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Resumen

A continuaciéon se presentan los resultados de la investigacion realizada sobre la gestion de
comunicacion en la empresa Quifatex, con el objetivo de determinar si cumple o no con cada
una de las etapas en el proceso de planificacion estratégica en comunicacion, especialmente
la de medicion y evaluacion, importantes en la organizacion para poder identificar
herramientas que permitan establecer programas de comunicacién con objetivos claros vy
estratégicos. La metodologia utilizada para la investigacion fue de tipo exploratorio y
descriptivo a través de entrevistas realizadas a los directivos de la organizacion, asi como la
técnica de la observacion, o que me permitié estar en contacto directo con el personal de la
organizacion, especialmente con aquellos involucrados en el area de comunicacién. Los
resultados obtenidos me han permitido concluir que a pesar de que Quifatex es una empresa
multinacional con gran trayectoria a nivel nacional e internacional, en el Ecuador tiene
todavia mucho camino por recorrer para implementar un programa de comunicacién integral
que les permita establecer actividades con objetivos estratégicos y que éstos puedan ser
auditados y medidos en funcién de sus resultados.
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Abstract

The results of the research on the management of communication within the company
Quifatex, in order to determine whether it meets each of the stages in the process of strategic
planning in communication, especially the measurement and evaluation are presented
important in the organization to identify tools to establish clear communication programs and
strategic objectives. The methodology used for the research was exploratory and descriptive
through interviews with the directors of the organization and observation technique, which
allowed me to be in direct contact with the staff of the organization, especially those involved
in the communication area. The results have led me to conclude that even though Quifatex is
a multinational company with great experience at national and international level, in Ecuador
still has a long way to go to implement a comprehensive communications program that allows
them to establish activities with strategic objectives and that they can be audited and
measured in terms of results.

Palabras Clave: Evaluacion; responsabilidad social corporativa; comunicacion estratégica;
Ecuador

Key Words: Evaluation; corporate social responsibility; strategic communication; Ecuador

1. Introduccion

Hoy en dia las organizaciones afrontan grandes desafios y vislumbran enormes oportunidades en un
mundo globalizado en donde las empresas se ven inmersos en un mercado altamente competitivo,
cambiante, por lo cual es indispensable de que las empresas a parte de buscar creatividad para abrir
negocios, puedan generar y construir relaciones solidas con sus clientes internos y externos y por
supuesto orientar estas acciones al resultado de la organizacion.

Una empresa como Quifatex, dedicada a la comercializacion, distribucién de productos de consumo,
farmacéuticos, agricolas, industrial, entre otros, no es la excepcién y ha tenido un marcado
crecimiento en la ultima década, que le exige estar a la vanguardia de estos grandes cambios,
especialmente a lo que se refiere a la comunicacion integral y estratégica con todas las areas de la
empresa, especialmente con aquellas en donde se genera la imagen corporativa, la cultura
empresarial, las buenas relaciones con el entorno, con los stakeholders, empleados, medios de
comunicacion, comunidad, proveedores, clientes, etc.

Sociedad Latina de Comunicacién Social
@ ®©@ Facultad de Ciencias Politicas, Sociales y de la Comunicacion
e Universidad de La Laguna
Avenida César Marique, s/n; Campus de Guajara
38071 La Laguna, Tenerife (Islas Canarias — Espafia)

www.revistapangea.org | Pag. 84




Pa n ge d Afio 6 (2015) Vol: 2 | Articulo n° 5 | Pags. 83-93 I HD A\\\\\lHH @E

ISSN 21 72 - 31 68 Red Académica Iberoamericana

Revista de la Red Académica de Comunicacion
Iberoamericana de Comunicacion

La base para que la comunicacion integral funcione en las organizaciones, es el poder desarrollar
planes que aseguren la implantacion de estrategias que nos lleven a los objetivos organizacionales,
identificar problemas y definir indicadores de gestion. A este escenario donde se define donde
estamos y el qué y como hacerlo se denomina “Planificacién Estratégica en comunicacién”, basica
para que las organizaciones usen un enfoque mas sistematico, logico y racional para elegir sus
estrategias, conocer hacia donde se dirigen y realizar los cambios que sean oportunos.

Tal como lo describe Alvarez (2011:55) “La planificacién en la comunicacion se convierte asi en un
escenario tedrico-descriptivo que relata todo aquello que hay que hacer y con qué se cuenta para
ello. Incluye metas y objetivos, modos o estrategias para conseguir lo que se pretende, tacticas,
acciones y herramientas que soporten intenciones y mensajes, etc.”

El presente estudio de caso detalla el tratamiento que las organizaciones le dan a la gestion de la
comunicacion, especificamente a la comunicacion estratégica, asi como la importancia de la
planeacion estratégica en comunicacion y para que ésta sea integral y funcione, debera incluir dentro
de su proceso, la investigacion y evaluacion con la finalidad de puedan establecer metas, actividades,
objetivos estratégicos y tacticos.

La comunicacién organizacional en una empresa como Quifatex, con 1.400 colaboradores, se torna
imprescindible y esencial el practicarla integralmente, con el propédsito de llegar a tener un alto grado
de relacionamiento efectivo, duradero, arménico y transparente con los publicos que cada dia
demandan estar informados, que exigen el desarrollo de practicas éticas y socialmente responsables,
marcas y productos de calidad e influencia de sus valores e imagen corporativa, identidad y cultura
organizacional.

Quifatex ha iniciado el cambio. En el afio 2013 con el propésito de tener una comunicacién integral,
eficiente y guiada por objetivos organizacionales, cre6 el Area de Comunicacién que le permita
centralizar tanto la comunicacidén interna como externa con sus publicos y stakeholders. Como
empresa socialmente responsable, Quifatex ha cumplido con sus obligaciones laborales,
medioambientales y legales; adicional a la implementacion de estrategias de comunicacion hacia el
campo de la Responsabilidad Social, donde involucré a los colaboradores de la empresa impulsando
el reciclaje y el ahorro del papel, para que con los recursos que se obtuviera de esta accion, realizar
campanfas de responsabilidad con la comunidad.
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2. Objetivos, Hipotesis y Metodologia

La investigacion de este caso se efectud en Quifatex S.A. de la ciudad de Quito, como matriz en el
Ecuador del holding Quicorp. En sus oficinas, ubicadas en la Av. Plaza Lasso y Manuel Zambrano,
se obtuvo informaciéon a través del Area de Comunicacién, Recursos Humanos, Comité de
Responsabilidad Social, Area Legal entre otros. Se analizé la gestion de comunicacion en la
empresa, sus politicas, objetivos, vision, misidn, integrantes y el estado actual de la compafia desde
enero del 2013 hasta la presente fecha.

La investigacion tuvo una duracion de cuatro meses, la misma que se inicio cuando se aprobd el
tema de la tesis y la empresa asignada para la investigacién del caso. Luego del analisis realizado a
todos los datos obtenidos de la empresa, se procedié a seleccionar la campafia mas importante
desarrollada en el afio 2013: Responsabilidad Social, donde se analizé la participacion activa de los
colaboradores con la comunidad. Sobre este caso se llevara a cabo el diagndstico y la propuesta de
mejora, de ser el caso.

La misma tuvo por objetivo general demostrar a través del estudio de caso, durante el afio 2013, que
la planificacién estratégica en comunicacion, incluida la funcién de medicién y evaluaciéon de
resultados, permiten determinar el aporte de la gestion de comunicacion a los objetivos de las
organizaciones.

No existieron limitaciones de ninguna naturaleza debido a la vinculacion que existe con la compaiiia,
cuyos colaboradores e integrantes de la misma, facilitaron el acceso a la informacion, recopilacion y
procesamiento de la misma, con lo que se estuvo en capacidad de desarrollar la investigacion sin
contratiempos. Sin embargo, el mayor inconveniente presentado fue la reciente creacion del area de
comunicacion, por lo que los datos obtenidos y la planeacion estratégica en el estudio de caso, son
muy basicos y carecen de un historial, lo que nos permitira registrar una serie de conclusiones y
recomendaciones que le seran utiles a Quifatex para el crecimiento y el buen funcionamiento de un
area tan sensible e importante para la compaiiia.

2.1.Marco metodolégico para el diagnéstico descriptivo

Quifatex a través de su nueva e integradora Area de Comunicacién que nacié en el afio 2013 y
cumpliendo con sus planes y politicas de Responsabilidad Social asi como con sus valores
corporativos, participé en la Campana de Responsabilidad Social “Haciendo un mundo mejor’ que
nacio de las actividades de reciclaje y ahorro de papel que se realizaron a nivel de todos los
colaboradores de la empresa y permitieron recaudar fondos para ser destinado a dos fundaciones:
“‘Minadores de Suefos” y “Fundacién Ecuatoriana Vista para los Ciegos”. Al ser una empresa
socialmente responsable y con la finalidad de mantener informado a sus stakeholders,
colaboradores, proveedores, comunidad en general, Quifatex realizé una campafa de comunicacién

Sociedad Latina de Comunicacién Social
@ ®©@ Facultad de Ciencias Politicas, Sociales y de la Comunicacion
e Universidad de La Laguna
Avenida César Marique, s/n; Campus de Guajara
38071 La Laguna, Tenerife (Islas Canarias — Espafia)

www.revistapangea.org | Pag. 86




Pa n ge d Afio 6 (2015) Vol: 2 | Articulo n° 5 | Pags. 83-93 I HD A\\\\\lHH @E

ISSN 21 72 - 31 68 Red Académica Iberoamericana

Revista de la Red Académica de Comunicacion
Iberoamericana de Comunicacion

para informar sobre sus actividades de Responsabilidad Social. A través de este estudio de caso, se
va a analizar si esta campana se planificé y gestioné de modo estratégico y si las mismas impactaron
a los objetivos organizacionales, para lo cual el marco metodoldgico nos permitira recopilar en su fase
de investigacién descriptiva, el programa de comunicacion estratégica que desarrollé6 Quifatex en el
2013.

Con el fin de dar respuesta al caso estudiado y alcanzar los objetivos propuestos, la presente
investigacion tendra un enfoque de tipo exploratorio y descriptivo que nos permitira identificar los
elementos y caracteristicas del caso de estudio, establecer un analisis de la informacion recopilada,
facilitar la descripcion de los hechos y conocer el estado actual de la comunicacion en Quifatex.

Es descriptivo, porque segun Arias (2004:37) “consiste en la caracterizacion de un hecho, fendmeno
o grupo con el fin de establecer su estructura o comportamiento”. De tal manera, este tipo de
investigacion pretende indagar el comportamiento de las variables comunicacién, planificacion
estratégica, evaluacién y objetivos organizacionales. “Los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier fendbmeno que sean
sometidos a analisis. Miden o evaluan diversos aspectos, dimensiones o componentes del fenédmeno
a investigar’ (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2005: 20).

2.2. Técnicas para recoleccion de datos

Para Arias (2004), un instrumento de recoleccién de datos es un dispositivo o formato, que se utiliza
para obtener, registrar o almacenar informacion. Por lo tanto, la aplicacion de estas técnicas
conducen a la obtencién de informacioén, para que sean procesados, analizadas e interpretadas. Las
técnicas que se utilizaran para la recoleccién de datos para medir las variables de estudios, son las
siguientes:

- Investigacion documental

Este tipo de investigacién tendra mucha importancia en el estudio del caso ya que para conocer la
gestion en comunicacién que realiza Quifatex y poder sustentarla teéricamente, se tomd6 como
contribucion toda la informacion relevante y necesaria, tanto la que se indica en textos, como la
suministrada por el Area de Comunicacién en cuanto a presentaciones institucionales, pagina Web,
guia de procedimientos, articulos, etc.

- Entrevista semiestructurada

Con el fin de alcanzar los objetivos propuestos, fue necesario emplear esta técnica para captar
informacioén de caracter personal por parte de los directivos de la empresa y de las personas que
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tienen relacién con la implementacion de la gestion de comunicacion. En honor al tiempo de los
directivos, la entrevista fue enviada via mail a dos ejecutivos de Quifatex: El Jefe de Comunicacion,
Paul Baumgartner y Veronica Reyes, Jefe de Recursos Humanos, quienes procedieron a llenar el
cuestionario, cuyo contenido son un banco de preguntas abiertas, basadas en la estructura del
“‘Communication Management Bridge”. El objetivo principal es el obtener de los interlocutores, la
mayor cantidad de informacion. La estructura de la entrevista esta dirigida para conocer las acciones
de comunicacion que Quifatex ha desarrollado y la correlacion que existe entre la planificacién
estratégica de la comunicacién y los objetivos de la compafia, por lo tanto, basado en la matriz del
“‘Communication Management Bridge”, la entrevista incluira las tres fases integradas para la medicién
y evaluacion: Fase estratégica; Fase Tactica y Fase Operativa; asi como las actividades, descripcion
y aplicacion de cada fase.

2.3.Investigacion de campo

Mediante la observacion, se lograra estar en contacto con todo lo concerniente a la campafa de
Responsabilidad Social realizada en el afo 2013. Por lo tanto, me permite obtener, recolectar y
analizar informacion relevante y actualizada de todos los hechos y acontecimientos que se produjeron
en su contexto laboral. De esta manera se podra alcanzar los objetivos de estudio y plantear una
serie de conclusiones y recomendaciones luego de la medicion de las variables que intervienen en
este estudio de caso. Segun Chavez (2003), Poblacion “es el universo de la investigacion, sobre el
cual se pretende generalizar los resultados. Esta constituida por caracteristicas o estratos que le
permiten distinguir los sujetos unos de otros”. En el presente estudio de caso la poblacion a ser
investigada esta conformada por los 4 directivos que conforman el Comité de Responsabilidad Social
en Quifatex (Generacién Q), de los cuales la muestra esta conformada por dos de ellos a quienes se
realizaron la entrevista: El Jefe de Comunicacion y Publicidad y la Jefe de Recursos Humanos.

3. Resultados

A continuacién se detalla el informe sobre las variables que nos proporciona el modelo de medicién y
evaluacién en comunicacion estratégica, con las respuestas otorgadas por los dos directivos de la
empresa a las entrevistas realizadas en forma independiente: Sr. Paul Baumgartner, Jefe de
Comunicacién y Publicidad y la Sra. Veronica Reyes, Jefe de Recursos Humanos.

3.1. Analisis e interpretacion fase estratégica

Al ser Quifatex una organizacion multinacional con marcado crecimiento en el Ecuador y con apenas
un afo de creacidén del area de comunicacion, considero que existen grandes oportunidades en la
empresa para alinearse a un plan integral de comunicaciéon basado en el “Management Bridge”
(proceso de planificacion estratégica en comunicacion a partir de un modelo para la medicién y
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evaluacion). Es importante recalcar que actualmente siguen existiendo esfuerzos aislados de las
diferentes unidades o ejes estratégicos de la organizacion, por cuanto no se vinculan o solicitan
apoyo a la reciente creada area de comunicacién. A pesar de estos procesos aislados, el Area de
Comunicacién se ha visto en la necesidad de iniciar sus actividades con un programa de
comunicacion muy sensible y que esta en auge dentro de las grandes organizaciones a nivel mundial:
La Responsabilidad Social Corporativa. Por esta razén y con la finalidad de definir que los objetivos
de comunicacién se ajusten a los de la compaifiia, se realizd previamente una autoevaluacion sobre la
Responsabilidad Social Corporativa, en la que participaron personas claves en las diferentes areas
de la empresa, lo que le permiti6 conocer mas a fondo las oportunidades y debilidades que la
compafia tiene referente a este campo. Con esta autoevaluacién, el personal del area de
comunicacion pudo conocer que Quifatex ha pesar de formar parte de su holding Quicorp, donde ya
existen campanas de Responsabilidad Social en los otros paises afiliados, no ha realizado ninguna
campafa de comunicacion referente a este tema en el Ecuador.

La encuesta arrojo un total de puntos de 0,95, por lo que se alinea a la opcion 2: “de 0.81 — 1.19”
cuyo diagnostico es el siguiente:

“Su empresa ya realiza acciones en el ambito de la RSE. Realice un analisis mas detallado del
Cuestionario verificando en qué temas obtuvo una puntuacion mas alta y que contribuyé para
ese resultado. Busque practicas positivas de RSE e ideas sobre como desarrollar acciones
creativas y formas de superar obstaculos. Siga leyendo las secciones que vienen a
continuacion para encontrar ideas concretas”.

En base a estos resultados, el area de comunicacién inicié sus actividades en el afio 2013 con la
campafa de comunicacion sobre las actividades de Responsabilidad Social: “implementacion del
reciclaje y ahorro de papel con la finalidad de obtener recursos que le permitan realizar actividades de
Responsabilidad Social con la comunidad”.

Se puede afirmar que esta campafia aportdé a la gestién de comunicacién y los objetivos de la
compania, sin embargo los objetivos definidos fueron bastante generales y se enfocaron en que los
colaboradores de la organizacion, se sensibilicen sobre el manejo de los recursos de la compafia. No
obstante, existe un largo camino por recorrer para trazar estrategias de comunicacion solidas, que
les permitan cumplir con un modelo de planificacidn estratégica integral, donde se realice la medicion
y evaluacioén de esta campana y las que a futuro emprendan.

3.2. Analisis e interpretacion fase tactica

Las dos personas entrevistadas coinciden que la campafa de Responsabilidad Social se determiné a
partir de las variables propuestas en los objetivos organizacionales. Esta afirmacion se soporta en
que los objetivos de la campafia se realizaron en base a los ya existentes en nuestro holding Quicorp
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en el Peru. Sin embargo, la campana sobre el reciclaje y ahorro de papel fue una iniciativa tomada en
nuestro pais, considerando que la accién social pasé a ser un componente natural del proceso de
creacion de valor, integrada en el concepto de empresa socialmente responsable.

Es importante recalcar que a través de los cuadros y graficos sobre esta campafia de
Responsabilidad Social, se puede determinar que los actores directamente involucrados son todo el
personal de la organizacion, quienes se han concientizado en la importancia de cuidar y ahorrar los
recursos de la compafiia, para que con lo ahorrado por estos conceptos, se pueda entregar a los mas
necesitados de nuestra comunidad.

No obstante, esta camparfia al ser nueva debera ser mencionada por todos los medios que tiene la
compafdia, con la finalidad de refrescar y recordar a los involucrados los beneficios que ofrece la
organizacién para su publico externo (comunidad) y asi se ejecute una claridad conceptual en los
involucrados.

Para realizar la medicién y observacion de las actividades realizadas en esta campafia, el area de
comunicacion ha determinado efectuar en este afio, una memoria de Responsabilidad Social, en la
cual se deberan presentar los resultados de esta campana, con la finalidad de que todos los
colaboradores estén informados sobre lo que esta realizando la organizacion.

3.3. Analisis e interpretacion fase operativa

Al ser un programa relativamente nuevo con el que la empresa inici6 sus actividades de
Responsabilidad Social en el Ecuador, se puede determinar de acuerdo a las respuestas de los dos
entrevistados que si existio un diagndstico previo para poder conocer el estado actual de la empresa
en actividades de Responsabilidad Social Corporativa.

A pesar de haber realizado el diagndstico previo sobre la situacién de Quifatex en cuanto a
Responsabilidad Social y al tratarse de una actividad nueva para la organizacién, la empresa tiene
grandes oportunidades no solo para establecer procedimientos formales que permitan medir los
cambios en la campafia de comunicacion y obtener los dispositivos o0 herramientas de medicion
necesarias para verificar los resultados alcanzados durante y posterior a la ejecucion de este
programa, sino procesarlos y analizarlos para plantear indicadores y metas a lograr.

Siendo Quifatex una multinacional de gran prestigio, que se encuentra ubicado en el puesto 75 de las
empresas que realizan Responsabilidad Social Corporativa en el Ecuador, tiene todavia por
desarrollar algunos planes de accién a futuro que le permita participar activamente en el desarrollo
del pais y de la sociedad, con un modelo integral de medicién y evaluacion en comunicacion
estratégica.
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4. Conclusiones

Luego de haber recolectado la informacion y desarrollado el analisis respectivo, en relacion a los
objetivos planteados en el presente trabajo, se procedid a emitir las siguientes conclusiones que
respondieron al tema planteado “Planificacién Estratégica en Comunicacion, el cual se orienté a
analizar la aplicabilidad de la medicién y evaluacion en el plan de comunicacion.

Para dar respuesta al primer objetivo especifico que estuvo dirigido a “realizar una aproximacion a la
realidad de la empresa asignada”, se efectud el acercamiento a la organizacion Quifatex S.A. y a la
recientemente creada “Area de Comunicacién” y se pudo constatar que en el afio 2013 Quifatex
inicié6 sus actividades con la campafia de comunicacién dirigida a Responsabilidad Social, donde
realizaron la implementacién del reciclaje y ahorro de papel con la finalidad de obtener recursos que
le permitan realizar actividades enfocadas a la campana.

En tal sentido, para dar respuesta al segundo objetivo especifico que estuvo dirigido a “Analizar en el
caso seleccionado, mediante la aplicacion de un modelo de medicion y evaluacion al programa de
comunicacion mas importante realizado durante el 2013; la contribucion de la comunicacion a los
objetivos de la organizacién”, se confirmé que esta campafna aport6 a la gestion de comunicacién y
los objetivos de la compafiia, pero en términos bastante generales donde se enfocaron en que los
colaboradores de la organizacion, se sensibilicen sobre el manejo de los recursos de la compafiia.

En los que respecta al tercer objetivo “Aportar mejoras para la planificacién estratégica en la
organizacién, con especial énfasis en la funcién de evaluacién” se pudo concluir que al ser un tema
bastante nuevo para la compaifiia, existe un camino lleno de oportunidades por recorrer para trazar
estrategias de comunicacién sdlidas, que les permitan cumplir con un modelo de planificacién
estratégica integral, donde se realice la medicién y evaluacion de esta campafa y las que a futuro
emprendan.

Si bien es cierto que el area de comunicacion realizé un diagnéstico previo sobre la situacion en la
qgue estaba en cuanto a Responsabilidad Social, se debid realizar la evaluacion con la finalidad de
conocer los logros obtenidos con esta campanfa, importante para verificar los resultados alcanzados
durante y posterior a la ejecucion del programa y asi obtener indicadores y metas a alcanzar.

Se observé ademas que existen deficiencias en cuanto a la comunicacion con todas las areas de la
empresa ya que todavia algunas de ésas unidades realizan esfuerzos aislados de comunicacién y no
solicitan apoyo a esta nueva unidad de la compafia: ARCOM.
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