : egtecnn ogia £ e siempre y mercado.
fgiempre <= [ gatconooga  f
8 asado 5 Empresag@ s = evaluacion
visig® P oPPees 5 huena B 5 =empresasmmm aran
.e atiende clienthe (u,: :E mantiene 3 u= vendednl es  Deseamos g
= altisima @ e 5
L
o
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Con esta pregunta se busco establecer términos que pudiesen ser el
reflejo de los atributos que los directores quieren proyectar como empresa.
Se puede decir que los entrevistados coinciden en que su empresa sea
reconocida como una comparfiia que elabora productos de calidad, con
eficacia y tecnologia, enfocados en el mercado. Esta frase se puede apreciar
en los segmentos extraidos de las entrevistas dentro de la categoria de
atributos de la empresa (Ver anexo G).

Pregunta 2: ; Como ve el ambiente dentro de la empresa?

Nube de palabras Palabras destacadas
QP TP Comunicacion,
Y e = ; .
[‘im%' e g'ﬁm”.] |ah’u‘r‘ senlio - _ rapid trabajadores,
SE CO= ===/ bt ==
= S EDFO; mtg =1 apesaS3E = empleados, talleres,
S5 — &7 compartir 3 eparlamenh &S MO0 _
11— S E =SEE sentido, cursos vy
s i, == 22" &
(— o = parte.
e 010ani2al0 &= = cambjado
S t[aha]admﬂ cumpamagg cumpli
‘=S == Mol reuniongg personalhace B =2 = cambiar
nsnSe | = relacion g E ;%_Ecllentes = =

En esta interrogante se pretendié obtener una vision de como es el
ambiente interno de la empresa, para evaluar si es el mas adecuado, si se
puede mejorar y cdmo podria mejorarse. Entre los términos que se pueden
apreciar, se destaca principalmente la palabra comunicacion. Dos de los
directivos afirman que este aspecto debe mejorar internamente: “Empezar a
tener mejor comunicacion”. Hacen énfasis en los empleados y trabajadores,
dado que son el centro y quienes condicionan el ambiente dentro de la
empresa. Finalmente, uno de los directivos afirma que se han realizado
cursos Yy talleres que incentiven la comunicacién: “Se han hecho talleres y
cursos para tratar de mejorar la comunicacion”. Ambas frases citadas se

pueden encontrar en la categoria de desarrollo organizacional (Ver anexo G).
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Pregunta 3: ;Conoces la funcion de mision, vision y valores en una

empresa?

Nube de palabras Palabras destacadas

; Empresa, futuro,

© _ finales lleas, objetivos, llegar,

%S esperanzas - proponer ddnmnsSlem re
haren .._,wm”mmnn expandiraccion

; min fUNCIONE £ s i - mejorar, mision,
i (;c,llgrlx(:gs: C’JOI) etiV0s - 1USIONes s St )

]_l ah P . ';{mmetdswmm siempre, valores,
t1 adores anie :
f f ar a(u;}{to“”“ mejorar Jm‘m“{:l:‘.?{:“”‘“‘ e | funcion, metas,
ULUI'OS, geqs MISION T 20 S .
mARMENErS: logeando compRneros cial G importante, ser,
metas. @ m}ﬂ?}!}?”‘mrg })um,, alcanzar om0 =
g trabajadores, ideas,

valores

vision e ilusiones.

La finalidad de esta interrogante era evaluar el conocimiento de los
conceptos de una filosofia organizacional por parte de los directores de la
empresa, para extraer informacion para realizar el cuestionario v,

posteriormente, el Plan de comunicaciones internas.

Se puede notar con gran énfasis que tenian conocimientos acertados
de la funcion de la filosofia corporativa. Dentro de la categoria de
conocimiento de conceptos de filosofia organizacional se pueden encontrar
todos los segmentos que sustentan la afirmacién previa (Ver anexo G). En
cuanto a la nube de palabras, términos como objetivos, futuro, metas e
ilusiones, dan a entender que la mision, visidbn y valores representan los
objetivos y metas de la empresa a futuro. Cabe destacar que la palabra
importante fue altamente mencionada, por lo que refleja que no sélo conocen
la funcién, sino también la importancia que este aspecto de identidad

corporativa juega dentro de cualquier corporacion.
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Pregunta 4: ;Cual es la vieja misidn, vision y valores? ;Cual es la

nueva mision, vision y valores?

Nube de palabras

Palabras destacadas

agrega § 9
s _abstractos®
3 mportante o

Cahdad

)
atenc:on

‘ tecnologia q)rzu 7
'camblando UNLO (o

1t

S aie ,, o result ad0s ¢

Vision, valores, mision,

nueva, empresa,
calidad, importante,
atencién, tecnologia,
rentabilidad,
cambiando, tiempo vy
logrado.

Para esta pregunta se buscO establecer una comparacion entre la

inicial y la nueva filosofia corporativa de la empresa. Los directivos

mencionaron términos como rentabilidad, calidad, tecnologia y atencion.

Entre los segmentos extraidos de las entrevistas se aprecian frases como: “la

nueva vision agrega los mejores ingredientes y la mejor tecnologia” y “la

calidad es lo mas importante” (Ver anexo G). Esto permite establecer que los

términos previamente mencionados son aspectos incluidos dentro de la

nueva filosofia.

Pregunta 5: ;A qué se debe el cambio de mision, visién y valores?

¢ Se debe a los 100 afios?
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Nube de palabras Palabras destacadas
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Con esta interrogante se busca conocer la razén por la cual se dio el
cambio de filosofia dentro de la empresa. Es importante mencionar, que
también se buscd conocer si el hecho de que la empresa esta cumpliendo
100 afios incidia directamente en este cambio. Durante las entrevistas, los
directores establecieron que el cambio no estaba directamente relacionado
con el aniversario: “Es circunstancial, no creo que tenga que ver

directamente”.

Especificamente, en los términos que se pueden apreciar en la
imagen se encuentran momento, cambiando, nuevos, crecer y objetivos.
Para comprender el contexto en el que estas palabras fueron usadas se hara
referencia a ciertos fragmentos de las entrevistas (ver anexo G) : “Al lograr
los objetivos, se crean nuevos objetivos”, “EI mundo va cambiando y uno
tiene que ir cambiando” y “El crecimiento de la compafiia te impulsa a crecer
y alcanzar las metas”. Estos segmentos se pueden resumir como los nuevos

objetivos que se plantea la organizacion.

Pregunta 6: ;Qué errores o discrepancias tiene la antigua mision,

vision y valores?
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Nube de palabras Palabras destacadas
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La finalidad de esta interrogante fue conocer cuales son los elementos
diferenciadores entre la nueva y la vieja filosofia corporativa. La intencion era
buscar puntos de quiebre que permitieran establecer énfasis para realizar la
futura comunicacion de la mision, vision y valores en el Plan de
comunicaciones internas a disefar para la empresa. En este sentido, que
uno de los directores hizo mencion de un aspecto altamente llamativo: “la
vieja filosofia se hizo sin el conocimiento real de lo que es”. Esto implica que
para la creacion de la nueva mision, vision y valores, se tomaron en cuenta

los conceptos y procesos para definir cada uno de estos elementos.

Resaltan términos como excelencia y humana, que implican ese
nuevo sentido que diferencia las dos versiones de filosofia. En cuanto al
primero de los términos, la excelencia, “La inclusion del concepto de
excelencia en la vision... tiene que haber excelencia en como tu trabajas
cada parte del proceso”. Para la palabra humana, uno de los directivos
afirma: “la nueva mision, visién y valores es mas humana, esta dirigida al

factor humano como posicion firme”.

En cuanto a las palabras consumidores, clientes y calidad, los

directivos afirmaron que estos son elementos centrales dentro de la nueva
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filosofia. Algunos segmentos de las entrevistas en los que se hace referencia
a la afirmacion planteada, asi como los fragmentos previamente
mencionados, pueden encontrarse en los anexos del presente trabajo. (Ver

anexo G)

Pregunta 7: ; Qué quieren lograr con este cambio?
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Se busco establecer las expectativas de los directores con base en el
cambio que se esta dando en la empresa. Se destacan las palabras como
mejor y mejorar, asi como futuro e ideas. De las entrevistas realizadas se
pueden extraer los siguientes segmentos: “Buscamos mejorar cada dia”, “la
idea es mantenerse en el tiempo”. Asi se permite comprender el contexto en

el que dichas palabras fueron usadas.

Por otro lado, los directivos hicieron mucho énfasis en las nuevas
generaciones de la empresa. Dentro de la entrevistas se pueden encontrar
frases como: “Las futuras generaciones y el futuro de la compania sea
mucho mas abierto y que tenga un mejor camino” asi como “Creo que las

generaciones en la fabrica han logrado nuevas ideas, nuevos productos”.
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Para los directivos el cambio busca que la nueva filosofia trascienda en el

tiempo.

Finalmente, uno de los directivos menciond lo siguiente: “buscamos
prevenir momentos de crisis... aprovechar la crisis cuando se presenta”.
Ellos esperan que el cambio en la filosofia corporativa brinde nuevas
oportunidades para enfrentar los momentos de crisis con mayor eficiencia.

(Ver anexo G)

Pregunta 8: ; Quiénes participaron en el proceso creativo de la misién,

vision y valores?

Nube de palabras Palabras destacadas
5 Gerencia, proceso,
“w
33 £ m§ el opiniones mision
buse Qw_: ::g(zs::soe @ g’ intervenido  pbuena P ’ ’
qerennal n_ obtener . o
© busqueda @ directos nivel, vision.
" rve:!ss.on |uego “- abogados _=ob,ehvos
mp a :
di ,,j: nivel mult-ples :Proceso Tigat—os
8 departamento 5-:;::gr2'f‘.'aes n
(] = Y
fetzrrir=mision Qs § £ 2
todas internacional zucharnos parte§ g =
Gerentes K S‘ ]
valores quedar & gerentes £2% E
x a asistenteso 3 staff -
= S arrancs ‘_Lh eal ]
5 5 partes v‘

Con esta interrogante se buscoé delimitar los individuos o niveles que
participaron en la creacion de la nueva filosofia corporativa. La palabra
gerencia destacé como la mas nombrada en todas las respuestas obtenidas
y permitié establecer que este nivel organizacional tuvo gran participacion en
el proceso creativo: “Participo la gerencia, los asistentes a la gerencia y los
gerentes de cada departamento, los jefes directos de muchisima gente”. (Ver

anexo G)
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Pregunta 9: ;Cual cree que sea la mejor manera de comunicar este

cambio?

Nube de palabras Palabras destacadas
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Se pretendid conocer, a criterio de los directivos, la manera mas
optima de comunicar el cambio en mision, vision y valores, y posteriormente
establecer pautas en el Plan de comunicaciones internas. Dentro de la
categoria de comunicacion del cambio, se pueden encontrar segmentos de
las entrevistas entre lo que destacan los siguientes: “Esto debe ser
comunicado de manera masiva”’, “Empezar desde adentro, repetirlo muchas
veces”, “Comunicacién, es la base” y “La comunicacién interna con sus
empleados para que se vayan integrando”. Al considerar estas frases se
puede establecer el deseo que tienen los directivos de comunicar el cambio
internamente, y buscar que sea la base para una difusion masiva de la
flosofia. En segmentos de la entrevista se pueden apreciar los medios y
canales que se consideran adecuados para la publicacién del cambio. (Ver
anexo G)
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Pregunta 10: ;Siendo este afo el aniversario de los 100 anos de la

empresa, considera que se puede enmarcar este cambio dentro de este

aniversario?
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Tres de los cuatro los directivos afirman: “Si, es el propio momento, se

estaria aplicando en un nuevo siglo y al entrar en este nuevo siglo,

I6gicamente tenemos que entrar con algo nuevo”, “Seria perfecto aprovechar

esta oportunidad” y “Es el momento ideal”.

Para el cuarto director es

irrelevante, “No hace falta publicar que tengo 100 afios para hacer algo”. Por

lo que se establece como una consideracién ideal enmarcar el cambio de

filosofia corporativa dentro del aniversario de la empresa, es decir, emplear

en las actividades, celebraciones y contextos la renovacion de la filosofia.

(Ver anexo G)
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Comunicar de manera masiva

mensajes a nivel general

Recursos Humanos

5.1.2. Cuadro de observacion cualitativa de medios

Notificaciones, anuncios,
listados, laboral, normativos,
corporativos

Mensual

Seguridad Industrial

Notificaciones, anuncios,
normativa, laboral

Mensual

Administrativo y
Planta

Responsabilidad Social

Notificaciones, anuncios,
actividades, eventos,
motivacionales

Mensual

Mercadeo

Anuncios, actividades,
corporativos

Anual

Administrativo

*» No cuentan con un formato Unico establecido.
« Exceso de contenido y orden.

« Falta de creatividad y herramientas visuales.

« La ubicacion de las mismas no es 6ptima.

Correo Interno

Departamento de
Sistemas

Todo tipo de mensaje
transmitido internamente

No es Constante

* No todos los gerentes y empleados
administrativos tienen acceso a este medio

« No todos los empleados lo saben usar, no todos
lo usan

Minutas de reuniones,
constancias de procesos,

eventos, reuniones, entre otros

Cada uno de los

medio

Depende del uso del medio

Constante

Administrativo y
Planta

« La elaboracién es revisada por los participantes.
« Existe un registro y archivo de los memorandum,
se utiliza papel y no la intranet.

« Se usa 6ptimamente

Dar informacion a grupos
pequefios o grandes de

cualquier tema de interés dentro

de la empresa. Son

ascendentes y descendentes

Jefes de departamento,
directiva, gerencia o
empleados a nivel general

Todo tipo de mensaje
transmitido internamente

Constante, pero no en
todos los niveles

Administrativo y
Planta -
Supervisores

» En la mayoria de los casos son departamentales
o interdepartamentales

« No cuentan con suficientes areas

« Son pautan con anticipacion

Informa y anuncia de manera

masiva

Departamento de
Mercadeo y RSE

Promociones, anuncios,
eventos, cumpleafios,
actividades

Semestral

Administrativo y
Planta

» No contiene mucha informacién
« El disefio y la diagramacién no son adecuados ni
creativos

Dar informacion a grupos
pequefios o grandes de

cualquier tema de interés dentro

de la empresa

Directiva, gerencia y jefes
de departamento

Todo tipo de mensaje
transmitido internamente

Varia dependiendo de
las necesidades de la
empresa

Administrativo y
Planta

* Se realiza en el comedor. No cuenta con formato
unico. Se utiliza video beam y Pizarra acrilica.

Reuniones para tratar temas en

especifico, donde se aporten

Jefes de departamento,
directiva, gerencia o

Todo tipo de mensaje

Varia dependiendo de
las necesidades de la

Administrativo y

« Esta figura no es utilizada actualmente, en

transmitido internamente Planta algunos casos esporadicos por la Presidencia
ideas y se busquen soluciones empleados a nivel general empresa cuando convoca a los gerentes de area, pero no asi
los gerentes con sus equipos de trabajo.
. . . Todo tipo de mensaje Administrativo « Canal de comunicacion por excelencia dentro de
Comunicaciones directas Todos los niveles p ) Constante y p

transmitido internamente

Planta

la empresa
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5.1.3. Cuestionario

En el cuestionario realizado a nivel gerencial de C.A. Sucesora de
José Puig y Cia. se realizaron dos preguntas iniciales que evidencian
caracteristicas especificas de la muestra de juicio estudiada. Se solicitd
informacién sobre los afios de antigiedad en la empresa y el género del
encuestado. Esto servira de indicador para ciertos items que seran

analizados posteriormente.

Antigiedad Género

20

| 15
; | ] 10
E N N ETE
<2 >2<5>5<10 >10 >25

anos afios afios <15 <25 afos
afios afos

oNBO®O
v
=
vl
vl

o

Masculino Femenino

Grafico N° 1y N° 2
Caracteristicas del muestreo de juicio

Fuente: elaboracion propia

En cuanto a la antigiedad, la mayoria de los encuestados se
encuentra en el rango entre los 5 y 15 afos de servicio en la empresa,
representan el 34,6% de la poblacion. Cabe resaltar, que 19,2% de la
poblacién, 5 de los 26 gerentes encuestados, tienen mas de 25 afios en la
empresa, y solo tres, 11,5%, se encuentran en el rango de menos de dos

afos. El género predominante en el nivel gerencial es el masculino.
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item 1

Con este item se busca cuantificar la percepcion que tienen los

gerentes de la empresa, para demostrar su alineacién. En la pregunta, los

encuestados podian seleccionar una o varias opciones. En este sentido, se

puede observar lo siguiente:
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Grafico N° 3

ftem 1: Percepcion de la empresa

Fuente: elaboracion propia

El 38,5% de los encuestados tomé como unica opcién “Todas las

anteriores”, englobando el resto de las opciones proporcionadas. Dos de los

encuestados, que son el 7,7% de la poblacién, propusieron respuestas

alternativas en las que incluian tradicion y distribucion de productos de alta

calidad.
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item 2

Este item nos indicara dos elementos primordiales para la elaboracién
del Plan de comunicaciones internas. En primer lugar, se conocera cuales
elementos consideran que deben ser mejorados internamente. Y en segundo
lugar, indicara si la comunicacién interna forma parte primordial de estos
elementos. Los encuestados debian jerarquizar por orden de importancia y
prioridad cada uno de los elementos, por lo que los porcentajes que se
presentan a continuacion se calculan con base en la cantidad de gerentes

gue seleccionaron cada opcién sobre la poblacion total.
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Gréfico N° 4

item 2: Aspectos a mejorar internamente

Fuente: elaboracién propia

La mayoria de los gerentes seleccionaron como primera opcion a
mejorar la comunicacion, es decir un 53,8%. La estructura organizacional
también fue altamente seleccionada por un 34,6% de la poblacién, tanto en
la primera como en la segunda opcidon. La tendencia general sefala a las
opciones integracién, personal capacitado y lineamientos laborales se
encuentra en la tercera con un 34,6%, la cuarta en un 30,7% y la quinta

opcion con un 38,5%, respectivamente. Entre los elementos propuestos en la
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opcion otros, encontramos motivacion de los empleados y mejoras en

tecnologia y cursos de capacitacion.

item 3

Para este item se establece una afirmacién que describe el deber ser
de la comunicacién dentro de la empresa. Se busca evaluar cuan importante

es la informacién que reciben los empleados en funcién de la comunicacion.

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0 T T )
Muy de acuerdo Acuerdo Desacuerdo Muy en desacuerdo
Grafico N° 5

item 3: Comunicacion e informacion

Fuente: elaboracion propia

Un 34,6% de los encuestados afirmaron que estan de acuerdo con la
afirmacién presentada. Sin embargo, las opciones de “muy de acuerdo” con
un 26,9% y “desacuerdo” en un 30,7% fueron también altamente
seleccionadas. Por lo que no se puede establecer una tendencia marcada,
aunque si se puede establecer que la informacion en funcién de la

comunicacion es adecuada.
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item 4

Mediante este item se busca establecer la afirmacién del deber ser
de la comunicacién de la empresa. Se busca evaluar cuan importante es la

integracion de los empleados en funcién de la comunicacion.
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Muy de acuerdo Acuerdo Desacuerdo Muy en desacuerdo

Grafico N° 6
item 4: Comunicacién e integracion

Fuente: elaboracién propia

Hay una tendencia marcada en cuanto a la comunicacion como
elemento integrador dentro de la empresa, representando un 80,7% . Solo 5
de los 26 encuestados estan en desacuerdo o muy desacuerdo. Estos
representan una minoria, es decir, un 19,2% de la poblacion.
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item 5

Para el presente item se establecié una afirmacion que describe el
deber ser de la comunicacion. Busca evaluar si las comunicaciones son

adecuadas para que el empleado pueda realizar su trabajo eficientemente.
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Muy de acuerdo Acuerdo Desacuerdo Muy en desacuerdo

Grafico N° 7
ftem 5: Comunicacién y eficacia

Fuente: elaboracién propia

Mas de la mitad de los encuestados, 57,7% de la poblacién, estan
muy de acuerdo con la afirmacion planteada. Tan sélo 5 estan en
desacuerdo o muy en desacuerdo, que representan un 19,2%. Permitiendo
establecer que 21, 80,8%, de los gerentes encuestados pueden hacer su

trabajo eficientemente con la informacién comunicada internamente.
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item 6

Para el presente item se establece una afirmacion que describe el
deber ser de la comunicacion. Permite evaluar si las comunicaciones
funcionan para motivar al trabajador a hacer su trabajo. Este es un indicador

para la eficiencia y la excelencia de los empleados.
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Gréfico N° 8
item 6: Comunicacién y motivacion

Fuente: elaboracién propia

La grafica demuestra que 22 de los encuestados estan “de acuerdo” o
‘muy de acuerdo”, y representa un 84,5% de la poblaciéon. Tan sélo 4
personas estan en “en desacuerdo” o “muy en desacuerdo”, y representa el
15,4% del total de encuestados. Indica que la informacién, y por ende, la
comunicacion mantiene motivados a los empleados en cada uno de los

departamentos de la empresa.
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item 7

Para el presente item se establece una afirmaciéon que describe el
deber ser de la comunicacion. Este item indicara si las comunicaciones
permiten que el gerente recibe respuesta a los mensajes transmitidos
internamente. En otras palabras, si recibe feedback o retroalimentacion a sus

subordinados.
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Grafico N° 9

item 7: Comunicacién y feedback

Fuente: elaboracion propia

Los gerentes encuestados que toman las alternativas “muy de
acuerdo” o “de acuerdo”, representan un 80,7% y tan soélo un 15,3%
seleccionaron las categorias de “en desacuerdo” o “muy en desacuerdo”. Es
decir, la retroalimentacion en las comunicaciones internas de la empresa es
adecuada. Sélo en un caso esta afirmacion no aplica, debido a que dentro de
ese departamento no se puede hablar de comunicacién descendente debido

a que el gerente no cuenta con subordinados.
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item 8

Mediante el presente item se presenta una interrogante que tendra
como indicador si la comunicacion es buena y adecuada dentro de los

distintos departamentos consultados.
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Grafico N° 10
ftem 8: Comunicacién departamental

Fuente: elaboracién propia

La tendencia marcada se inclina hacia las opciones de “buena”, con
13 selecciones, es decir, 50% y “muy buena” con un 38,5%. Tan soélo 2 de
los entrevistados consideran la comunicacion dentro de sus departamentos
‘mala” o “muy mala®, lo cual representan un 7,7%. Al igual que en el item
anterior, s6lo un gerente afirmé que esta interrogante no aplica dentro de su

departamento por no contar con subordinados.
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item 9

Mediante esta interrogante, se busca evaluar cuales son los tipos de
mensaje comunicados dentro de la empresa. Los encuestados debian
jerarquizar por orden de importancia y prioridad cada uno de los elementos,
por lo que los porcentajes que se presentan a continuacién se calculan con
base en la cantidad de gerentes que seleccionaron cada opciéon sobre la
poblacion total.
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Grafico N° 11
item 9: Mensajes

Fuente: elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos, la mayoria de los gerentes,
especificamente el 65,4% consideran que los mensajes laborales son los
mas frecuentes, seguidos por mensajes normativos, con un 46,2%. La
tercera opcién se encuentra entre informaciéon sobre el entorno y mensajes

corporativos. La informacién financiera se encuentra como la opcion 6 de la
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mayoria de la jerarquia, seleccionada en este renglén por 30,8% de los
gerentes. Por ultimo, con un gran numero de encuestados que afirman que
este tipo de mensaje no aplica dentro de la empresa, se encuentran los
mensajes motivacionales con el 34,6% de selecciones en la casilla de no

aplica. Algunos de los gerentes resaltaron opciones como los rumores.

item 10

Mediante dicho item se busca evaluar que informacién es enviada y
recibida entre los departamentos, de tal manera se busca medir si cumple
con el proceso de comunicacion en cuanto a emisor, receptor, mensaje y
feedback dentro de la empresa. Los encuestados debian jerarquizar por
orden de importancia y prioridad cada uno de los elementos, por lo que los
porcentajes que se presentan a continuacion se calculan con base en la

cantidad de gerentes que seleccionaron cada opcién sobre la poblacién total.
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Grafico N° 12
item 10: Mensajes interdepartamental

Fuente: elaboracién propia
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Se puede observar que los mensajes laborales son los mas
transmitidos interdepartamentalmente, representan en la gréafica tanto la
primera como la segunda opcion que se debia seleccionar por parte de los
encuestados. Es decir, 50% en la primera opcion y 30,8% en la segunda
opcion. En cuanto a las opciones restantes seleccionadas se encuentran
entorno, corporativo e informacion normativas. Como ultimas opciones, los

encuestados seleccionaron informacion financiera y motivacional.

item 11

Para la pregunta se busca evaluar que medios son utilizados
internamente dentro de la empresa, con el fin de conocer cuales son los
medios mas usados y tomarlos en cuenta para Plan de comunicaciones

internas. En dicho item se podia seleccionar una o varias opciones.
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Grafico N° 13
item 11: Medios internos

Fuente: elaboracion propia
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En los resultados que se presentan a continuacion estan relacionados
el numero de opciones seleccionadas, asi como los distintos medios
utilizados internamente en la empresa. So6lo uno de los encuestados
seleccioné como unica opcion la comunicacién cara a cara. Para los que
seleccionaron dos opciones, 7 Gerentes y un 26,9% del total, los medios
utilizados comunmente son cara a cara y los grupos de trabajo.
Posteriormente, en los resultados de los encuestados que seleccionaron
tanto tres como cuatro opciones, representando 15 de los 26 encuestados,
57,7% de la poblacion, las reuniones son el medio por excelencia para las
comunicaciones internas de la empresa. Se toman como otras opciones el
memorandum y la Intranet. Finalmente, para los 3 gerentes que
seleccionaron cinco o seis opciones, 11,5% de los encuestados. Los medios
menos utilizados son cartelera y la revista interna, esta ultima soélo fue

seleccionada una vez entre todos los medios y opciones.
item 12
Finalmente, para la parte dos del cuestionario, se presentd un cuadro

en el que se buscaba evaluar la utilidad percibida por los gerentes sobre los
medios usados dentro de la empresa.
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Grafico N° 14
item 12: Utilidad de los medios

Fuente: elaboracién propia

Entre los medios que son considerados excelentes para las
comunicaciones internas en C.A. Sucesora de José Puig y Cia. se pueden
encontrar las reuniones informativas, la intranet, los grupos de trabajo y cara
a cara. En cuanto a los medios considerados utiles se seleccionan el resto de
las opciones. Resulta significativo que el medio revista interna es el que fue
seleccionado mayor cantidad de veces como medio poco util. Ningun medio

fue seleccionado como inutil.

item 13

Este item contaba con varias secciones. Inicialmente se preguntaba si
el gerente consideraba necesaria la mision, visién y valores en una empresa.
Todos los encuestados afirmaron la necesidad de la filosofia empresarial en
cualquier corporacion. En la segunda parte de este item, se buscaba
establecer el concepto que poseen los empleados sobre la compariia. En
dicha pregunta se podian seleccionar una o varias opciones, dichas opciones

fueron establecidas en el proceso de entrevistas.
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Grafico N° 15
item 13: Concepto de filosofia

Fuente: elaboracion propia

La mayoria de los encuestados, representan el 57,8% de la poblacién,
seleccionaron la respuesta de “Todas las anteriores” como unica opcién. Por
otro lado, dentro de los que seleccionaron dos opciones, 3 de los
encuestados, que son el 11,5%, toman la alternativa de “compromiso con los
publicos”. En cuanto a las opciones restantes elegidas por los encuestados
dieron como concepto “metas a futuro”, “lineamientos de la empresa” y
“afianzar objetivos”. Por ultimo, se puede observar que dos de los
encuestados, 2,8% de la poblaciéon, toman como concepto el incentivo

laboral dentro de sus alternativas de respuesta.

item 14

El presente item indica si el gerente encuestado esta al tanto de algun
cambio que esté generando la empresa sobre la nueva filosofia. Con dicha
pregunta, se busca introducir el tépico de misién, vision y valores que
C.A. Sucesora de José Puig y Cia. desean comunicar. A los encuestados
que no tenian conocimiento del cambio se les hizo entrega de la nueva

filosofia corporativa.
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Grafico N° 16
ftem 14: Conocimiento del cambio

Fuente: elaboracién propia

De las personas encuestadas un 84,6% tienen conocimiento sobre el

cambio que se esta haciendo dentro de la organizaciéon. Mientras que el

grupo restante toma la alternativa de no tener conocimiento sobre el cambio

de la filosofia.

item

En el

15

item 15 se pretendia medir qué aspectos relevantes habian sido

retenidos por los gerentes del cambio de filosofia, para tomar elementos que

sirvan para

el Plan de comunicaciones internas. El item es de preguntas

abiertas en el que el encuestado debia dar dos aspectos que identifique en el

cambio.
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Figura N° 4
item 15: Aspectos de la filosofia

Fuente: elaboracion propia
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En la imagen resaltan ciertos elementos que son los principales
aspectos de la nueva filosofia corporativa considerados por los gerentes de
C.A. Sucesora de José Puig y Cia. Se pueden apreciar que aspectos como el
capital humano, tecnologia, productos de calidad, equipos de trabajo, valores
y objetivos, son los que destacan visualmente en el grafico. Implica que
fueron nombrados mayor cantidad de veces por los encuestados, y se puede
establecer que son los puntos comunes, que posteriormente seran

analizados en conjunto con las entrevistas a los directivos.

item 16

Mediante dicho item se estableceria si los empleados a nivel gerencial
aceptaban o no el cambio, asi como el por qué de respuesta dada por cada
uno de los encuestados. Todos los encuestados afirmaron estar de acuerdo

con el cambio de mision, vision y valores planteados en la empresa.
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Figura N° 5
item 16: Nivel de aceptacion del cambio

Fuente: elaboracién propia
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Entre los elementos que se pueden apreciar visualmente en la
imagen, se pueden encontrar que estan de acuerdo porque el cambio es un
reflejo de lo que es la empresa, en cuanto a calidad, valores, enfoque en los
empleados, el compromiso con la empresa, asi como la adaptacion a su
entorno y los objetivos que se plantean. Se puede establecer que son los
puntos comunes, que posteriormente seran analizados en conjunto con las

entrevistas a los directivos.

item 17

Se demostrara si el encuestado se sentia identificado y comprometido
con la filosofia de la empresa. Asi se permitira definir el Plan de

comunicaciones internas que se quiere desarrollar posteriormente.
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Grafico N° 17
item 17: Identidad con filosofia

Fuente: elaboracién propia

Segun los resultados obtenidos, un 76,9% de los gerentes se sienten
‘muy identificados” con la nueva mision, vision y valores. Seguido se

encuentra que cinco de los encuestados, es decir, un 19,2%, tienen cierta
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empatia con el cambio por lo que seleccionaron la alternativa “Algo
identificado”. Tan soélo uno de los gerentes contesté que se siente “poco

identificado” con el cambio que desea transmitir la empresa.

item 18

La presente pregunta buscaba representar la consonancia que tienen
los gerentes con respecto a la vision de la directiva de la empresa, en el que
deben seleccionar qué elementos creen que la empresa quiera reflejar con el
cambio. El encuestado debia jerarquizar por orden de importancia la

alternativa que fuera acorde con su posicion.
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Grafico N° 18
item 18: Nivel de consonancia

Fuente: elaboracién propia

En un 23,1% los encuestados seleccionaron como unica opcion que el

elemento de “planteamiento de nuevos objetivos” es el principal atributo que
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la empresa quiere reflejar. Por otro lado, 30,1% de la poblaciéon tomaron
“refuerzo de valores” como uno segunda opcidon de los cambios que
consideran que la compardia esta realizando. Seguido por la opcién de
cambio por un mayor enfoque hacia capital humano, por un 30,1% de la
poblacién. Asi mismo, los encuestados seleccionaron la categoria de
“satisfaccion al cliente” y por ultimos tomaron el énfasis en tecnologia e
innovacion, ser mas interactivos y dinamicos y adaptacion al entorno,

respectivamente.

item 19

Mediante el presente item se quiso representar la percepciéon que
tienen los gerentes sobre la filosofia y la consonancia que tenian con
respecto a la visidén de la directiva de la organizacion. Con esta pregunta se
buscé que el encuestado eligiera la opcion que él considere que pudiera
encontrar en la mision, vision y valores. En la misma, debian jerarquizar las

respuestas el numero 1 era el mas importante para ellos.

120



Plan de Comunicaciones con base en las necesidades de la empresa

C.A. Sucesora de José Puig y Cia.

8
7
6
5
&1 Opcién
4
3 | | I 1| &2 Opciones
2 | - - - . 3 Opciones
1 I W l TR i 4 Opciones
0 & i L 1% | i " 5 Ouci
pciones
S Q PR QO ) 3 Q
© s \0@ & & & & & .
& & > & & & & 6 Opciones
SR N
R X |
& & 4 Q> N A 00° .
& o & & & O o 7 Opciones
3 & & NS & & oS
S A
& & S &
S S o
& & G
> 4 & &
& @& & &
Q\‘b zo(\ W QS‘—:
9
Qf:’
<

Grafico N° 19
item 19: Percepcién sobre la Filosofia

Fuente: elaboracion propia

La mayoria de los encuestados selecciond tres opciones en las que
resaltan el “refuerzo de valores” como atributo que logran encontrar, seguido
de “mayor enfoque a capital humano” y luego “adaptacion al entorno”. Entre
los que tomaron cinco opciones como atributos se pueden encontrar la
satisfaccion al cliente y la alternativa de buscar ser mas interactivos y
dinamicos. Y por ultimo, cinco de los encuestados tomaron 7 alternativas
entre las que se encuentran adaptacion al entorno, satisfacciéon al cliente y

énfasis en tecnologia e innovacion.

item 20

En el presente item se pretende analizar si los encuestados esperan

un cambio positivo en cuanto a la nueva filosofia, ademas deberian dar una
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explicacion del por qué escogieron dicha respuesta. Estos servira de
indicador para analizar cuales seran las expectativas o los cambios

generados a raiz de la nueva filosofia corporativa.
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Grafico N° 20
item 20: Expectativas sobre el cambio

Fuente: elaboracién propia

Los encuestados afirmaron estar “muy de acuerdo” el 76,9% de los
casos, 20 de los 26 gerentes, y “de acuerdo” el 23,1% de los casos, 6 de los

26 gerentes.
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Nube de palabras “de acuerdo”

S humano
g Ega o g&SI(Dm
nomang S 582 222 (APIT
somaien o £, cmunier,
=
IDETTIFICADO 2RFORZOMOSE . nepara S OCRAR
posmvo_ S PRINGPIOS  (amPAlAE gg
€ | 9~ cXa
3 (AMBIO =2
2 moTIvVA

FiguraN° Gy 7
item 20: Expectativas sobre el cambio

Fuente: elaboracién propia

Empresa, compromiso, capital humano, motivacion, objetivos y metas,
valores e identidad y entorno fueron los términos mas mencionados dentro
de las respuestas a la interrogante. Refleja que los gerentes esperan un
cambio positivo porque la filosofia se enfoca en estos elementos y, a su vez,

son de vital importancia para el funcionamiento de la empresa.

Sobre este tema, los gerentes que afirman estar “"de acuerdo” con el
replanteamiento de la filosofia, esto generara un cambio positivo. Ciertos
gerentes hicieron referencia a la comunicacion como factor condicionante del

logro de un cambio positivo.
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item 21

Mediante dicha pregunta permitira conocer qué medios y canales
consideran los gerentes que son los mas 6ptimos para la comunicacion de la
filosofia corporativa al publico interno en general. Los encuestados tenian la

posibilidad de seleccionar una o varias opciones.
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Grafico N° 21
item 21: Medios para la difusién de la filosofia

Fuente: elaboracion propia

La alternativa elegida por 8 de los 26 encuestados, toman como
posibles medios y canales “Todas las anteriores”, son el 30,1% de la
poblacién. Entre los que seleccionaron multiples opciones se puede apreciar
que los memorandum y los comunicados son los medios que los
encuestados dejaron de seleccionar. Dos de los gerentes proponen que la
difusion de mision, vision y valores sea constante y con mayor contenido

creativo.
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item 22

Por ultimo, se buscaba que el gerente encuestado diera a conocer qué
piensa y recomienda en cuanto a las comunicaciones internas en la

empresa. Es una pregunta de respuesta abierta.
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Figura N° 8
ftem 22: Recomendaciones sobre la comunicacién interna

Fuente: elaboracién propia

En esta imagen destacan palabras como: informacion, comunicacién,
empleados, intranet, correo interno, departamentos, gerencia, reuniones,
participacion, talleres, carteleras y planificacion. Dentro de estas palabras se
podian encontrar medios, contenidos, creacion de un departamento y la
comunicacion en todos los niveles. EI medio intranet asi como el correo
interno, fueron altamente mencionados como los medios que se deben

explotar internamente.
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5.2. Analisis de resultados

El procesamiento de datos de los instrumentos de medicion cualitativa
y cuantitativa: entrevista, cuestionario y observaciéon cualitativa de medios,
permite extraer factores comunes y resaltantes obtenidos durante el proceso

de investigacion.

Existe una marcada consonancia entre el la directiva y la gerencia de
la empresa en cuanto a las caracteristicas que ella representa. Los atributos
de calidad, tecnologia y satisfaccion al cliente estan englobados en la nueva

filosofia corporativa.

Los directores y los gerentes conocen la funcién e importancia de la
flosofia empresarial y participaron en su creacion. Permitieron establecer
que su renovacion y difusion generaran un cambio positivo dentro de la

empresa.

La finalidad del cambio de mision, vision y valores representa un factor
altamente incidente dentro del diseno del Plan de comunicaciones internas,
debido a que puede condicionar desde los objetivos de la propuesta hasta
las estrategias de comunicacion. Hay que resaltar que al incluir al Capital
Humano dentro de la nueva filosofia de gestion, se busca una mejor
comunicacion e identidad, asi como refuerzo de valores y la motivacion del

empleado.

Todos estos elementos representan cada una de las dimensiones de
la variable de filosofia de gestion. Se puede establecer que para el disefio del
Plan de comunicaciones internas ya se cuenta con un conocimiento profundo
de expectativas en cuanto a la difusion de la nueva mision, visién y valores.

De esta manera, se brindara exactitud y eficiencia en elementos de dicho
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plan, como los objetivos, los publicos y los mensajes. Algunos encuestados
afirman que la efectividad de la difusiéon de la filosofia corporativa estara

condicionada por la forma en que se comunique dicho cambio.

Para la variable de cultura corporativa se puede afirmar que dentro de
la empresa, hay elementos establecidos que hacen referencia a sus
dimensiones. Dentro de C.A. Sucesora de José Puig y Cia., existe una
normativa establecida y una estructura organizacional horizontal. A partir de
los resultados de la encuesta y la entrevista al presidente de la empresa, se

afirma que la estructura debe ser mejorada.

Dentro de la dimension de cultura referente a los héroes, hay
individuos en muchos niveles y departamentos que cumplen y personifican
los valores de la cultura de la organizacion, como responsabilidad,
proactividad y buena capacitacion. Estos se podrian considerar como lideres

de opinién y posibles difusores dentro del Plan de comunicaciones internas.

Especificamente en la dimensién de clima y ambiente, se puede
afirmar que es adecuado. Sin embargo, muchos individuos de la muestra
confirman que la comunicacién interna debe ser mejorada en funcion de

enriquecer dicho ambiente.

En la variable de comunicacion interna se obtuvieron varios elementos
de importancia para el desarrollo del presente proyecto. A pesar que se
establece que las comunicaciones internas son un aspecto que se debe
desarrollar internamente, los resultados del cuestionario de gerencia arrojan
que ésta no es inadecuada, no obstante coinciden en que hay que mejorarla.
Se debe tener en cuenta que dentro de los resultados del cuestionario se
hizo referencia a la alta recurrencia al rumor dentro de la empresa, producto

de la falta de comunicacion en el ambiente laboral.
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Se debe tomar en cuenta que el nivel gerencial considera que la
comunicacion interna es buena tanto interdepartamentalmente como dentro
de los departamentos. Sin embargo, se debe hacer mencién de que el
potencial de los medios de uso interno en la empresa no es aprovechado al
maximo. Para el disefio del Plan de comunicaciones internas se deben tomar
en cuenta estas afirmaciones, dado que representan la oportunidad de
mejorar dichos medios, potenciar su creatividad y proponer nuevas

alternativas de difusion de mensajes.

Dentro de la organizacion, existe una gran variedad de mensajes
comunicados constantemente. Se hizo evidente que los mensajes
motivacionales son pocas veces transmitidos dentro de la empresa. En este
sentido, Esperanza Suarez Ruz, coautora del liboro Comunicar para Crear
Valor (2005), parte de la siguiente premisa: el sentimiento de pertenencia
que puede tener una persona hacia una empresa se debe a la motivacion
que se haya desarrollado de cara al trabajo, “las personas que dan muestra
de motivacion trascendente realizan esfuerzos extras en el trabajo para
hacer que la organizacion prospere”. (Bel Mallén, 2005, p. 100) Esto permite
establecer la importancia de este tipo de mensajes y su inclusién dentro del

Plan de comunicaciones internas para C.A. Sucesora de José Puig y Cia.

Finalmente, se puede afirmar que los hallazgos del estudio realizado a
la empresa, dieron respuesta a el sistema de variables desarrollado. Se pudo
establecer los lineamientos y las caracteristicas necesarias para el disefio de

el Plan de comunicaciones internas para C.A. Sucesora de José Puig y Cia.
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CAPITULO VI. PLAN DE COMUNICACIONES

A continuacion se presenta el Plan de comunicaciones interno para
difundir la misién, visién y valores en C.A. Sucesora de José Puig y Cia.,
tomando las respectivas acciones para su difusion. Es importante resaltar
que la propuesta del Plan ira de la mano con lo planificado por la empresa en
el marco de la celebracion de los 100 afios, tanto las actividades como los

mensajes.

Objetivo general

Difundir la filosofia de gestion para crear identidad al publico interno de

C.A. Sucesora de José Puig y Cia.

Objetivos especificos

e Transmitir los atributos de la empresa con base en la filosofia
corporativa

» Reforzar el conocimiento de la filosofia corporativa y su importancia a
nivel gerencial para brindarles herramientas de motivacion

» Integrar a los empleado para que sean participes en el proceso de
difusién de filosofia

« Crear mayor arraigo y sentido de pertenencia en los empleados para
con la empresa

» Reforzar las comunicaciones internas para generar la transmisiéon de

informacion y feedback

Audiencia clave: publico interno

e Directiva
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o Gerentes

e Accionistas

» Personal administrativo
e Personal de planta

¢ Equipo de venta

» Sindicatos

o Familiares

e Jubilados

e Empresas contratistas

Concepto comunicacional®

CRECIENDO Y RENOVANDO IDEAS...

El concepto comunicacional del Plan de comunicaciones internas para
C.A. Sucesora de José Puig y Cia. involucra muchos de los elementos
centrales dentro del proceso de cambio y difusion de la nueva filosofia
corporativa. Es un tema creativo que busca fijar el objetivo central que se
plantea con este proceso, sobre el cual giraran los mensajes que se desean

transmitir durante todo el proyecto.

El crecimiento que ha tenido la empresa ha llevado a la directiva a
replantearse objetivos, a establecer la meta hacia dénde todos Ilos
empleados deben dirigir sus esfuerzos. La renovacion de la filosofia de
gestion engloba todos estos aspectos, y establece los pasos que se deben

seguir para llegar a cumplir esos objetivos.

% E| concepto comunicacional, como creacion propia, Creciendo y Renovando Ideas fue desarrollado
especificamente para el Plan de comunicaciones internas de C.A. Sucesora de José Puig y Cia.
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Esta nueva filosofia busca la integracion, motivacion e identidad de
cada uno de los individuos que pertenecen a la organizacion. Para lograr
esto se deben establecer las bases comunicacionales en cuanto a mensajes
y canales, buscando cumplir con cada uno de los objetivos planteados. Los
mensajes realizados a partir de este concepto, seran adaptados a los

diferentes publicos de la empresa, asi como a los distintos medios.

Mensajes claves:

Nuestro mensaje clave va enfocado al capital humano de la
organizacion, ya que lo que se busca es la identidad y la motivacion del
mismo. Es por esto que los mensajes son los siguientes:

* jPorque Puig eres Tu!

* Gran Familia Puig

Mensajes generales:

» La filosofia corporativa da los lineamientos de actuacion dentro de la
empresa: refleja quién es y qué hace, hacia donde se dirige y como lo

va a lograr.

+ C.A. Sucesora de José Puig y Cia., tiene su fundamento en principios
de calidad, alta tecnologia y satisfaccion al cliente, enfocandose en el
continuo mejoramiento de sus procesos de produccion y el bienestar

de sus empleados, para lograr cada una de las metas que se propone.

* Nuestro capital humano es pieza fundamental para lograr el éxito. Son

el motor que mueve la organizacion. Porque Puig eres tu.
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+ Debemos promover la integracion y motivacion de todos los

empleados, y generar identidad y sentido de pertenencia.

» Reforzar los valores y el sentimiento de familia, para caracterizarnos
como un gran grupo de individuos que forman parte de la Gran Familia

Puig.

« La filosofia no se olvida, se vive dia a dia. Se aplica en cada una de

nuestras tareas dentro de la empresa y representa quién soy.

« Trabajar la comunicaciéon en todos los niveles nos ayuda a ser mas
eficaces en nuestro trabajo, debemos comunicarnos con todos

nuestros comparieros.

Campana de los 100 afios de C.A. Sucesora de José Puig y Cia.

La campafia planteada por la organizaciéon en cuanto a su aniversario
tiene por nombre: Horneando Emociones. Es una campaia interna que sera
realizada en cuatro fases. Su duracidn esta comprendida entre marzo vy

noviembre del presente afo. Las cuatro fases son las siguientes:

* Presentacion de la campafia y su concepto comunicacional
Horneando Emociones.

* Reforzar valores de la empresa, a través de imagenes de
paisajes de Venezuela.

* Busca reforzar en cada uno de los empleados su importancia
dentro de la empresa, haciendo énfasis en que forma parte de

Galletas Puig y su aniversario. Inclusién de imagenes de
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empleados con personalidad de mayor trascendencia y

liderazgo.

* La fase final es el cierre de la campafna con una celebracién y

refuerzo de cada una de las fases previas.

La finalidad de la campafa es dar a conocer el aniversario y mejorar la

integracion de sus empleados mediante

motivacionales.

Estrategia interna:

la difusion de mensajes

El Plan de comunicaciones internas sera realizado por fases para

tener una mayor evaluacion y control de las actividades que se van a

realizar.

2

Fijar conceptos
y primer
acercamiento a
la filosofia de
gestion

Fase Il

Difusion de la
mision, vision y
valores

Fase lll

Actividades de
profundizacion
e identificacion

Refuerzo de los

objetivos

Figura N° 9

Fases del Plan de comunicaciones internas

Fuente: elaboracién propia
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Fasel

R

Fijar conceptos y primer acercamiento a la filosofia de

gestion

Actividades:

1. Campana de intriga: esta primera actividad esta enmarcada en lo que

la empresa ya tiene planificado para sus 100 afos. Consiste en

realizar una conferencia durante todo el dia, que incluya a todos sus

trabajadores. La planificacion comprende rotulados con la historia y el

logo del aniversario.

Mensajes generales:

* ;Sabes quiénes somos?

* ;Sabes qué hacemos?

* ;Sabes hacia donde vamos?

* ;Sabes qué tan lejos queremos llegar?

* ;Sabes qué hacer para lograr nuestras metas?

i Presupuesto
Elementos Lugar Responsable Recursos Tiempo P
establecido BsF.
Paredes, Gerente de RSE | Imprenta, 1 semana
Rétulos comedor, banos, disefio de 600 aprox.
vestidores material
Pasillos Gerente de RSE | Disefios, 1 semana
Carteleras 20 aprox.
papeleria
Computadoras Gerente de | Computadora, | 1 semana
Correo Recursos internet, ' |-
isaf o aplica
interno Humanos diseno,
mensajes
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Sistema Gerente de | Mensajes, 1 semana
Recursos computado-
Intranet Humanos y | ras, disefio No aplica
Gerente de
Sistemas
Conferencia inicial | Gerente de RSE | Troqueles, 1dia
Troquel de de campafia 100 mensajes,
preguntas afos marcadores, 135 aprox.
lapices
Toda la Empresa Gerente de RSE | Camaras 2 dia
y equipo de | (video y
Testimonia- apoyo fotografia),
2 ) No aplica
les ideas,
mensajes,
empleados

2. Taller de capacitacion a nivel gerencial, estos son los principales

difusores de la filosofia corporativa. El nombre del taller sera: valores

efectivos dentro de una empresa.

i Presupuesto
Elementos Lugar Responsable Recursos Tiempo P
establecido BsF.
Sala de | Administracion, Imprenta, disefio | 1 semana
Reunion IMVE (Consultoria | de material,
Taller de y adiestramiento | invitaciones
2400 aprox.
Valores A.C) (correo),
material de
apoyo

% E| material sera utilizado posteriormente en la creacion de un video motivacional para la empresa y sus
empleados. Las preguntas estaran relacionadas con ¢Qué es Puig para ti? y las preguntas ya mencionadas.
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3. Cierre de campafa de intriga: respuesta a primera actividad de

campana de intriga

Mensajes generales:

* Somos una empresa de alta tecnologia

e Somos una empresa productora de galletas

e Somos una empresa de alta calidad

e Buscamos satisfacer al cliente

* Trabajamos de la mano con un gran equipo humano para lograr

nuestras metas

* Queremos seguir trabajando por otros 100 afios

* Nosotros somos el motor que mueve la organizacion

* jPorque Puig eres Tu!

* Tu eres parte de la familia Puig

* Si estas bien, nosotros también, queremos seguir adelante

* Queremos ser una empresa rentable en el mercado

; Presupuesto
Elementos Lugar Responsable Recursos Tiempo
establecido BsF.
Paredes, Gerente de RSE | Imprenta, 1 semana
comedor, bafios, disefio de
Rétulos ) ) 600 aprox.
vestuario, entrada material
principal
Pasillos Gerente de RSE | Disefios, 1 semana
Carteleras . 20 aprox.
papeleria
Comedor Gerente de | Mensajes 1 semana
RSE, Gerente | empleados,
Collage de  Recursos | material No aplica

Humanos

autoadhesivo
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Computadoras Gerente de JComputadora, | 1 semana
) Recursos internet, .
Correo interno o No aplica
Humanos disefio,
mensajes
Sistema Gerente de |Mensajes, 1 semanas
Sistema y |disefio, ]
Intranet . No aplica
Recursos montaje
Humanos

Difusion de la misién, visiéon y valores

Es importante destacar que la empresa esta realizando actividades
internas con respecto a su aniversario, por lo que el proyecto se debe ajustar

a ciertos eventos pautados.

Actividades:

1. Presentacion de mision y vision a los trabajadores administrativos y

planta.
Tiempo Presupuesto
Elementos Lugar Responsable Recursos
establecido BsF.
Paredes, pisos, | Gerente de RSE | Imprenta, 2 semanas
Rotulos comedor, banos, disefio de 600 aprox.
vestuarios material
Pasillos Gerente de RSE | Disenfios, 2 semanas
Carteleras papeleria 20 aprox.
Oficinas Gerente de |Computadora, 2 semanas
) administrativas Recursos internet, disefio, | de  manera )
Correo interno ] . No aplica
Humanos mensajes rotativa y
diaria
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Sistema Gerente de |Mensajes, 2 semanas
Sistema y [disefio, montaje
Intranet No aplica
Recursos
Humanos
Comedor Gerente de |Mensajes, 2 semanas
Video Mercadeo televisor, de manera No aplica
edicion rotativa
Puestos de | Gerente de | Disefios, 1 semana
trabajo Recursos impresiones,
(administrativo y | Humanos folletos,
Papeleria planta) mensajes 1500 aprox.
Puestos de | Gerente de RSE | Resaltadotes 1 dia
trabajo y Gerente de | (oficina), Porta
Material POP | (administrativo y | Mercadeo notas (oficina) 5500 aprox.
planta) pelotitas
antiestrés.

2. Presentacion de valores a los trabajadores administrativos y planta.

P Presupuesto
Elementos Lugar Responsable Recursos Tiempo
establecido BsF.
Imagenes Paredes Gerente RSE vy | Agencia de | 3 semanas
agencia alta Gerencia publicidad No aplica
publicidad
Pasillos Gerente de RSE | Disefios, 3 semanas
Carteleras 20 aprox.
papeleria
Oficinas Gerente de |Computadora, 3 semanas
) administrativas Recursos Internet, disefio, | de manera .
Correo interno ) No aplica
Humanos mensajes rotativa y
diaria
Sistema Gerente de |Mensajes, 3 semanas
Intranet Sistema y [disefio, montaje No aplica

Recursos
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Humanos
Comedor Gerente de |Mensajes, 3 semanas
Video Mercadeo televisor, de manera No aplica
edicion rotativa
Puestos de | Gerente de |Disefios, 1 semana
trabajo Recursos impresiones,
Papeleria o . 1500 aprox.
(administrativo y | Humanos folletos,
planta) mensajes
Puestos de | Gerente de RSE | Post-it 1 dia
trabajo y Gerente de | (oficina),
Material POP | (administrativo y | Mercadeo brazaletes de 3200 aprox.
planta) colores
(planta)

3. Presentacion de filosofia corporativa a los trabajadores administrativos

y de planta.
Tiempo Presupuesto
Elementos Lugar Responsable Recursos
establecido BsF.
Comedor Gerente de |Presentacion, 1 dia

Recursos mensajes, video
Presentacién Humanos, Beam No aplica

Director

(vocero)

4. Conocer la percepcion de los trabajadores administrativos y de planta

de C.A. Sucesora de José Puig y Cia.

i Presupuesto
Elementos Lugar Responsable Recursos Tiempo P
establecido BsF.
Encuesta Oficinas Gerente de |Encuesta, 1 semana 450 aprox.
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(administrativos) y | Mercadeo papeleria,
comedor (planta) impresora
Sala de | Gerente de |Video, video] Medio dia
Tormenta de | Reuniones Recursos beam, refrigerio,
No aplica
ideas Humanos material de
apoyo

Fase lll

Actividades de profundizacion e identificacion

Actividades:

1. Realizar “mes de mision, visién y valores”. Cada elemento de la
filosofia sera presentado la tercera semana de cada mes durante 11
meses, relacionandolo con un producto de la empresa. El programa es
netamente participativo, donde los departamentos deben participar,

con el slogan: “Ponte creativo... creciendo y renovando ideas”

P Presupuesto
Elementos Lugar Responsable Recursos Tiempo
establecido BsF.
» Sala de | Gerente de RSE |Video Beam,| 1 dia
Reunion .
) ) Reuniones presentacion, No aplica
informativa
calendario
Pasillos Gerente de RSE | Disefios, Mensual
papeleria,
Carteleras ] 20 aprox.
calendario de
actividades
Oficinas Gerente RSE Computadora, Mensual
Correo interno | administrativas Internet, disefio, No aplica
mensajes
Sistema Gerente de |Mensajes, 1 semanas )
Intranet ) ) ) No aplica
Sistema y |disefio, montaje
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Recursos

Humanos

Pared creativa

Comedor

Gerente de RSE

Valores,
producto,
marcadores,
cartulinas,

papeles varios

1 Mes

200 aprox.

2. Realizar un mural de tipo mosaico, en el que todos los trabajadores de

C.A. Sucesora de José Puig y Cia. participen y se integren. Debe

realizarse en un lugar abierto en la Gran Caracas, es un evento de un

dia, en el que se deben coordinar el transporte de los empleados y los

refrigerios.
Tiempo Presupuesto
Elementos Lugar Responsable Recursos
establecido BsF.
Oficina y planta Gerente de RSE | Imprenta, 3 semanas
Papeleria L
disefo de 500 aprox.
para invitacion
material
Pasillos Gerente de RSE | Disefios, 3 semanas
Carteleras ] 20 aprox.
papeleria
Oficinas Gerente de JComputadora, 3 semanas
) administrativas Recursos internet, disefio, | de  manera .
Correo interno ) . No aplica
Humanos mensajes rotativa y
diaria
Sistema Gerente de |Mensajes, 3 semanas
Sistema y |disefio, montaje
Intranet No aplica
Recursos
Humanos
Comedor Gerente de |Mensajes, 3 semanas
Mercadeo televisor, de manera .
Video No aplica
edicion rotativa
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Lugar abierto Gerente RSE vy JCarton 1 dia
alta Gerencia comprimido,
Rétulo imagen 2500 aprox.
rotulada,
marcadores
Lugar abierto Grupo de | Varios 1dia
Materiales
. Campamento,
varios para 5000 aprox.
Gerente RSE y
actividades
alta Gerencia

3. Videos motivacionales a lo largo de la fase, con material de primera

fase y otros materiales audiovisuales.

; Presupuesto
Elementos Lugar Responsable Recursos Tiempo
establecido BsF.
Comedor Gerente de RSE | Televisor, DVD,] Intercalado
Video y Gerente de Jaudio, edicion,] mensual- 4.000 anual
Sistema mensajes mente

4. Conocer la percepcion de los trabajadores administrativos y de planta

de C.A. Sucesora de José Puig y Cia.

0 Presupuesto
Elementos Lugar Responsable Recursos Tiempo
establecido BsF.
Oficinas y comedor | Gerente de |Encuesta, 1 semana
Encuesta Mercadeo papeleria, 450 aprox.
impresora
Sala de | Gerente de |Video, video] Medio dia
Tormenta de Reuniones Recursos beam, refrigerio,
) . 200 aprox.
ideas (Gerentes) Humanos material de
apoyo
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Refuerzo de los objetivos

Actividades:

1. Realizar un programa para nuevos ingresos a la organizacion

Tiempo Presupuesto
Elementos Lugar Responsable Recursos .
establecido BsF.
Oficina Recurso | Gerente de |Presentacion, 1 dia
Presentacion | Humano Recursos mensajes No aplica
Humanos motivacionales
No aplica Gerente de JFolletos, 1 dia
Manual . 50 aprox.
) 0 Recursos mensajes
informativo o Cada manual
Humanos motivacionales
Planta Gerente de |Bata, casco,| Medio dia
Paseo por la .
Seguridad botas de No aplica
planta .
seguridad
Informar al Oficina y planta Gerente de |Intranet 1 semana
personal sobre Recursos (oficinas),
20 aprox.
nueva Humanos Carteleras
incorporacion

2. Incentivar a todos los empleados tanto obreros como administrativos

cada dia de trabajo. Se busca que a través de reuniones de trabajo se

coloquen mensajes de los valores a manera de recordatorio. Los

mensajes motivaciones impulsan la integracion y participacion del

capital humano.

% Ver Anexo |
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Tiempo Presupuesto
Elementos Lugar Responsable Recursos .
establecido BsF.
Reuniones de | Orador de cada |Valores, 1 dia
Presentaciones | trabajo presentacion mensajes No aplica
motivacionales
Gerente de JRotulados, trimestral
Lockers
. Recursos mensajes,
Mensajes trabajadores
lant bafi Humanos computadoras
motivacional- | P'an@: anos, - 450 aprox.
(oficina),
les comedor,
carteleras.
protectores de
pantalla

3. Promover la aplicacién de los valores en actividades anuales. A través

de concursos en dias importantes como el dia del padre, dia de la

madre, dia del nifio, entre otros, se buscara la integracion de la familia

de los trabajadores como publico de la comparnia haciéndolos

participes de los valores. Por otro lado, se pretende dar en reuniones

anuales como las de ventas actividades creativas de refrescamiento

de valores, pudiendo otorgar premiaciones a los ganadores.

Tiempo Presupuesto
Elementos Lugar Responsable Recursos
establecido BsF.
Opcional Gerente de | Presentacion, 1 dia Depende de la
RSE, Gerente |mensajes premiacion y
Concursos o )
de Recursos | motivacionales, tipo de
Humanos Premios concurso
Gerente de RSE | Actividades 1 dia Depende de la
Reuniones | Salon de fiesta ludicas, material premiacion y
anuales (opcional) de luego tipo de
premios actividad
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Ejemplos de concursos: dia del padre / dia de la madre, se les hara
una actividad padre e hijos con un valor de la empresa, donde deben crear
un cuento con dicho valor. Lo que se busca es que los padres expliquen y
profundicen los valores a sus hijos, con el fin de promover los valores en la

familia.

Ejemplo de reuniones anuales: Reunién anual de venta. Los
trabajadores deben armar un rompecabezas que contenga los valores de la

empresa, esto sera posible si dichos empleados conocen los valores.

Relacion del Plan de comunicaciones internas y la campana de 100

anos de aniversario de Puig, Horneando Emociones:

Si bien la empresa cuenta con una planificacion establecida para la
celebracion interna de su aniversario, la propuesta del Plan de
comunicaciones internas sera introducida en muchas de estas actividades,
dado que resulta conveniente y efectiva la conjuncién de ambos conceptos
comunicacionales a lo largo de la campafa. Muchas de las actividades seran
llevadas en paralelo, por lo que se busca evitar que se solapen entre si y

exista competencia entre las campafias.

6.1. Presupuesto

El presupuesto planificado y con el que dispone la empresa para la
difusion de la filosofia corporativa es de aproximadamente BsF. 8.000, que
representa el cuarenta y ocho por ciento (48,29%) de los gastos previstos
para las dos primeras fases del Plan de comunicaciones internas. Cabe
destacar, que solo se incluyen estas fases debido a que la empresa tiene un

presupuesto asignado solo para el presente afio. Los gastos se encuentran
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reducidos actualmente, ya que la empresa cuenta con otro presupuesto para
la campafa interna del aniversario que se realizara durante los siguientes
meses, en donde estan incluidas actividades propuestas en el Plan de

comunicaciones internas.

Ambos presupuestos, tanto el propuesto dentro del Plan de
comunicaciones internas como el que la empresa tiene disponible para dicha
actividad, pueden variar debido a la situacion pais. Tanto los precios como la
disponibilidad de los materiales se podrian ver afectados por cualquier
cambio econdmico que se presente a lo largo del ano. Es por esto, que el
Plan de comunicaciones internas para la difusién de la filosofia corporativa
cuenta con un presupuesto y unas actividades flexibles, que pueden ser

modificadas sin afectar el impacto y el logro de los objetivos.

6.2. Control y monitoreo

Para que el Plan de comunicaciones internas se lleve a cabo de
manera efectiva, se debe hacer un seguimiento continuo y permanente para
tener un mayor control y “constatar que los medios corresponden a los

objetivos y a los destinatarios definidos”. (Libaert, 2009, p. 224)

Existen varios métodos para evaluar el Plan de comunicaciones
internas. Segun Libaert en el libro de EI Plan de Comunicacion
Organizacional, van desde los mas sencillos como una presentacion
inmediata de observaciones o preguntas; hasta los mas elaborados las
encuesta de opinion, los estudios de impacto y medicion de las variaciones
de la imagen interna. Por otro lado, el autor propone métodos mas flexibles

como la formacién de grupos de prueba (Focus Group), y encuestas en
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determinadas poblaciones. Un ejemplo de esto puede ser la realizacion de

estos métodos los nuevos empleados de la empresa. (Libaert, 2009, p. 224)

Es importante destacar que el control y monitoreo permite tomar
acciones y modificar actividades durante el Plan de comunicaciones internas.
Una herramienta que plantea Libaert es la creacibn de un comité de
monitoreo. Este se encargaria de la politica interna y la eficacia en la practica
del proyecto. En caso de ser necesario algun cambio dentro de las
actividades planificadas, se debe tener en cuenta que “cualquier acto,
cualquier mensaje, debe tener el proposito de implementar o acatar la

estrategia de comunicacion”. (Libaert, 2009, p. 212)
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CAPITULO VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Durante este proyecto se pudo obtener las siguientes conclusiones y

recomendaciones que van de la mano con el objetivo general y especifico del

mismo.

7.1. Conclusiones

La comunicacion interna de C.A. Sucesora de José Puig y Cia., es
considerada adecuada tanto por los directores como por el nivel
gerencial. Sin embargo, ambos niveles coinciden en que es un
elemento de la gestion organizacional que deben mejorar. La
informacion comunicada es adecuada y cuenta con buena
retroalimentacién, por lo que se logra integrar a los empleados. No
obstante, la informalidad de las comunicaciones incide en la

recurrencia al rumor dentro de la organizacion

La creacion de la filosofia corporativa conté con la participacion del
nivel gerencial y la directiva de la empresa, por lo que se puede
establecer que cuenta con una buena alineacion y demuestra

consonancia entre ambos niveles organizacionales

Existen multiples elementos de la cultura corporativa dentro de la
empresa, como un clima organizacional adecuado. Sin embargo, se
puede establecer que la difusion y profundizacién en la filosofia de
gestion fortalecera la identidad e integracion de todos los empleados

de la organizacién, generando asi un fortalecimiento de la cultura
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La organizacién cuenta con multiples medios de comunicacion interna
considerados de mucha utilidad, a pesar de que no estan siendo
aprovechados al maximo. En la propuesta del Plan de comunicaciones
internas no se incluyen nuevos medios, ya que los existentes pueden
llegar a ser los mas optimos y eficaces, si se establecen las bases

formales para la difusion de los mensajes.

El estudio realizado en C.A. Sucesora de José Puig y Cia. permitio
establecer la metodologia de trabajo necesaria para el adecuado
disefio del Plan de comunicaciones internas. A través de la auditoria
se pudo establecer el objetivo general de la propuesta: la difusion de

la nueva filosofia de gestion.

La propuesta del Plan de comunicaciones internas cuenta con cuatro
fases: inicia con una campafa de intriga que busca llamar la atencién
del publico objetivo, asi como la comprension de los conceptos de
filosofia corporativa, para la segunda fase, dar a conocer la mision,
vision y valores de la empresa. Las fases finales cuentan con
actividades de refuerzo en las que se busca fijar los conceptos y

consolidar el modelo de actuacion corporativo.

Las caracteristicas propias establecidas para el Plan de
comunicaciones internas, parten tanto del concepto comunicacional y
de la estrategia en fases que se propone para crear sentido de
pertenencia dentro de la empresa (cultura, identidad e imagen), del
mismo modo en los mensajes claves se hace referencia a ellos. Estos
se enfocan en la importancia que tienen cada uno de los empleados
dentro de Galletas Puig. Es importante resaltar que la creatividad e
interactividad de cada una de las actividades a realizar durante el

proyecto seran fundamentales, dado que es requerida la participacion
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de los miembros de la organizacion para el cumplimiento de los
objetivos establecidos. En este sentido, se incluyen talleres de
capacitaciéon y formacién, tanto profesional como personal, para la

motivacion e integracién del Capital Humano.

7.2. Recomendaciones

Para mejorar y reforzar las comunicaciones internas de la empresa, de
una manera constante y permanente, es imperativa la creacion de un
departamento de comunicaciones, siendo este el principal motor de

alineacion para contenidos y medios.

La estructura organizacional debe mejorarse. Actualmente, es
netamente horizontal, sin embargo, una estructura piramidal brindara
mayor fluidez y efectividad en la toma de decisiones y comunicacion
interna. Esta ultima es de gran importancia dado que se podra

establecer una comunicacioén en todos los niveles organizacionales.

Se deben aprovechar los medios internos para obtener mejores
resultados. También, deben establecerse lineamientos y dar los
conocimientos para el manejo de estos medios, siendo estos factores

que inciden directamente en la efectividad de la comunicacion interna.

Reforzar el uso de la intranet. Es necesario que los empleados
aprendan a utilizarla y se convierta este medio en una herramienta
para la difusion de noticias de informacion, documentos vy

especialmente correo interno.
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La revista interna debe ser mas participativa y creativa para potenciar

el alcance y efectividad de este medio. (Ver Anexo [)

Se deben establecer lineamientos para las carteleras, ya que carecen
de orden y creatividad. Esto incide en la efectividad de la

comunicacion hacia los empleados.

Realizar reuniones mensuales o trimestrales sobre el status de los
procesos o proyectos que se llevan a cabo dentro de la empresa. De
esta manera, sera posible llevar un control de cada actividad en
funcion del cumplimiento de los objetivos planteados. Se deben hacer
a nivel gerencial, departamental e interdepartamental, para lograr la

alineacion de todo el personal con la comparniia.

Se recomienda realizar talleres de actualizacion y formacion a los
empleados con base en las actividades que se desempefian dentro de
la empresa. Debe buscar fortalecer su crecimiento profesional y

personal para mantener su capacitacion en el area en la que trabajan.

Se recomienda que se establezcan incentivos (mensajes
motivacionales, actividades, etc.) para impulsar la productividad de los
empleados y de la empresa. La motivacion de los empleados es un
factor que incide en la efectividad, la identidad y el sentido de

pertenencia que tienen los empleados hacia la organizacion.

El desarrollo del Plan de comunicaciones internas debe ser llevado a
cabo de manera sistematica como se encuentra planteado dentro del
presente proyecto y en consonancia con el resto de las
comunicaciones internas de la empresa. Cada fase tiene un propdsito

y su cumplimiento condiciona la fase siguiente. La planificacion no es
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completamente rigida. Sin embargo, cualquier cambio que se realice
debe ser debidamente estudiado para evitar que se desvien los
objetivos propuestos. El personal encargado de cada una de las
actividades debe estar debidamente informado y capacitado para
llevar a cabo dicha actividad, dado que de estos depende el éxito en

toda la organizacion.

Se recomienda establecer un presupuesto que cubra la totalidad de
los gastos del Plan de comunicaciones internas, asi como un
presupuesto para todas las actividades para el desarrollo
comunicacional, puesto que no existe un departamento de
Comunicaciones que lleve a cabo dichas acciones. Esto brindara

beneficios para la compafiia y todos sus publicos clave.

Se recomienda aplicar la propuesta como plan piloto en
C.A. Sucesora de José Puig Cia. De esta manera, sera posible
observar la efectividad del mismo, para ser adaptado y llevado a cabo

en la totalidad de las plantas de la empresa.
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ANEXOS
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ANEXO A

ENTREVISTA A.

DIRECTOR PRINCIPAL Y PRESIDENTE DE C.A. SUCESORA DE JOSE
PUIG Y CIA. MIGUEL PUIG

Realizada el 8 de diciembre de 2010

1. ¢Qué es Puig para ti?

Para mi Puig ha sido donde he trabajado desde el afio 1976, habia
trabajado de forma esporadica antes. También durante mis afos de la
universidad hice trabajos esporadicos que era en el area de ingenieria
eléctrica, en trabajo de potencia, levantamiento de motores, levantamiento de
potencia de planos de la fabrica. Eran trabajos que me servian para trabajos

de la universidad.

En todos los afios ha representado mi vida, desde que comencé aqui
que como ingeniero fue en principio limpiar maquina, fui operador de
maquina de amasijo, operador de maquina de sala de maquinas, operador
de horno, operador de maquina de empaque y asi fue como tuve el

conocimiento de todas las maquinas.

Posteriormente comencé a trabajar directamente en el departamento
de mantenimiento involucrandome en la reparacion, proyectos y disefios de
nuevos equipos, ideas de productos nuevos y ese tipo de cosas. Luego vino
una idea de la empresa de instalar, por las necesidades de produccion,
instalar una maquina nueva en produccién y soda. Ahi comenzamos mi
hermano José Luis y yo a buscar terrenos, vimos muchos terrenos y

decidimos tomar en el area de Corinsa en Cagua, una urbanizacion industrial
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muy prometedora. Se compraron dos parcelas con el area requerida, se
hicieron los proyectos con el arquitecto Jhonny Rhol., accionista de la fabrica
para aquel entonces, todo ese trabajo colaboraron muchas personas, entre
ellos mi papa, se levanta todo el proyecto, se contrata la maquinaria, todo se
empezd hacer en paralelo, hubo muchisimos problemas, tanto la instalacion
de la maquinaria como la construccion de la maquinaria, muchas cosas no
estaban listas, hubo retrasos en la instalacion que afecto la instalacion de la

maquinaria.

Posteriormente, las lineas como eran de muy avanzada tecnologia, no
estaban totalmente probadas, hasta que por fin lograron entrar en produccion
y para ese momento era una de las lineas de mas alta tecnologia en el
mundo. Entre esas cosas nos ha representado que hemos aprendido y
mantenido siempre en esta empresa la mas alta tecnologia, ¢por qué lo
digo?, pude participar en el montaje de la primera linea de empaques de
galletas del mundo, no de Venezuela, no de Latinoamérica ni de América
sino del mundo. Venezuela es muy particular en el mercado de galletas,
porque hay que presentarle al mercado porciones muy pequefas y eso toda
la vida ha sido asi, eso se ha metido en el mundo entero pero para los afios
60, 70, 50 ya se vendian paquetitos individuales, y eso conllevaba a sistemas

muy complicados de empaque.

Con el apoyo de la firma Cavanna en ltalia, el Sr. Mario Cavanna, y
unos disefios muy especializados en la linea de soda, se logr6 montar la
primera linea automatica de empaque, y se terminé en nuestros talleres, esa
linea posteriormente es mudada a Cagua y superada, se amplia la
capacidad, totalmente automatizada. Asi, hemos ido manteniéndonos a la
cabeza de tecnologia, como ellos no los reconocen, cada vez que

participamos en reuniones, invitan a conferencias, nos toman como punto de
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referencia. Hoy en dia, los finales de linea de nosotros estan robotizados, por

lo que nos siguen tomando como punto de referencia.

Es muy satisfactorio, no solamente la calidad del producto sino la
tecnologia con lo que estan haciendo, y siempre se esta hablando de
transferencia de tecnologia en las lineas de produccion, que es bidireccional,
porque los propios fabricantes de tecnologia sin tu experiencia no lo logran.
Gran parte de esos equipos nosotros lo terminamos modificando, ellos
llegan, disefian, en base a todos nuestros requerimientos, cuando vienen
para aca y vienen a montarlos nosotros lo modificamos, y les decimos:

I’u

“sefiores ustedes se equivocaron, eso no puede funcionar asi” y se dan
cuenta, teniendo que echar para atras cosas gracias a nuestra experiencia,
siempre hay que modificar cosas porque a la larga galleta es galleta y no
todas son exactamente iguales. Esto es una gran satisfaccion que yo he

tenido aqui.

Hoy en dia, desde 1996, por cuestiones administrativas, me sentaron
en una silla, en un escritorio, me costé muchisimo adaptarme, yo he tratado
que cualquiera se siente donde yo estoy y lo rehuyen, yo lo entiendo, porque
la administracion no es facil y combinar la administracion con la tecnologia te
ocupa mucho tiempo. Yo prefiero estar dedicado mucho mas a la produccion,
a la tecnologia a los avances, en el desarrollo de productos, que a los
problemas cotidianos de administracion, que no son ni rutinarios, son
problemas totalmente diferentes uno del otro y son uno detras del otro. Son
asuntos que estan alejados del area que a mi me gusta, y en muchos casos
no tienes la solucion, ahi es cuando uno llama a los asesores, abogados
laborales, abogados de impuestos, a los psicologos, socidlogos, a los
expertos en comunicacion. Dentro de ese mar de numeros, de administracion

hay problemas, y las relaciones interhumanas son complicadas, entonces
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uno tiene que ser mediador muchas veces, jugar a Dios y eso es muy dificil,

yo trato de alejarme de esa posicion.

He aprendido muchas cosas, he aprendido a no tomar decisiones en
las areas que no tengo ningun tipo de conocimiento, para esos estan las
consultas y consultar a quien si sabe de eso. También he aprendido a
escuchar, cuando no se sabe de que te estan hablando preguntar, tratar de
entender, no importa cuantas veces preguntas, porque si quieren que uno
solucione por lo menos hay que entender lo que estan diciendo, lo que esta
pasando. Muchas veces prefiero pedir ayuda, porque si digo algo que no se,
puedo poner el problema peor. Lo que si trato es de mantener el
companerismo y que se equilibren las cosas, a veces me involucro yo para

bajar las tensiones.

2. ;Cual es la mision, vision y valores de la empresa?

Hemos estado estudiando la mision, vision y valores, porque en la
pagina Web de nosotros tenemos algo que realmente no va con la empresa.
Hemos estado discutiendo y debatiendo cual es la verdadera mision de la
empresa, en el que el consumidos esta por encima de todo, nuestros
productos, nuestros trabajadores y nuestros socios. Podemos verlo también
en la vision, el como nos vemos a nosotros mismos para lograr esas
misiones. Y nuestros valores tratando de ser y de mantener esa mente de
calidad que siempre hemos tenido. Es tan poderosa esa mente de calidad,
que nosotros tratamos de hacer un producto de baja calidad y no sale, no
hay forma ni manera de hacer un producto de baja calidad, esa maquinaria la
tenemos para producto alta calidad, sino no hay forma que salga una galleta.

Tiene que ser de buenos ingredientes y ese carifio que debe tener.

3. ¢Como se ve la empresa de aqui a 5 ahos?
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Es dificil decirlo, hoy en dia hay una nube negra que no deja ver. Hay
dos panoramas una negro y el otra mas negro todavia, no hay posibilidad de
proyectar nada en este pais. La proyeccién se hace todos los dias, uno
puede estimar presupuestos, pero la incertidumbre en producciéon que es la
base de esta empresa, porque si no hay produccion no hay nada que

administrar ni nada que vender.

La base de la produccion es el suministro de materia prima, es una
cadena, esto depende de una cantidad de empresas que tienen la misma
situacion que nosotros que también dependen de materias primas y para
ellos la situacién es la misma que para nosotros. Si ellos no estan seguros
que su producto va hacer continuo, el suministro de nosotros tampoco sera

continuo. Es completamente inestable, incierto.

Asumiendo que la realidad del pais fuese estable y no existiera la
incertidumbre, la empresa pudiera crecer tremendamente. La empresa ha
llegado a un nivel de produccion tan grande, que con un crecimiento
vegetativo de la poblacion, que en dos anos tiene que montar una linea de
produccion, eso significa inversiones muy considerables, edificios, cada linea
de produccion mide entre 200 y 250 metros, si lo quieres hacer
correctamente. Bajo las leyes de seguridad industrial que te exige un monton
y unas normas muy especializadas y los automatismos que te exigen estas
leyes. Para eso necesitas que crezcan las plantas o montar plantas en

diferentes lugares.

4. ;Cudl es la normativa general de la Empresa? ¢Estan

establecidas como un cédigo de conducta?

Las normativas se mantienen dentro de la Empresa desde hace muchos

afios. Hay normativas sobre el horario, que es muy estricto a nivel de
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empleado de planta debido a que la produccién tiene un horario especifico
gue no puede ser cambiado. En el nivel administrativo es mas flexible debido

a que estos usualmente compensan el tiempo que llegaron tarde.

Otra norma es el trato, que debe ser respetuoso y comienza por el
lenguaje, no se acepta ningun tipo de lenguaje agresivo. En cuanto a la
vestimenta, no somos muy estrictos, pero se deben respetar los estandares
basicos. No se permiten escotes, jeans rotos, apariencia desalifiada y poco

aseada.

5. ¢Como es la estructura organizacional, como funciona Ila

organizacion?

Es muy horizontal, no es piramidal. Esto debe ir cambiando, dado que
hay muchos gerentes reportando a un solo individuo. En cuanto al nivel
gerencial hacia sus subordinados, los departamentos son pequefos por lo
que la estructura piramidal se hace innecesaria, salvo en algunos
departamentos como ventas. La posicion de Gerente General esta dividida
en dos: una cabeza de produccién y una segunda cabeza que no se ha

designado aun.
6. ¢Cuales son los valores que tienen los empleados de la
Empresa?
Responsables y capacitados en su mayoria, también hay muchos casos

de empleados altamente proactivos.

7. ¢Existe algun miembro de la organizacion que refleje dichos
valores de la cultura de Galletas Puig?
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Mi papa, también el Sr. Ojeda en el area institucional y en el area de
maquinas y automatizacion Pedro Mancera, en Recursos Humanos hay
mucha gente capaz, en el departamento de RSE también. En produccion hay
mucha gente que representa valores. El sefior Angel, Luis, Carlos Ruiz,
Rafael Blanco. Son muchas personas que representan los valores de la

Empresa.

8. ¢Los empleados tienen algun tipo de ceremonia en algun
momento especifico como por ejemplo celebraciones de

cumpleainos, ascensos, jubilaciones, entre otras?

Se celebran los cumpleafios. Se colocan en una cartelera los

cumpleafios del mes y normalmente se pica una torta en el pasillo a las 5pm.

9. ¢Existe algin momento o momentos en donde los empleados

administrativos coincidan con los empleados de planta?

Si, pero no en el mismo comedor dentro de las instalaciones, sin
embargo no comparten mucho entre ellos, no es lo normal. También estan

los eventos como la fiesta anual de la empresa.

10.;Se les ha hecho algun tipo de campafia comunicacional a los
empleados de planta y administrativos? ; Coémo es la receptividad
de estas campaias, asi como de incentivos laborales, obsequios,

etc.?

Si se hacen campafias perennemente, sin embargo es mas como un
anuncio que con un fin comunicacional. En cuanto a la receptividad, no
somos muy dados a dar incentivos ni obsequios, sin embargo esto lo tienen
constantemente y la receptividad es baja cuando se dan este tipo de

eventos. Un ejemplo es el incentivo por asistencia, si un trabajador cumple
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con la asistencia perfecta de la semana, recibe un dia mas de sueldo, y aun

teniendo estos beneficios, pocos aprovechan esta ventaja.

11.¢;Tienen un departamento de comunicaciones?

Muy incipiente, el departamento de comunicaciones como tal no
existe. No existe un jefe de comunicaciones que esté dedicado a concentrar
la comunicacion. Lo que si tenemos es una red interna, un correo interno que
se instalé hace dos anos y medio o tres, que ha tenido mucho éxito. No es un
Outlook, es la intranet, y la mayoria de los usuarios del sistema ERP tiene el
sistema nuestro. Cada uno de los gerentes y la gerencia emite
comunicaciones, memorandum, felicitaciones de cumpleanos, ese tipo de

comunicaciones.

No creo que le estén sacando el maximo provecho o lo sepan usar del
todo. Yo no uso el correo interno, lo tengo pero no lo uso, aunque en algun
caso lo utilizaré. No lo uso, debido a que estaria todo el dia respondiendo
correos y no a atender a la gente. Tendria que ponerle un filtro, yo prefiero
atender el problema personalmente, incluso no permito que me pongan
papeles en la oficina. Tengo una lista de personas que necesitan hablar
conmigo, yo los llamo y veo cual es la prioridad y los reviso, o también los
atiendo directamente en sus puesto, es un método que me funciona todo el
tiempo.

12.;Crees necesario crear un departamento de comunicaciones?

Al nivel que nosotros hemos llegado en una empresa que agrupa a
mas de 1300 personas, directas en produccion, distribucién, ventas. Entre
operadores logisticos suman como 200 mas y como unas 5000 mas en
trabajadores indirectos. Yo creo que si, llegara un momento que se requiera

un departamento de Comunicaciones, sobre todo porque hemos visto con los
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diferentes estudios que se han hecho que entra el rumoreo y eso afecta
mucho el trabajo, la gente se afecta con el chisme, la mala interpretacién de

un comentario, es mejor tener las comunicaciones claras.

13.¢De qué manera se transmite la informaciéon?, ;como lo hacen?

Por la via tradicional, yo me siento con la persona y llegamos a la
conclusién de algun caso, o se da la informacion, y luego de la reunion se
hacen unos memorandum. Eso es cuando son pocas personas. Si es algun
tipo de informacién o notificacion se hacen asambleas. Con sindicatos y
comités de seguridad se hace a través de reuniones. Esto es en el caso
particular, pero cuando la empresa se necesita comunicar con los

trabajadores se hace a través de carteleras.

14. ;Quiénes o quién maneja las comunicaciones dentro de la

empresa?

El Departamento de Recursos Humanos, el Departamento de
Responsabilidad Social con Adriana Ruiz y el Departamento de Mercadeo
que también esta involucrado es eso. Los tres se unen muchas veces para
hacer el NotiPuig, es un periddico, en donde se informa de ciertas
actividades. Dichos departamentos, son los encargados de colocar
informacion en las distintas carteleras de empleados y obreros. Colocan
informacion como por ejemplo que es lo que se necesita para hacer

solicitudes especificas para seguro social, vivienda, entre otras.

15. ¢ Existe algun tipo de formato para estas comunicaciones?

No existe un formato especifico, es mas informativo pero no basado

en un mismo formato. Cuando la informacién que esta ahi pasé la fecha, la
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quitan y la van renovando. Si seria conveniente crear un formato que

estandarice las comunicaciones.

16.;Crees qué se puedan mejorar las comunicaciones internas?

Si, todo se puede mejorar. Yo soy una persona que piensa que todo
se puede mejorar, no importa el nivel de caos que encuentres algo, siempre
se puede destruir mas, asi lo dice la segunda ley de la entropia. De igual

manera todo lo contrario, todo se puede mejorar.
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ANEXO B

ENTREVISTA B.

DIRECTOR PRINCIPAL Y PRESIDENTE DE C.A. SUCESORA DE JOSE
PUIG Y CIA.

MIGUEL PUIG

1) ¢Como quieres que sea reconocida Puig?

En base a todo el trabajo que hacemos aqui, mas fuerte que todas las
épocas anteriores que hemos pasado, ya es reconocida como una Empresa
de mucho valor. Las empresas que estan trabajando hoy en dia en el pais
son reconocidas porque trabajar y producir hoy en dia en Venezuela es
sumamente dificil. Las empresas son atacadas desde todos los angulos y
mantener la produccion, distribucion y calidad, mantener la imagen y el
producto en el mercado se ha vuelto muy cuesta arriba. Deseamos que la
empresa siga siendo reconocida, y es reconocida porque vemos como es la
rotacion del producto en el mercado, que es sumamente buena, y esperamos
gue se mantenga asi. Mientras mantengamos la calidad siempre hacia arriba

sera asi.

2) ;Como ves el ambiente dentro de la empresa, entre los mismos

empleados?

En los ultimos afios ha mejorado muchisimo, hemos trabajado en ese
sentido. Se han hecho talleres y cursos para tratar de mejorar la
comunicacion, tanto interdepartamental como entre los mismos trabajadores
y empleados, asi como se han organizado cursos Y talleres entre las plantas,
incluso, hoy en dia, las reuniones son generales, tienen oportunidades de

compartir entre ellos.
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3) ¢Conoces la funcion de la misién, vision y valores dentro de una

empresa?

Son metas que debe alcanzar la empresa. Son tanto las metas como
el proceso para llegar a las mismas. En cuanto a los valores, deben

mantenerse para soportar y ser los pilares para llegar a cumplir esas metas.

4) ;Cual es la vieja mision, vision y valores? ¢Cual es la nueva
misién, visiéon y valores? ;A qué se debe ese cambio de esa

mision, vision y valores?

Estos son conceptos que no son abstractos, que no deben ser
abstractos y deben ser muy dinamicos, basados en la vivencia diaria y
cotidiana de la Empresa. Las empresas son entes vivos y van cambiando
con el tiempo, por lo que su mision y su vision deben ir cambiando. Lo que
no debe cambiar son sus valores, estos deben reforzarse. La mision y la
vision si pueden cambiar como esta ocurriendo ahorita, evolucionando. El
entorno tanto externo como interno siempre cambian y la Empresa debe

adaptarse.

5) ¢(Este cambio tiene que ver con los 100 afos que esta

cumpliendo la empresa?

Es circunstancial. No creo que tenga que ver directamente, no fue
adrede. Esto puedo haber sucedido cumpliendo 80 o 150 afios. Es
circunstancial, en este momento esta cumpliendo 100 afos, y no
necesariamente porque este cumpliendo 100 afos hay que cambiar la

mision, vision y valores de la empresa.
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6) ¢;Qué errores o discrepancias tiene la antigua misién visién y

valores con respecto a la actual?

El punto de quiebre es la incorporacion de tanto los trabajadores como
la forma de expresar y de incluir a los proveedores, los accionistas y a los
consumidores en nuestra mision. Y en la vision el, la inclusion del concepto
de la excelencia, que no estaba incluida en la vision vieja.

Para poder mantener la calidad en los productos que fabricas y el servicio
que prestas a tus aliados comerciales, por ende a tus consumidores, tiene
que haber excelencia en como tu trabajas cada parte del proceso. Esto es

basico y fundamental en la busqueda de la excelencia.

7) ¢Qué quieren lograr con este cambio?

Buscamos mejorar cada dia. La busqueda de una gerencia es
justamente mejorar el trabajo de sus empleados, que se sientan mas
cdmodos, mejor comunicados, con mejor trato, mayor rapidez en la toma de
decisiones, mejor calidad en los productos. Eso es lo que se busca tratando
de transmitir la idea de la mision, vision y valores. Sobre todo, veo muy
importantes los valores, en el entorno donde vivimos, en Venezuela, se han

perdido los valores, y hay que rescatarlos.

8) ¢Quiénes participaron en el proceso creativo de la misién, vision

y valores?

La gerencia, los asistentes a la gerencia y los gerentes de cada
departamento, los jefes directos de muchisima gente.
En cuanto al proceso creativo, esto no va a llegar a colar a todos, a la parte
subalterna de la gerencia, esto va a quedar en el nivel gerencial, que es

suficiente en ese staff lineal y horizontal.
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9) ¢Como crees que sea la mejor manera de comunicar este

cambio?

Yo espero que fuese comunicado. Este afio hay varios momentos
oportunos para hacerlo, con los 100 afos que se estan cumpliendo hay
varias oportunidades, esta el momento en que se van a hacer las
condecoraciones por los afios de servicio, se pueden hacer reuniones en
especifico que se estan haciendo con los gerentes, se puede hacer una
reunion especial, se puede comunicar via intranet y el correo interno, en la
fiesta anual de manera fisica (Triptico o Diptico). Esto debe ser comunicado

de forma masiva.

10)¢ Siendo este ano el aniversario de la empresa, consideras que se

pueda enmarcar este cambio dentro de el aniversario?

Si se puede, creo que seria perfecto aprovechar esta oportunidad.
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ENTREVISTA B.

DIRECTOR PRINCIPAL DE C.A. SUCESORA DE JOSE PUIG Y CIA.
JOSE LUIS PUIG

1) ¢Como quieres que sea reconocida Puig?

Como una gran empresa fabricantes de galletas de productos de
altisima calidad, que vean que en nuestra empresa hay tecnologia, calidad,
que el producto se hace para satisfacer las necesidades del consumidor,

incluso las nuevas innovaciones también se hace pensando en él.

2) ¢(Cémo ve el ambiente dentro de la empresa?

Creo que hay que empezar a tener mejor comunicacion, quizas estos
afos han hecho cambiar mucho al pais, también han cambiado a la
empresa, pero tenemos que ir mas rapido en ese sentido. Tenemos que ir
mas acorde con las necesidades, requerimiento de los trabajadores e incluso
de nuestros clientes para también cumplir con los objetivos que nosotros

estamos planteando.

3) ¢Conoces la funciéon de la mision, vision y valores en una

empresa?

La misidén es lo que nos vamos a proponer, cual es el objetivo de la
empresa para con nuestros clientes, trabajadores y hasta para nuestros
accionistas. En cuanto a la visidén, es coémo llegas al objetivo, de que manera
tengo yo que afianzarme o mejorar, qué tengo que mejorar para lograr los

objetivos de la misidn, que son hacia donde todos debemos apuntar y remar.
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Los valores hay que destacar la parte social, que es muy importante
para que la empresa logre los objetivos que se plantee porque sin los valores
no podemos tener unos trabajadores contentos no podemos tener un
personal preparado para los objetivos finales que se estan requiriendo o que

se van a requerir en un futuro.

4) ;Cual es la vieja mision, vision y valores? ¢Cual es la nueva

mision, visiéon y valores?

Yo creo que si uno cree que ha llegado o no ha llegado un punto tu
tienes que replantearte por un lado. Evidentemente en la vieja misién, vision
y valores algunos puntos los hemos logrado y otros puntos quizas no se ha
logrado porque no se han visto, no hemos tenido la vision; quizas la misién
se parezca un poco aunque cambid, pero la visidbn de cémo llegar y los
valores no fueron suficientemente desarrollados como para obtener los
resultados que se estaban buscando. También ha habido unos cambios muy
grandes en tecnologia, a parte que el pais ha cambiado muchisimo y todos
esos valores, esas piezas que tenemos actualmente, sean parte humana o

parte mecanica las tenemos que saber acoplar hoy en dia.

5) ¢A qué se debe el cambio de la misién, vision y valores? ¢;Se
debe a los 100 afios?

Es un momento apropiado para hacerlo, revisarnos, tenemos nueva
gente, nueva juventud, nuevas opiniones, nuevas visiones, por eso creiamos
que era un buen momento para hacer esa revision, tampoco es que es muy
lejano la primera vez que se hizo la meta de mision, visidn, valores, no es
que tenga muchos afos, pero si no las planteamos porque era un objetivo
que teniamos que hacer. El mundo va cambiando dia a dia y uno tiene que ir

cambiando por eso vimos que los 100 afos era un momento apropiado para
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hacer estos cambios, si lo amerita la companfia; definitivamente toda

compania tiene que siempre ir cambiando.

6) ¢Qué errores o discrepancias tiene la antigua mision visién y

valores con respecto a la actual?

Yo creo que no era tan humana por un lado, la nueva es mucho mas
humana, esta mas dirigida al factor humano como posicion firme. Por otro
lado, creo que la calidad estaba puesta pero creo que no tan bien definida
como esta hoy en dia y hace falta que esto sea un punto muy importante,
porque el servicio si va variando segun uno tenga cliente, los clientes van
variando cada dia y segun ellos vayan variando uno tiene que irse

acomodando a los clientes para poder darle su servicio.

7) ¢Qué quieren lograr con ese cambio?

Tener una empresa mucho mas solida en el factor humano, creo que
ese es el primer punto. En el que las préximas generaciones o para que la
compafiia pueda durar otros 100 afilos mas, y que las futuras generaciones y
el futuro de la compafia sea mucho mas abierto y que tenga un mejor

camino.

8) ¢Quiénes participaron en el proceso creativo de esto?

Ha habido opiniones multiples de diferentes partes de la gerencia de
la compania, que han intervenido desde psicologos, abogados, ingenieros;
ha habido una buena participacién en lo que fue como buscar esos objetivos

o trazarse esas metas de mision y vision
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9) ¢Cual crees que sea la mejor manera de comunicar este cambio?

La mejor manera de comunicarlo, es tener un poco mas de
acercamiento de esforzarnos mas en comunicarle a nuestros trabajadores
cual es el objetivo de nuestra busqueda, y repetirnoslos una cantidad de
veces durante el afo, sea a través de ciertos reuniones o charlas; pero yo
creo que hay que empezar desde adentro y hay que repetirlo muchas veces,
ya que mi experiencia me dice que aunque lo repitas una vez no es
suficiente, por lo que hay que estar en una constante lucha y un constante

esfuerzo para saber cuales son los objetivos.

10)Siendo este ano el aniversario de la empresa, ¢ Consideras que se

deba enmarcar este cambio como estrategia de comunicacién?

Uno siempre se puede apalancar para esto, pero lo que no se si es el
mejor momento de decir uno, “este es mi momento para apalancarme o no”,
yo creo que no hace falta publicar que yo tengo 100 afios para hacer algo, yo
creo que el publico sabe que no es una empresa de 50 afos, es una
empresa de larga tradicion y creo que lo que tenemos que hacer es mejorar
mucho mas nuestra calidad, hacer un mayor esfuerzo, mejorar los productos,
para que los clientes siempre tengan una buena sensacion de lo que
mantenemos y producimos, si no mantenemos la empresa no va a tener la

vida que desea a futuro.
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ENTREVISTA B.
DIRECTOR PRINCIPAL DE C.A. SUCESORA DE JOSE PUIG Y CIA.
NESTOR LUIS PUIG

1) ¢Coémo quieres que sea reconocida Puig?

Creo que como siempre se ha visto, como una empresa que mantiene
calidad, consistencia que atiende a sus clientes y que trata siempre de

innovar sus productos o renovar sus productos.

2) ;Coémo ve el ambiente dentro de la empresa?

No creo que haya una gran comunicacioén, no creo que haya mucha
integracion mas que aquellos que tienen una actividad prolongada dentro de
la compafiia, que serian aquellos que son muy fieles. Pero hoy en dia, esa

busqueda de integrar a la gente se hace dificil aqui en Venezuela.

3) ¢Conoces la funcién de la misién, visién y valores en una

empresa?

La funcién de tratar de llegar a donde uno se propone, siempre uno
tiene ideas, tiene ilusiones, siempre tiene suefios que con el tiempo que poco
a poco se van logrando. Hay unos que se hacen realidad otros que no, pero
los que no te mantiene vivo para justamente seguir buscando esa meta, el
dia que uno no tenga esas ilusiones, esas esperanzas, esas ideas a futuro,

bueno sencillamente retirate porque no tienes mas nada que buscar.

4) ;Cual es la vieja mision , vision y valores? ;Cual es la nueva

mision, vision y valores?
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La nueva filosofia tiene un cambio mas fuerte, hay una parte que se
habla en la visibn nueva que agrega los mejores ingredientes, la mejor
tecnologia, mientras que en la vieja no lo especificaba, ambas hablan de
calidad de los productos que se laboran, de satisfacer a los clientes. En la
vision ademas se le agrega un punto que es importante hoy en dia, como lo
es la rentabilidad de la compainiia, ya que si no hay rentabilidad no perdura

en el tiempo.

5) ¢A qué se debe el cambio de la misién, vision y valores? ¢Se

debe a los 100 anos?

Porque eso es muy interactivo, con el tiempo uno va logrando los
objetivos, y se crean nuevos objetivos, al crearse nuevos obijetivos
I6gicamente esos cambios de misién, vision y valores hay que irlos

modificando y se van agregando nuevas cosas.

El cambio no se debe a los 100 afos, creo que esta coincidiendo y la

necesidad de motivarnos a seguir adelante.

6) ¢Qué errores o discrepancias tiene la antigua misién visién y

valores con respecto a la actual?

Creo que la vieja filosofia se hizo sin el conocimiento real de lo que es.
Cuando se hizo, no se tenia con presion no se tenia una vision propia de la
gerencia, esta fue desarrollada por el departamento de mercado, de ventas y
Recursos Humanos, estos fueron recopilando la informacion, I6gicamente si
intervino la Directiva pero no teniamos la informacion necesaria para lograr

esos conceptos de cada una de ellas.
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7) ¢Qué quieren lograr con ese cambio?

La idea es mantenerse en el tiempo, que las nuevas generaciones
logren lo que uno no logre y mucho mas, creo que las generaciones de la

fabrica han logrado nuevas ideas y nuevos productos.

8) ¢Quiénes participaron en el proceso creativo de esto?

Participaron los directivos y la gerencia, la busqueda real fue a través
de bibliografias, sobre cual era hoy en dia las opiniones a nivel internacional
de la misién, vision y valores de cada empresa, lo que se recopild y se busco
obtener lo que todas las empresas buscan hoy en dia que es entrar en esa

globalizacion.

9) ¢Cual crees que sea la mejor manera de comunicar este cambio?

Hoy en dia hay muchas cosas, hoy en dia se tiene el Twister,
Facebook, Internet, las pancartas, la publicidad, television, radio, todo eso.
También l6gicamente la parte interna de comunicacién interna dentro de sus
empleados para que se vayan integrando, aquellos que no se quieran
integrar porque sencillamente no les importa, habra que hacer un trabajo de

hormiguita para que vean que si la empresa va bien ellos van bien.
10)Siendo este ano el aniversario de la empresa, ¢ Consideras que se
deba enmarcar este cambio como estrategia de comunicacién?

Si, es el propio momento, se estaria aplicando en un nuevo siglo y al

entrar en este nuevo siglo, I6gicamente tenemos que entrar con algo nuevo.
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ENTREVISTA B.
DIRECTOR SUPLENTE DE C.A. SUCESORA DE JOSE PUIG Y CIA.
CARLOS ALBERTO PUIG

1) ¢Coémo quieres que sea reconocida Puig?

Buscar ser mas eficaces, en evaluacion y accion. Somos una empresa
de alta tecnologia y queremos ir por delante de todos. Siempre buscando
ahorrar tiempo, para asi ser mas eficaces. Con los vendedores siempre
busco que sean altamente eficaces, que sean capaces de aspirar mas.
Darles herramientas y ayudarlos, que sean mas habiles. Uno de los aspectos
que estamos desarrollando es llegar al cliente sin estar ahi. Esto referido a
los productos especificamente. Que los compradores quieran tus productos,

que los soliciten.

2) ;Cémo ve el ambiente dentro de la empresa, entre los mismos

empleados?

Yo estoy en un cubiculo y no me centro tanto en la parte personal,
siempre cumpliendo con mi labor de jefe. Yo veo a los empleados contentos,
en la parte de obreros, con los que tengo mas cercania, asi como el
departamento de sindicatos. Hay una relacion de respeto entre el obrero y el

gerente, por iniciativa tanto de ellos como nuestra.

3) ¢Conoces la funcion de la misién, vision y valores dentro de una

empresa?

Lo importante no siempre esta a la vista, la funcién es ser mas
eficaces con la tecnologia, para mejorar y expandir nuestro futuro, nuestra

empresa. Es nuestra visidén a futuro. La mision es evaluacion en accién con
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la tecnologia y la eficacia. Los valores es sumando, siempre se busca un

acercamiento entre los compafieros de trabajo, comunicativos.

4) ;Cual es la vieja mision, vision y valores? ¢Cual es la nueva

mision, vision y valores?

La antigua vision no es que estaba mala pero llega un punto en que
nosotros tenemos que consolidar y alinear los objetivos de la empresa. Con
la nueva se busca es construir un objetivo modelo para el progreso de la
empresa. Buscamos ofrecer mayor atencion y servicio. La calidad es lo mas
importante. Clientes con quejas y la especial atencion, el consumidor es el

gue mas se preocupa por tus estandares de calidad.

5) ¢A qué se debe ese cambio de esa misidn, visiéon y valores?

Estamos empezando nuestro desarrollo. Renovar es siempre bueno.
La apertura también. Nos estamos quedando pequefios, tenemos que crecer
y mantener el liderazgo. El crecimiento de la compafiia te impulsa a crecer y

alcanzar las metas.

6) ¢Qué errores o discrepancias tiene la antigua misién visién y

valores con respecto a la actual?

Debemos tener evaluacion y accion. Estamos empezando nuestro
desarrollo y es por esto que lo estamos haciendo. No esta ni mala ni buena

pero hay que progresar, ver al futuro y ser mas objetivos.

7) ¢Qué quieren lograr con este cambio?

Simplificar procesos. Pienso que debemos evaluarnos todos,
debemos ver que actividades realizamos, ver nuestro rol y nos daremos

cuenta hacia donde queremos ir. Queremos ser mas eficaces y mejorar en
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tecnologia que siempre nos ha caracterizado, buscando asi nuestro objetivo
principal, que estén alineados al futuro. Buscamos prevenir momentos de
crisis, estaremos atentos o pendientes frente a las sefiales y luego
aprovechar la crisis cuando se presenta, con esto podremos ir un poco mas

adelante que la competencia.

8) ¢Quiénes participaron en el proceso creativo de la misién, vision

y valores?

Un gran equipo de colaboradores, de ahi fue que arrancé el proceso,
luego participaron todos los Gerentes. Hay otras propuestas, pero son

timidas y uno esta ciego, necesitamos escucharnos todos.

9) ¢Como crees que sea la mejor manera de comunicar este

cambio?

Comunicacion, es la base. No es el momento para la comunicacion
externa. Es sentirse orgulloso de estar en una compania que tiene 100 afios,
y muchos de los empleados tienen mas de 40 afios. Esta es una compainia
en que tanto los viejos como los nuevos, el personal y el material, siempre

estamos en busqueda de la excelencia

10)¢ Siendo este ano el aniversario de la empresa, consideras que se

pueda enmarcar este cambio dentro de el aniversario?

Los 100 afios son el momento ideal para comunicar este cambio en
misioén, vision y valores. Es el momento en que se puede apreciar la

trayectoria y la constancia, la continuidad en calidad y servicios.
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ANEXO C

ENTREVISTA C.

GERENTE DE RECURSOS HUMANOS DE C.A. SUCESORA DE JOSE
PUIG Y CIiA. MARIA EUGENIA CORDERO

24 de septiembre de 2010

1. ¢Como son las comunicaciones dentro de la Empresa? ;Quiénes

se encargan de las comunicaciones dentro de la empresa?

La comunicacion es muy informal. Recursos Humanos, que administra
la planta de Caracas y fuerza de venta establecemos comunicaciones con
los sindicatos, contacto directo por todo lo que abarca el contrato colectivo y
administracién de pasivos laborales. También todo lo que tiene que ver con
los ingresos del personal. La comunicacion se hace directamente con ellos.
Todo se informa a través de carteleras. Tienen una reunion quincenal con el
sindicato y ahi se abarca todas las irregularidades o requerimientos, cosas

que haya que ajustar.

Con el personal administrativo igual, a través de correo electrénico si
necesitamos comunicar algo o a través de cartelera. Ahi se coloca si ingresa
algun personal, promocién. Por otro lado, muy pocos en plantas tienen
correo electrénico. Los uUnicos que se comunican con el personal obrero son
los sindicatos, ya que ahi se plantean todos los requerimientos, o se ajustan

clausulas que no se hayan cumplidos.

Los trabajadores se van directamente a Recursos Humanos si tienen
problemas y tienen que consultar problemas de facturas que tengan que

consultar por guarderias, o adelantes de prestaciones sociales.
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También esta el Departamento de Responsabilidad Social también
tienen unas comunicaciones mas amplias con los trabajadores por todo lo
que tiene que ver con la ley. Ella coordina todo lo que tiene que ver con
actividades deportivas, actividades recreativas. Ella junto con Recursos
Humanos también lleva lo de la ley de discapacidad, se han dado charlas a
los trabajadores, por lo que es un tipo de comunicacién, se trata la parte de
sensibilizacién de los obreros, de los empleados. Los eventos del dia de la
madre, secretaria, comunicacion por cartelera y correo electronico.Los que
colocan informacion en cartelera son Recursos Humanos, Responsabilidad
Social y Seguridad industrial. Lo que se coloca en cartera es mas que todo

comunicados.

2. ¢Qué dificultades tienes para comunicar las cosas?

Los empleados de planta estdn mas pendiente de la cartelera que los
mismos empleados, la comunicacion es mas fluida. La cartelera es su unico
medio de comunicacion que tienen. Lo que quieren comunicar a los obreros

Recursos Humanos sabe que va a llegar.

Mientras que el personal administrativo no tienen el mismo interés, a
pesar de que les llega la informacion por correo electronico y por cartelera.
Un ejemplo de esto es: Antes Recursos Humanos entregaba los tickets de
administracién a través de cupones, y eso se tenia que entregar en un
horario establecido porque ese dinero estaba en boveda. Los trabajadores de
administracion llegaban fuera de horas porque ellos no sabian nada del

horario porque no leian los comunicados.

Los trabajadores operarios leen las carteras muchos mas. A pesar de
que ha muchos no les llega la comunicacion. Hay mucha informalidad, los

obreros quieren saber todo, si llega alguien, inclusive en la parte de
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administracién. Han manifestado que ellos quieren mas comunicacion, ellos
se lo manifiestan al sindicato y el sindicato se los comunica a los de

Recursos Humanos.

Se retomo un estructura de superintendencia y ella se lo comunico al
sindicatos, pero esa comunicacién con los sindicatos muchas veces no
funciona porque los empleados no se enteran, por lo que tienen que
comunicarlo a través de las carteleras.

Por lo que quedaron en hacer una presentacion cuando entre un personal

que tenga que tener contacto directo con los empleados de planta.
3. ¢Los empleados les han comunicado alguna molestia de la
comunicacién que hay en estos momentos?
El personal administrativo se queja mucho de la comunicacién, porque
no fluye, dicen que no se enteran.
4. ;Tienen algun sistema o un formato para comunicar las cosas?

No tenemos algo formal o digamos un formato que digamos este es.
Si tienen que dar un aviso importante se les colocar se le escribe “Aviso

Importante” bien grande. Se les coloca mas tipo circular.
5. ¢Cree que pudiera existir un formato que especifique el como
hacer esas comunicaciones?
Si pudiera darse, lo que pasa es que son muchisimas las

comunicaciones que se dan a los trabajadores.

A nivel general la comunicacion no es buena, por lo que si se pudiera

plantear que haya un sistema acorde y en conjunto para comunicar cualquier
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tipo de informacion por parte de los departamentos de la empresa. Seria
bueno crear un departamento que se encargue de canalizar todas las
informaciones que llegan y publicarla de una mima forma. De tal manera que

haya un esqueleto para las comunicaciones.
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ANEXO D

ENTREVISTA D.

GERENTE DE MERCADEO DE C.A. SUCESORA DE JOSE PUIG Y CIA.
RICARDO MOLINARES

24 de septiembre de 2010

1. ¢Mercadeo comunica algo?

Mercadeo da soporte al area de Recursos Humanos, Responsabilidad
Social y Seguridad Industrial en cuanto a cualquier campafa grafica que

ellos puedan hacer directamente.

En el caso de Seguridad Industrial, ellos publican una informacién
para cumplir con los parametros legales, por lo que ellos colocan esa

informacion en cartelera y ya.

Una de las herramientas que se creo el afio pasado es el Noti Puig, es
una forma para que todos estos ambitos transmitan un mensaje al trabajador,
a través de esta mini revista. Aqui se coloca informacion como actividades
especiales que se realizan a través de esto, se hace en conjunto co
Responsabilidad Social, Recursos Humanos y Mercadeo. Todo esto para ir

cumpliendo con la ley.

Lo que se quiere es crear vinculos de participacion, ya que muchas
veces los trabajadores creen que lo que se comunica es una obligacion pero
lo que en realidad se desea es la participacion, que haya una retro
alimentacion.

Mercado en las ultimas actividades que se han estado realizado con los

empleados realizan encuestas y también a través del boca a boca, miden
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que tanto les gusto el evento o que le gustarian cambiar. Muchas veces los
trabajadores piden muchas cosas pero mas por comodidad de ellos, que no

pueden ser posibles en esta empresa.

El proceso es dificil, depende mucho de la rotaciéon del personal. Por
ejemplo no puede haber un departamento de recreacién pero si se ha
sacado presupuesto para organizarles ciertas actividades.

Mercado lo que hace es recopilar informacion, cada fecha importante se

hace especial.

2. ¢;Ha habido quejas de las comunicaciones internas?

Muchos se quejan porque no les llega la informacion. Es cuestion de
conciliacidon, que ese proceso se vaya implementando pero para que se haga
excepcional. Desean que todo sea participativo.

Si hay unos descontentos que tiene en la empresa, eso tiene que resolverse
en la empresa no fuera. En la medida que se crea un vinculo entre Recursos
Humanos, Responsabilidad Social y Seguridad Industrial, se buscara

satisfacer las necesidades.

Hay que decirle a los empleados sobre nuevas cosas: muchos se
molestan por tener que quedarse en la empresa fuera de sus horas
laborares. Dicen: “Yo no tengo tiempo”, “porque no en dia de semana”, etc.
Para mi lo importante es comenzar, yo habia pensado algo en Realizando en

vacaciones: Plan vacacional

Hay que entender que las personas no estan ajenas a lo que pasa a

su alrededor.
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Hay que buscar el equilibrio, es decir, hasta que punto queremos ser
una gran empresa, si no se demuestra, si es una empresa familiar, entonces

reforzar lo que es la familia.

Nos tenemos que vender ante nuestros clientes internos, hay que ver
como podemos responder a nuestros empleados para que se sientan mas

comodos.
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ANEXO E

MODELO DE ENCUESTA

ENCUESTA C.A. SUCESORA DE JOSE PUIG Y CIA

La presente encuesta estda orientada a determinar la situacion actual de
C.A. Sucesora de José Puig y Cia., y sus empleados con respecto a la mision,
vision y valores, por lo que queremos conocer su opinidn sobre los items presentes.

Muchas gracias por su colaboracion.

INSTRUCCIONES

a) Lea cuidadosamente la interrogante antes de responder.

b) Marque con una equis (X) la opcién(es) con la que mas se identifique.

c¢) Si tiene alguna duda, solicite ayuda a la persona que administra el cuestionario.
d) Se garantiza completamente la confidencialidad de sus respuestas.

Datos:

Departamento:

Antigledad: afos

Género: ( ) Femenino ( ) Masculino

Preguntas:

Parte |

1. ¢Cbomo percibe a la Empresa? (puede seleccionar una o varias opciones)

) Fabricantes de productos de calidad
) Productores de galletas

) Innovadores

) Empresa de alta tecnologia

) Empresa que satisface necesidades
) Todas las anteriores

) Otro:

A~ N N N N~ o~
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2. ;Qué aspectos considera necesarios a desarrollar internamente en la empresa?
(Ordene de acuerdo a la prioridad que considere, siendo el 1 el mas importante)

) Comunicacion

) Integracion

) Personal capacitado

) Lineamientos laborales

) Estructura Organizacional
) Otro:

A~ N N A~~~

Parte Il
3. Las comunicaciones me mantienen informado de lo que sucede en la Empresa

) Muy de acuerdo

) Acuerdo

) Desacuerdo

) Muy en desacuerdo

4. Las comunicaciones permiten la integracién de los trabajadores dentro de la
Empresa

) Muy de acuerdo

) Acuerdo

) Desacuerdo

) Muy en desacuerdo

5. Las comunicaciones me permiten realizar mi trabajo de manera eficiente

) Muy de acuerdo

) Acuerdo

) Desacuerdo

) Muy en desacuerdo

—~ e~~~

6. Las comunicaciones dentro de la empresa te impulsan a hacer un mejor trabajo

) Muy de acuerdo

) Acuerdo

) Desacuerdo

) Muy en desacuerdo

—~ A~~~
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7.

A~ N N N~~~

Las comunicaciones me permiten obtener feedback o retroalimentacién con mis
subordinados

) Muy de acuerdo

) Acuerdo

) Desacuerdo

) Muy en desacuerdo

¢, Como es la comunicacién dentro de su departamento?

) Muy buena
) Buena

) Mala

) Muy mala

¢ Qué tipo de mensajes comunican dentro de la Empresa? (Jerarquice de
acuerdo a la prioridad que considere, siendo el 1 el mas frecuente)

) Laboral

) Entorno

) Corporativa
) Financiera

) Normativas
) Motivacional
) Otro:

10. ;/Qué tipo de informacion recibo de otros departamentos? (Jerarquice de

e e e e e

11.

A~ N N A~~~

acuerdo a la prioridad que considere, siendo el 1 el mas frecuente)

) Laboral

) Entorno

) Corporativa
) Financiera

) Normativas
) Motivacional
) Otro:

Marque con una equis “X” que medio utiliza (puede seleccionar una o varias
opciones)

) Cartelera

) Intranet

) Memorandum
) Reuniones

) Revista Interna
) Conferencia

191



Plan de Comunicaciones con base en las necesidades de la empresa

C.A. Sucesora de José Puig y Cia.

() Grupo de trabajo
( )Caraacara
() Otro:

12. Marque con una equis “X” que utilidad le ve a los siguientes medios:

Utilidad
Medios Muy Util Util Poco Util Nada Util
Cartelera
Intranet
Memorandum
Reuniones

Revista Interna

Conferencia

Grupo de Trabajo

Cara a Cara

Otro:

Parte Il

13. ¢ Te parece que es necesaria la mision, vision y valores (filosofia de gestion) en
una empresa?

( )Si () No

En caso de ser negativa la respuesta explique ¢ Por qué?

En caso de que la respuesta sea afirmativa, Por qué es necesaria la mision, vision
y valores? (puede seleccionar una o varias opciones)

() Metas a futuro

() Compromiso con los publicos (clientes, proveedores, empleados
y accionistas)

() Afianzar objetivos

() Incentivo laboral

() Lineamiento de la empresa
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() Todas las anteriores
() Otro:

14. ;Ha notado algin cambio en la mision, visién y valores que formule la Empresa?

( )Si
( )No

15. Mencione 2 aspectos centrales que observa dentro de la nueva Filosofia de la
Empresa (mision, visién, valores)

16. ;Estas de acuerdo con este cambio de la mision, visidon y valores en la
Empresa?

()Si ( )No

¢ Por qué?

17. i Te sientes identificado con la nueva misiéon, vision y valores (filosofia de
gestion)?

) Muy identificado
) Algo identificado
) Poco identificado
) Nada identificado

A~ N N~

18. ¢Qué atributos cree que la empresa quiera reflejar con el cambio de la misién,
vision y valores en la empresa? (Ordene de acuerdo a la prioridad que considere,
siendo el 1 el mas importante)

) Planteamiento de nuevos objetivos
) Adaptacion al entorno

) Refuerzo de valores

) Enfasis en tecnologia e innovacion
) Mayor enfoque en Capital Humano

A~ N~~~

193



Plan de Comunicaciones con base en las necesidades de la empresa

C.A. Sucesora de José Puig y Cia.

() Buscar ser mas interactivos y dinamicos en el mercado
() Satisfaccion del cliente
() Otro:

19. ¢ Qué atributos puede encontrar en la nueva mision, vision y valores que se
plantea? (puede seleccionar una o varias opciones)

() Planteamiento de nuevos objetivos

() Adaptacion al entorno

() Refuerzo de valores

( ) Enfasis en tecnologia e innovacién

() Mayor enfoque en Capital Humano

() Buscar ser mas interactivos y dinamicos en el mercado
() Satisfaccién del cliente

() Otro:

20. Que tan de acuerdo o en desacuerdo esta con la siguiente afirmacion: el cambio
en la mision, vision y valores generara un cambio positivo dentro de la empresa

() Muy de acuerdo

() Acuerdo

() Desacuerdo

() Muy en desacuerdo

¢ Por qué?

21. 4 Cual cree que sea la mejor manera de comunicar el cambio de mision, vision y
valores internamente? (puede seleccionar una o varias opciones)

) Evento anual

) Reuniones informativas
) Talleres

) Comunicados

) Memorandum

) Cartelera

) Videos

) Revista interna

) Intranet

) Todas las anteriores

) Otro:

NN N N N N N S S~ o~
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22. ;Qué recomendaciones puede dar a la Empresa con respecto a las
Comunicaciones Internas?
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ANEXO F

VALIDACION INSTRUMENTO DE MEDICION
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ANEXO G

CUADRO DE ANALISIS DE ENTREVISTAS POR CATEGORIAS.
ANALISIS ENTREVISTA MIGUEL PUIG

Categoria

T

Publico Objetivo

Objetivo organizacional de Filosofia

Atributos de la Empresa

Estrategia Comunicacional

=
[ e
T
| cmmobEpe |
| concomneaioa |

Segmento

"Empresa de mucho valor"

"Trabajar y producir hoy en dia en Venezuela es
sumamente dificil"

"Mientras mantengamos la calidad siempre
hacia arriba, seremos reconocidos"

"El ambiete ha mejorado muchisimo en los
ultimos afos"

"Se han hecho talleres y cursos para tratar de
mejorar la comunicacion”

"La mision,vision y valores son metas que debe
alcanzar la empresa"

"La mision es el proceso para alcanzar las
metas"

"Los valores deben ser los pilares para llegar a
cumplir esas metas"

"Las empresas son entes vivos y van cambiando
con el tiempo, por lo que su mision y visiéon
deben ir cambiando”

"Evolucionando"

"Los valores no deben cambiar deben
reforzarse"

"El entorno tanto externo como interno siempre
cambia y la empresa debe adaptarse”

"Incorporacion de los trabajadores, los
proveedores, accionistas y consumidores"

"Inclusién del concepto de la excelencia”

"Tiene que haber excelencia en como tu trabajas
cada parte del proceso"

"La excelencia es esencial para mantener la
calidad"

"Es circunstancial”

"Buscamos mejorar cada dia"

"Mejorar el trabajo de sus empleados, que se
sientan mas comodos, mejor comunicados y con
mejor trato"
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"Mayor rapidez en la toma de decisiones, mejor
calidad de los productos”

"En Venezuela se han perdido los valores y hay
que rescatarlos"

"La gerencia, los asistentes a la gerencia y los
gerentes de cada departamento, los jefes de
muchisima gente"

"Esto debe ser comunicado de forma masiva"

"Reuniones, intranet, correo interno, eventos y
de manera fisica"

"Seria perfecto aprovechar esta oportunidad en
los 100 afos"
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ANALISIS ENTREVISTA JOSE LUIS PUIG

Categoria

Publico Objetivo

Objetivo organizacional de Filosofia

Atributos de la Empresa

Estrategia Comunicacional

Segmento

"Fabricantes de producto de altisima calidad"

"Tenemos tecnologia"

"Satisfacemos necesidades del consumidor”

"Nuevas innovaciones"

"Empezar a tener mejor comunicacion”

"Tenemos que ir mas acorde con las
necesidades y requerimiento de nuestros
trabajadores"

"Cumplir con los objetivos"

"La visién es lo que nos vamos a proponer, cual
es el objetivo de la empresa"

"La mision es como llegas al objetivo"

"Los objetivos de la visiéon son hacia donde
todos debemos apuntar y remar"

"Los valores son importantes para que la
empresa logre los objetivos que se plantea”

"Sin los valores no podemos tener unos
trabajadores contentos y no podemos tener un
personal preparado”

"Replanteamiento”

"Cambios muy grandes en tecnologia"

"El pais ha cambiado muchisimo y todos esos
valores tenemos que saber acoplar hoy en dia"

"Nueva gente,nueva juventud, nuevas visiones"

"El mundo va cambiando y uno tiene que ir
cambiando"

"la nueva misién, vision y valores es mas
humana, esta dirigida al factor humano como
posicién firme"

"Acomodarse a los clientes para brindar un
mejor servicio"

"Empresa mas solida en el factor humano"
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"Que las préximas generaciones o para que la
comafiia pueda durar otros 100 afios mas"

"Las futuras generaciones y el futuro de la
compafiia sea mucho mas abierto y que tenga
un mejor camino"

"Opiniones multiples de diferentes partes de la
gerencia de la compafnia"

"Buena participacion en lo que fue como buscar
esos objetivos o tarzarse esas metas de mision
y visiéon"

"Esforzarnos mas en comunicarles a nuestros
trabajadores"

"Reuniones o charlas"

"Empezar desde adentro, repetirlo muchas
veces"

"Empresa de larga tradicién"

"Mejorar mucho mas nuestra calidad en funcion
del cliente"

"Si no mantenemos la empresa no va a tener la
vida que desea a futuro"

200



Plan de Comunicaciones con base en las necesidades de la empresa

C.A. Sucesora de José Puig y Cia.

ANALISIS ENTREVISTA NESTOR PUIG

Categoria

Publico Objetivo

Objetivo organizacional de Filosofia

Atributos de la Empresa

Estrategia Comunicacional

Segmento

"Empresa que mantiene Calidad"

"Atencion al cliente"

"Innovacién de productos”

"No creo que haya una gran comunicacion, no
creo que haya mucha integracion”

"Tratar de llegar a donde uno se
propone...seguir buscando esa meta"

"Inclusion de mejores ingredientes y mejor
tecnologia y rentabilidad"

"Satisfaccion al cliente"

"Al lograr los objetivos se crean nuevos
objetivos"

"Modificar la mision, visién y valores y se
agregan nuevas cosas"

"La vieja filosofia se hizo sin el conocimiento
real de lo que es"

"La idea es mantenerse en el tiempo"

"Nuevas generaciones"

"Creo que las generaciones de la fabrica han
logrado nuevas ideas y nuevos productos”

"Participaron los diretivos y la gerencia"

"Se busca entrar en la globalizacion"

"La comunicacion interna con sus empleados
para que se vayan integrando"

"Hacer un trabajo de hormiguita, para que vean
que si la empresa va bien, ellos van bien"

"Es el propio momento, se estaria aplicando en
un nuevo siglo y al entrar en este nuevo siglo,
logicamente tenemos que entrar con algo
nuevo"
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ANALISIS ENTREVISTA CARLOS ALBERTO PUIG

Categoria Segmento

"Buscar ser mas eficaces"

Publico Objetivo "Evaluacion y accion”

Objetivo organizacional de Filosofia "Empresa de alta tecnologia”

"Queremos ir por delante de todos"

"Buscando ahorrar tiempo, siendo mas eficaces"

"Que nuestros empleados sean capaces de
aspirar mas"

"Brindar herramienta y ayuda para que los
empleados sean mas habiles"

Atributos de la Empresa

Estrategia Comunicacional "Llegar al cliente sin estar ahi"

"Los empleados estan contentos"

"Hay una relacién de respeto entre el empleado
y el Gerente, por iniciativa de ambos"

"Mejorar expandir nuestro futuro y nuestra
empresa"

"Es nuestra visioén a futuro"

"Mision es evaluacién en accion”

"los valores brindan acercamiento y
comunicacion"

"Tenemos que consolidar y alinear los objetivos
de la Empresa"

"Construir un objetivo modelo para el modelo de
la empresa"

"La calidad es lo mas importante"

"Desarrollo de la empresa"

"Renovar es siempre bueno”

"Nos estamos quedando pequefios, tenemos
que crecer y mantener el liderazgo"

"El crecimiento de la compainiia, te impulsa a
crecer y a alcanzar las metas"

"Debemos tener evaluacion y accion”
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"No esta ni mala ni buena, pero hay que
progresar, ver a futuro y ser mas objetivos"

"Simplificar procesos"

"Debemos ver que actividades realizamos, ver
nuestro rol y nos daremos cuenta hacia donde
queremos ir"

"Alineados al futuro"

"Buscamos prevenir momento de crisis"

"Aprovechar la crisis cuando se presenta”

"Podemos ir mas adelante que la competencia"

"Un gran equipo de colaboradores, de ahi fue
que arranco el proceso, luego participaron
todos los Gerentes"

Conocimiento de concepto de Filosofia
Organizacional

"Sentirse orgullosos de estar en una compafiia
que tiene 100 afos"

"Siempre estamos en busqueda de la
excelencia"

"Los 100 anos son el momento ideal para
comunicar el cambio de misién, vision y
valores"

"Momento en que se puede apreciar la
trayectoria, constancia, la continuidad en
calidad y servicio"
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ANEXO H

CUADRO COMPARATIVO DE ENTREVISTAS.

Miguel Puig

José Luis Puig

Nestor Puig

Carlos Alberto Puig

¢Coémo quieres que

sea reconocida Puig?

En base a todo el trabajo que
hacemos aqui, mas fuerte que todas
las épocas anteriores que hemos
pasado, ya es reconocida como una
Empresa de mucho valor. Las
empresas que estan trabajando hoy
en dia en el pais son reconocidas
porque trabajar y producir hoy en
dia en Venezuela es sumamente
dificil. Las empresas son atacadas
desde todos los angulos y mantener
la produccion, distribucién y calidad,
mantener la imagen y el producto en
el mercado se ha vuelto muy cuesta
arriba.

Deseamos que la empresa siga
siendo reconocida, y es reconocida
porque vemos cémo es la rotacion
del producto en el mercado, que es
sumamente buena, y esperamos
que se mantenga asi. Mientras

mantengamos la calidad siempre

Como una gran empresa fabricantes
de galletas de productos de altisima
calidad, que vean que en nuestra
empresa hay tecnologia, calidad,
que el producto se hace para
satisfacer las necesidades del

consumidor, incluso las nuevas

innovaciones también se hace

pensando en él.

Creo que como siempre se ha visto,
como una empresa que mantiene
calidad, consistencia que atiende a
sus clientes y que trata siempre de
innovar sus productos o renovar sus

productos.

Buscar ser mas eficaces, en
evaluaciéon y accién. Somos una
emprxasxasesa de alta tecnologia y
queremos ir por delante de todos.
Siempre buscando ahorrar tiempo,
para asi ser mas eficaces. Con los
vendedores siempre busco que
sean altamente eficaces, que sean
capaces de aspirar mas. Darles
herramientas y ayudarlos, que sean
mas habiles. Uno de los aspectos
que estamos desarrollando es llegar
al cliente sin estar ahi. Esto referido
a los productos especificamente.
Que los compradores quieran tus

productos, que los soliciten.
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hacia arriba sera asi.

¢Como ve el ambiente

dentro de la empresa?

En los ultimos afios ha mejorado
muchisimo, hemos trabajado en ese
sentido. Se han hecho talleres y
cursos para tratar de mejorar la
comunicacion, tanto
interdepartamental como entre los
mismos trabajadores y empleados,
asi como se han organizado cursos
y talleres entre las plantas, incluso,
hoy en dia, las reuniones son
generales, tienen oportunidades de

compartir entre ellos.

Creo que hay que empezar a tener
mejor comunicacién, quizas estos
afos han hecho cambiar mucho al
pais, también han cambiado a la
empresa, pero tenemos que ir mas
rapido en ese sentido. Tenemos que
ir mas acorde con las necesidades,
requerimiento de los trabajadores e
incluso de nuestros clientes para
también cumplir con los objetivos

que nosotros estamos planteando.

No <creo que haya wuna gran

comunicacién, no creo que haya
mucha integracion mas que aquellos
que tienen una actividad prolongada
dentro de la compafiia, que serian
aquellos que son muy fieles. Pero hoy
en dia, esa busqueda de integrar a la
hace dificil

gente se aqui en

Venezuela

Yo estoy en un cubiculo y no me
centro tanto en la parte personal,
siempre cumpliendo con mi labor de
jefe. Yo veo a los empleados
contentos, en la parte de obreros,
con los que tengo mas cercania, asi
como el departamento de sindicatos.
Hay una relacion de respeto entre el
obrero y el gerente, por iniciativa

tanto de ellos como nuestra.

¢Conoces la funcién
de la mision, visién y
valores en una

empresa?

Son metas que debe alcanzar la
empresa. Son tanto las metas como
el proceso para llegar a las mismas.
En cuanto a los valores, deben
mantenerse para soportar y ser los
pilares para llegar a cumplir esas

metas.

La mision es lo que nos vamos a
proponer, cudl es el objetivo de la
empresa para con nuestros clientes,
trabajadores y hasta para nuestros
accionistas. En cuanto a la vision, es
como llegas al objetivo, de que
manera tengo yo que afianzarme o
mejorar, qué tengo que mejorar para
lograr los objetivos de la misién, que
son hacia donde todos debemos
apuntar y remar.

Los valores hay que destacar la
parte social, que es muy importante
para que

la empresa logre los

La funcion de tratar de llegar a donde
uno se propone, siempre uno tiene
ideas, tiene ilusiones, siempre tiene
suefios que con el tiempo que poco a
poco se van logrando. Hay unos que
se hacen realidad otros que no, pero
los que no te mantiene vivo para
justamente seguir buscando esa meta,
el dia que uno no tenga esas
ilusiones, esas esperanzas, esas
ideas a futuro, bueno sencillamente
retirate porque no tienes mas nada

que buscar.

Lo importante no siempre esta a la
vista, la funcién es ser mas eficaces
con la tecnologia, para mejorar y
expandir nuestro futuro, nuestra
empresa. Es nuestra vision a futuro.
La mision es evaluacion en accion
con la tecnologia y la eficacia. Los
valores es sumando, siempre se
busca un acercamiento entre los
compafieros de trabajo,

comunicativos.
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objetivos que se plantee porque sin
los valores no podemos tener unos
trabajadores contentos no podemos
tener un personal preparado para
los objetivos finales que se estan
requiriendo o que se van a requerir

en un futuro.

¢Cual es la vieja

misioén, vision y
valores? ¢Cual es la
nueva mision, visiéon y

valores?

Estos son conceptos que no son

abstractos, que no deben ser

abstractos y deben ser muy
dindmicos, basados en la vivencia
diaria y cotidiana de la Empresa.
Las empresas son entes vivos y van
cambiando con el tiempo, por lo que
su mision y su vision deben ir
cambiando. Lo que no debe cambiar
son sus valores, estos deben
reforzarse. La misién y la visiéon si
pueden cambiar como esta
ocurriendo ahorita, evolucionando.
El entorno tanto externo como
interno

siempre cambian y la

Empresa debe adaptarse.

Yo creo que si uno cree que ha
llegado o no ha llegado un punto tu
tienes que replantearte por un lado.
Evidentemente en la vieja mision,
visién y valores algunos puntos los
hemos logrado y otros puntos quizas
no se ha logrado porque no se han
visto, no hemos tenido la visién;
quizas la misién se parezca un poco
aunque cambiod, pero la visién de
como llegar y los valores no fueron
suficientemente desarrollados como
para obtener los resultados que se
estaban buscando. También ha
habido unos cambios muy grandes
en tecnologia, a parte que el pais ha
cambiado muchisimo y todos esos
valores, esas piezas que tenemos
actualmente, sean parte humana o
parte mecanica las tenemos que

saber acoplar hoy en dia.

La nueva filosofia tiene un cambio
mas fuerte, hay una parte que se
habla en la vision nueva que agrega
los mejores ingredientes, la mejor
tecnologia, mientras que en la vieja no
lo especificaba, ambas hablan de
calidad de

laboran, de satisfacer a los clientes.

los productos que se

En la vision ademas se le agrega un
punto que es importante hoy en dia,
la rentabilidad de la

como lo es

compafiia, ya que si no hay

rentabilidad no perdura en el tiempo.

La antigua visién no es que estaba
mala pero llega un punto en que
nosotros tenemos que consolidar y
alinear los objetivos de la empresa.
Con la nueva se busca es construir
un objetivo modelo para el progreso
de la empresa. Buscamos ofrecer
servicio. La

mayor atencién y

calidad es lo mas importante.
Clientes con quejas y la especial
atencion, el consumidor es el que
mas se preocupa por tus estandares

de calidad.
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(A qué se debe el
cambio de la mision,
visién y valores? ;Se

debe a los 100 afos?

El punto de quiebre es la

incorporacion de tanto los
trabajadores como la forma de

expresar y de incluir a los
proveedores, los accionistas y a los
ion. Y

inclusiéon del

consumidores en nuestra mi
en la vision el, la
concepto de la excelencia, que no
estaba incluida en la vision vieja.

Para poder mantener la calidad en
los productos que fabricas y el
servicio que prestas a tus aliados
ende a tus

comerciales, por

consumidores, tiene que haber
excelencia en como tu trabajas cada
parte del proceso. Esto es basico y
fundamental en la busqueda de la

excelencia.

Es un momento apropiado para
hacerlo, revisarnos, tenemos nueva
gente, nueva juventud, nuevas
opiniones, nuevas visiones, por eso
creiamos que era un buen momento
para hacer esa revision, tampoco es
que es muy lejano la primera vez
que se hizo la meta de mision,
visién, valores, no es que tenga
muchos afios, pero si no las
planteamos porque era un objetivo
que teniamos que hacer. EI mundo
va cambiando dia a dia y uno tiene
que ir cambiando por eso vimos que
los 100 afios era un momento
apropiado para hacer estos
cambios, si lo amerita la compaiia;
definitivamente toda compaifiia tiene

que siempre ir cambiando.

Porque eso es muy interactivo, con el
tiempo uno va logrando los objetivos,
y se crean nuevos objetivos, al
crearse nuevos objetivos légicamente
esos cambios de misién, vision vy
valores hay que irlos modificando y se

van agregando nuevas cosas.

El cambio no se debe a los 100 afios,
creo que estd coincidiendo y la
necesidad de motivarnos a seguir

adelante.

Estamos empezando nuestro

desarrollo. Renovar es siempre

bueno. La apertura también. Nos
estamos quedando pequefios,
tenemos que crecer y mantener el

crecimiento de la

liderazgo.  El
compafiia te impulsa a crecer y

alcanzar las metas.

¢Qué errores o
discrepancias tiene la
antigua mision visién
y valores con respecto

a la actual?

Es circunstancial. No creo que tenga
que ver directamente, no fue
adrede. Esto puedo haber sucedido
cumpliendo 80 o 150 afios. Es
circunstancial, en este momento
esta cumpliendo 100 afios, y no
este

necesariamente porque

cumpliendo 100 afos hay que
cambiar la misién, visién y valores

de la Empresa.

Yo creo que no era tan humana por
un lado, la nueva es mucho mas
humana, estd mas dirigida al factor
humano como posicién firme. Por
otro lado, creo que la calidad estaba
puesta pero creo que no tan bien
definida como estd hoy en dia y
hace falta que esto sea un punto
muy importante, porque el servicio si

va variando segun uno tenga cliente,

Creo que la vieja filosofia se hizo sin

el conocimiento real de lo que es.
Cuando se hizo, no se tenia con
presién no se tenia una visién propia
de la gerencia, esta fue desarrollada
por el departamento de mercado, de
ventas y Recursos Humanos, estos
fueron recopilando la informacion,
légicamente si intervino la Directiva
informacién

pero no teniamos la

Debemos tener evaluacién y accion.

Estamos empezando nuestro
desarrollo y es por esto que lo
estamos haciendo. No esta ni mala
ni buena pero hay que progresar,

ver al futuro y ser mas objetivos.
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los clientes van variando cada dia y
segun ellos vayan variando uno
tiene que irse acomodando a los

clientes para poder darle su servicio.

necesaria para lograr esos conceptos

de cada una de ellas.

¢Qué quieren lograr

con ese cambio?

Buscamos mejorar cada dia. La
busqueda de una gerencia es
justamente mejorar el trabajo de sus
empleados, que se sientan mas
cémodos, mejor comunicados, con
mejor trato, mayor rapidez en la
toma de decisiones, mejor calidad
en los productos. Eso es lo que se
busca tratando de transmitir la idea

de la mision, visién y valores. Sobre

Tener una empresa mucho mas
sélida en el factor humano, creo que
ese es el primer punto. En el que las
proximas generaciones o para que
la compafiia pueda durar otros 100
y que
generaciones y el

afios mas, las futuras
futuro de la
compafia sea mucho mas abierto y

que tenga un mejor camino.

La idea es mantenerse en el tiempo,
que las nuevas generaciones logren lo
que uno no logre y mucho mas, creo
que las generaciones de la fabrica han
nuevas nuevos

logrado ideas y

productos.

Simplificar procesos. Pienso que

debemos evaluarnos todos,

debemos ver que actividades

realizamos, ver nuestro rol y nos

daremos cuenta hacia donde

queremos ir. Queremos ser mas
eficaces y mejorar en tecnologia que
nos ha

siempre caracterizado,

buscando asi nuestro objetivo

principal, que estén alineados al

todo, veo muy importantes los futuro. Buscamos prevenir
valores, en el entorno donde momentos de crisis, estaremos
vivimos, en Venezuela, se han atentos o pendientes frente a las
perdido los valores, y hay que sefiales y luego aprovechar la crisis
rescatarlos. cuando se presenta, con esto
podremos ir un poco mas adelante
que la competencia.
¢Quiénes participaron | La gerencia, los asistentes a la | Ha habido opiniones multiples de | Participaron los directivos y la | Un gran equipo de colaboradores,

en el proceso creativo

de esto?

gerencia y los gerentes de cada
departamento, los jefes directos de
muchisima gente.

En cuanto al proceso creativo, esto
no va a llegar a colar a todos, a la
parte subalterna de la gerencia, esto

va a quedar en el nivel gerencial,

diferentes partes de la gerencia de
la compaiiia, que han intervenido
desde psicdélogos, abogados,
ingenieros; ha habido una buena
participacion en lo que fue como
buscar esos objetivos o trazarse

esas metas de mision y vision

gerencia, la busqueda real fue a
través de bibliografias, sobre cual era
hoy en dia las opiniones a nivel
internacional de la mision, vision y
valores de cada empresa, lo que se
recopild y se buscod obtener lo que

todas las empresas buscan hoy en dia

de ahi fue que arrancé el proceso,

luego  participaron  todos los

Gerentes. Hay otras propuestas,
pero son timidas y uno esta ciego,

necesitamos escucharnos todos.
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que es suficiente en ese staff lineal y

horizontal.

que es entrar en esa globalizacion.

¢Cual crees que sea la

mejor manera de
comunicar este
cambio?

Yo espero que fuese comunicado.
Este afio hay varios momentos
oportunos para hacerlo, con los 100
afos que se estan cumpliendo hay
varias oportunidades, esta el
momento en que se van a hacer las
condecoraciones por los afios de
servicio, se pueden hacer reuniones
en especifico que se estan haciendo
con los gerentes, se puede hacer
una reunion especial, se puede
comunicar via intranet y el correo
interno, en la fiesta anual de manera
fisica (Triptico o Diptico). Esto debe

ser comunicado de forma masiva.

La mejor manera de comunicarlo, es
tener un poco mas de acercamiento
de esforzarnos mas en comunicarle
a nuestros trabajadores cual es el
objetivo de nuestra busqueda, y
repetirnoslos una cantidad de veces
durante el afio, sea a través de
ciertos reuniones o charlas; pero yo
creo que hay que empezar desde
adentro y hay que repetirlo muchas
veces, ya que mi experiencia me
dice que aunque lo repitas una vez
no es suficiente, por lo que hay que
estar en una constante lucha y un
esfuerzo saber

constante para

cuales son los objetivos.

Hoy en dia hay muchas cosas, hoy en
dia se tiene el Twister, Facebook,
Internet, las pancartas, la publicidad,
television, radio, todo eso. También
interna de

légicamente la parte

comunicacion interna dentro de sus

empleados para que se vayan

integrando, aquellos que no se
quieran integrar porque sencillamente
no les importa, habrd que hacer un
trabajo de hormiguita para que vean
que si la empresa va bien ellos van

bien.

Comunicacion, es la base. No es el
momento para la comunicacion
externa. Es sentirse orgulloso de
estar en una compafiia que tiene
100

empleados tienen mas de 40 afios.

afios, y muchos de Ilos
Esta es una compafiia en que tanto
los viejos como los nuevos, el
y el
estamos en

personal material, siempre
busqueda de la

excelencia

Siendo este aio los
100

empresa, ¢Consideras

anos de la

que se deba enmarcar

este cambio como
estrategia de

comunicacién?

Si se puede, creo que seria perfecto

aprovechar esta oportunidad.

Uno siempre se puede apalancar
para esto, pero lo que no se si es el
mejor momento de decir uno, “este
es mi momento para apalancarme o

”

no”’, yo creo que no hace falta
publicar que yo tengo 100 afios para
hacer algo, yo creo que el publico
sabe que no es una empresa de 50
afos, es una empresa de larga

tradicion y creo que lo que tenemos

Si, es el propio momento, se estaria
aplicando en un nuevo siglo y al entrar
en este nuevo siglo, logicamente

tenemos que entrar con algo nuevo.

Los 100 afios son el momento ideal
para comunicar este cambio en
mision, visién y valores. Es el
momento en que se puede apreciar
la trayectoria y la constancia, la

continuidad en calidad y servicios.
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que hacer es mejorar mucho mas
nuestra calidad, hacer un mayor
esfuerzo, mejorar los productos,
para que los clientes siempre tengan
una buena sensacion de lo que
mantenemos y producimos, si nho
mantenemos la empresa no va a

tener la vida que desea a futuro.
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ANEXO |

PROPUESTAS VISUALES PARA EL PLAN DE COMUNICACIONES
INTERNAS

REVISTA INTERNA
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MANUAL DE INDUCCION
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