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Introduccion

Durante los ultimos afios la comunicacion, que nunca fue ni ha sido sélo medios masivos, ha
permitido, de manera mas notoria, conocer los demas campos donde actua. Ha permeado y
expandido sus alcances, transformandose en una serie de aplicaciones que crean
conexiones, relaciones y tienden puentes de informacion que dia a dia cobran mayor auge y
alcance. El mundo institucional no ha escapado de todo esto, de ahi la importancia de
conocer las nuevas condiciones en que habita la comunicacién al interior de las

instituciones.

Con el firme objetivo de contextualizar esta investigacién, de modo que permita presentar la
informacion de manera expositiva y directa para ejemplificar la actualidad de la
comunicacioén interna en las organizaciones, se ha elegido un caso practico real, con un
cliente real, la empresa Loquay S.A. La investigacion tiene como premisa una pregunta
general: ;Qué piezas o medios comunicativos pueden mejorar la comunicacion e imagen
interna de Loquay S.A.? Para poder entender a cabalidad los detalles de la investigacion en
comunicacion interna, es necesario conocer algunas ideas y conceptos basicos que

determinan y/o condicionan las descripciones realizadas y los resultados encontrados.

Acerca del contexto actual que rodea a la comunicacién organizacional, Lipovetsky (1986)
comenta que la era de la modernidad esta sujeta y anclada a la informacién y la expresion,
donde todos tienen, mas que nunca, la posibilidad de hablar y ser escuchados, donde la
inmediatez permite opinar sobre lo ya dicho y comunicar sobre lo ya comunicado; aunque
muchas veces es solo expresar por expresar, sin objetivo, sin metodologia ni destino. Esto
mismo lleva a mirar a los emisores como los propios receptores, lo cual lleva a pensar que
se comunica solo por necesidad de accion, es decir, se comunica por deseo de satisfaccion

de no quedarse callado, mas no por algun ideal de conviccion.

En esta definicion de Lipovetsky, destacan los conceptos de informacion y expresion como
el punto base que sustenta el panorama de modernidad. Galindo (2002) describe la
informacion como el elemento central constructivo ante nosotros. Afiade que, el principio de
la informacion es presentar la complejidad del mundo en simplicidad y que permite fijar las
representaciones construidas del mundo en texto semiédtico. La informacion es el conjunto
derivado de toda la gama de conceptos, datos y elementos que componen nuestro entorno,
presentado y configurado de tal forma que sea posible su asimilacion, difusiéon y
propagacion. Es la materia prima de la comunicacién. Dussel (1977) por su parte menciona

que la expresion se muestra como la produccion de signos, derivado de la posible lejania



entre un ser humano y otro, con el fin de reestablecer una proximidad de distancia. Mientras
que Hernandez (2000) desde una perspectiva del pensamiento y la creacion define a la
expresion como la manifestacion del lenguaje que conlleva al establecimiento de la
comunicaciéon. Puede entonces estimarse que la expresion es el deseo de entablar una

comunicacion, de reducir una distancia entre un ser humano y otro.

La comunicacion, al estar en la vida cotidiana, también esta presente en todos los sistemas
empleados y creados por los humanos. Uno de esos sistemas, y que es objeto fundamental
de este texto, es la organizacion, vista como institucion, como empresa; que al ser entendida
como un complejo sistema que persigue objetivos especificos, funciona gracias a la
interaccion entre sus propios integrantes, entre sus integrantes y los integrantes de otras
organizaciones y entre los integrantes y su entorno, bajo sus pensamientos, actitudes,

normas, pautas, reglamentaciones formales o informales, etc.

El interés que dio pie a la realizacién de esta investigacion, nace y se desprende del rol
trascendental que la planeacién estratégica de la comunicacién ocupa ya, misma que ha ido
ganando dia a dia al interior de las organizaciones y que se ve reflejado en las interacciones

y comportamientos de los publicos consumidores de las organizaciones.

La comunicacion dentro de las organizaciones ya no puede verse ni entenderse como una
herramienta de mediacién o como un gasto que puede ser eliminado en momentos de
contingencia o crisis. Debe entenderse como el principal bastion durante la vida cotidiana de
la organizacién, como herramienta de prevencién, como estrategia de crecimiento y como
tactica de mejora y evolucidon continua. Por ello es conveniente abrir los ojos de las
organizaciones y hacer de su conocimiento las ventajas y oportunidades que trae consigo
una comunicacion asertiva, una comunicacion estratégica, que se alinee con los objetivos

que se persiguen.

Para poder llevar a cabo esta tarea es conveniente conocer de primera instancia la situacion
actual de una organizacion en cuanto su flujo de informacion, exponer lo que ya existe y
partir de esto para realizar una mejora de procesos comunicativos, y de ser necesario una
mejora estructural. Sin embargo, como no existen soluciones universales, debe ser siempre
un traje a la medida de las necesidades de cada institucion, por lo que es conveniente y
pertinente emplear una metodologia que ayude a conocer hasta el menor detalle de la
comunicacion de cada organizacién, ya que solo con el conocimiento total de todas las

virtudes y areas de oportunidad o defectos, sera posible disefiar estrategias efectivas que



permitan a la organizacion crecer y ofrezcan todas estas soluciones a sus miembros y a sus

publicos externos.

Derivado de la pregunta general que guia la investigacion, ¢Qué piezas o medios
comunicativos pueden mejorar la comunicacion e imagen interna de Loquay S.A.? Se debe
mencionar que se establecié con el cliente (Loquay S.A.), la entrega de una carta de término
de servicios (Anexo 1), en la que se establece la entrega y recepcion del reporte ejecutivo
titulado: “Que piezas o medios comunicativos pueden mejorar la comunicacion e imagen

interna en Loquay S.A”., misma que se anexa en esta investigacion.

Antes de continuar es conveniente describir algunos conceptos de la pregunta general, para
entender a cabalidad la hipotesis y sus alcances. Castillo (2011) plantea que los medios
comunicativos son un instrumento fundamental para el mantenimiento de las relaciones.
Coadyuvan a ese mantenimiento mediante la organizacion de la opinién publica. Los medios
comunicativos son guias o moldeadores de opinidon, ya que validan o certifican la
informacién que contienen. Para Bonilla (1998) el concepto organizacion es “un medio para
hacer algo entre un grupo de personas, que comparten un mismo objetivo. Es un sistema
social, en que la accion coordinada y la interrelacion de individuos conducen, mediante la

division del trabajo, a la consecucion de fines comunes.”

Andrade (1991) indica que la funcién de comunicacién tiene en la comunicacion interna una
de sus principales areas de trabajo, a pesar de que ha sido tradicionalmente la que menos
atencion ha recibido por parte de los departamentos de comunicacion. Podemos definirla
como el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de los
diferentes medios de comunicacién, que los mantengan informados, integrados y motivados,
para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales. Complementando el
concepto, Pozo Lite (2007) comenta que “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 ser de la empresa”.

De la imagen interna, Gordoa (2007) apunta lo siguiente:

Los estudiosos del tema todavia diferencian tres tipos de imagenes mentales: las mas
elementales que corresponden a la retencidon en nuestra mente de lo percibido y su
capacidad de reproducirlo de manera mas o menos exacta, es decir una especie de
memoria visual o fotografica. Las segunda, referidas a nuestra capacidad de crear

imagenes, a la facultad de la mente que puede reproducir la memoria, interrelacionar ideas y



crear, es decir a la capacidad de imaginar, tematica que Jean Paul Sastre trata a fondo en
su libro “Lo imaginario”; y las terceras... son las que, una vez conformadas mediante el
proceso fisico-psicolégico ya descrito, pueden producir efectos en la conducta de los
individuos. Estas son las imagenes mentales que habiendo quedado grabadas en la
memoria van a influir en las preferencias y por lo tanto en las decisiones del ser humano. (p.
32 -33)

Este tipo de imagenes son consecuencia de las percepciones acumuladas que necesitan de
la coherencia como ingrediente indispensable para producir la reaccién de la gente, ya que
la mente solo asocia lo que ve junto, lo que se repite de manera similar, lo que se parece, en
sintesis, lo que puede organizar como coherente. Cuando la mente detecta incoherencia

producira como reaccion conductual el rechazo. (p. 33)

Esto se sintetiza que: “Imagen es percepcion” (Gordoa, 2007, p. 34). Siendo asi, la imagen
interna de una organizacion, es la percepcion que sus publicos hayan configurado con base
e los estimulos que la propia organizacion haya elaborado y emitido. Cabe mencionar que
para los alcances y fines planteados en la pregunta general ;Qué piezas o medios
comunicativos pueden mejorar la comunicacion e imagen interna de Loquay S.A.? Se optd
por emplear como opcidon la modalidad de tesina y una novedosa metodologia en
comunicacion, llamada Intervencién (Anexo 2), ya que esta permite disenar estrategias
individualizadas para la obtencion de todos los datos necesarios, delinear a detalle el
contexto comunicativo actual de la organizacion y, en base al resultado arrojado de este
contexto, disefar una propuesta de mejora, un plan detallado con estrategias y acciones

concretas, que respondan a una pregunta general.

La metodologia de intervencion en comunicacion consistié en crear de primera instancia
una consultoria, “crear un equipo en el que las aptitudes de los miembros se complementen
para llegar a ser una consultoria integral. Es necesario crear una filosofia y un cddigo de
ética para el trabajo que se va a realizar y hacerlo saber al cliente” (Byrd, 2000). Debido a
los lineamientos de la modalidad de tesina, la consultoria en la investigacion se constituyo

por una sola persona.

En la siguiente fase se elabord el disefio de la intervencion, eso quiere decir que, el disefio
se basa en una pregunta general de intervencion, acorde con las necesidades del cliente, en
la cual se sefialan los objetivos que se buscan cumplir. Al elegir esa pregunta se debe
hacer una cuidadosa seleccion y tener una adherencia completa a ella (Byrd y Méndez,

2000). Poder darle una respuesta es esencial, de lo contrario debe volver a elaborarse la



pregunta general. Debe cuidarse su disefio, ya que debe abarcar todos los puntos

deseados.

Para llevar a cabo la intervencion, fue necesario partir de diferentes marcos, estos fueron:

contextual, metodoldgico, descriptivo, analitico y propositivo.

En el marco contextual es donde se ubica el objeto de estudio y se explica el problema. Aqui
se expone la numeralia que permite identificar las cifras significativas del cliente. Los marcos
metodoldgico, descriptivo y analitico componen la parte mas sustancial de la intervencion. El
metodoldgico se refiere a la seleccion de la estrategia de accidn, es decir, las técnicas que

permiten obtener la informacion.

Los marcos descriptivo y analitico exponen los datos recogidos y su debido estudio o
analisis, siempre a la luz de la pregunta general. En este marco se emplearon graficas,
cuadros, mapas y/o similares que permiten apreciar las respuestas a las preguntas de

investigacion.

Como parte final de la intervencion se realizé el marco propositivo y se elaboré el reporte
ejecutivo que contiene las recomendaciones que la consultoria realiza al cliente (en este
caso Loquay S.A.). El reporte se entregd al cliente y en él se describe a detalle las
recomendaciones; por ello se explicd puntualmente la forma en que se deben implementar

las propuestas, respondiendo a las preguntas: qué se hara y como se hara.

A partir de la pregunta general y las particulares, que se desprendieron de la pregunta
general, se realizd el guidn. Este sefialé el camino a seguir durante cada fase de la
intervencion, ayudando a definir la forma de trabajo y los tiempos en que se realizé la
presente investigacion. Para elaborar el guion se tom6 como eje la pregunta general de la

practica y las preguntas particulares.

En el guidon metodoldgico se enuncian por fase los siguientes aspectos:
= ;Qué informacién busco? (Las preguntas especificas de la intervencion)
= ;Dédnde la encuentro? (Fuentes)
= ;Con qué técnicas? (Como obtener la informacion)

= 4 Con qué instrumentos? (A través de qué)

En el guion metodoldgico, se puede emplear una metodologia cuantitativa o cualitativa, pero

se debe tomar en cuenta que la investigacion cuantitativa trata de la medicion de los



fendmenos, mientras la cualitativa sirve para la descripcién de los mismos (Byrd y Méndez,
2000). Por las condiciones del caso de estudio, los objetivos y con base en el enfoque de la
pregunta general, se optd por definir en el guibn metodolégico el uso de ambas

metodologias (cuantitativa y cualitativa), asi como las técnicas empleadas en cada una.

Una vez elaborado el guion, se procedio a la realizacion del trabajo de campo y se aplicaron

las técnicas descritas en el mismo.

En el analisis del marco descriptivo se recurrio la técnica FODA:

Fortalezas

Oportunidades
Debilidades

Amenazas

Gracias al analisis FODA y a los resultados obtenidos de la aplicacion de las demas
técnicas, se elaboré un diagndstico de la organizacién, sefalando los puntos en los que se

presentan fallas, percepciones negativas y las consecuencias de éstos.

Derivado de todos los resultados se disefaron propuestas que tienen como objetivo
solucionar las debilidades detectadas en el cliente; y que cubran sus oportunidades de
crecimiento, en funcion de la pregunta general ¢ qué piezas o medios comunicativos pueden
mejorar la comunicacion e imagen interna de Loquay S.A.?. Para la definicién de las
recomendaciones se considerd que fueran viables y medibles; por ello se enfatizd en el qué

y el cémo.

Finalmente, se redact6 el reporte ejecutivo que se presentd y entrego al cliente. El reporte
ejecutivo debe contener, en un maximo de 15 cuartillas, aquello que la consultoria considere
indispensable para la comprension del diagnostico y el detalle de las propuestas
debidamente explicadas. Para entregarlo a la organizacion se debe hacer una carta de
término y el cliente debe firmarla. Este documento es el que avala que se realizo la practica

profesional.

Si bien la intervencion en comunicacién menciona la entrega de un reporte ejecutivo final
con un maximo de 15 cuartillas, debido a las condiciones estructurales del cliente y para
efecto de las necesidades de esta investigacion, asi como su empleo dentro de la modalidad

de tesina, se ha decidido presentar de manera amplia y detallada cada uno de los hechos



realizados y encontrados durante y después de la intervencion, por lo que la extension de

cuartillas del reporte ejecutivo se amplio.

El desarrollo del presente trabajo de investigacion, esta constituido de la siguiente manera:

En el capitulo primero se encuentra el marco contextual, que expone las cifras, datos y

fechas relevantes de la historia de la organizacion.

En el capitulo segundo se encuentra el marco descriptivo y analitico, que contiene todos los
datos encontrados durante la investigacion. Aqui se presentan graficas, mapas contextuales,
entrevistas, diarios de observacion y compendios de problematicas detectadas, asi como un
analisis FODA.

En el capitulo tercero se presenta el marco propositivo, que contiene las sugerencias a

implementar para dar respuesta a la pregunta general.

En el presente trabajo se considera importante destacar el enfoque practico, es decir, que
estd inmerso en la vida real, en la cotidianeidad, para comprender el objeto de estudio que
obedece a la aplicacion metodoldgica ya descrita, la cual se puede considerar como el

camino para interpretar esta muestra de realidad que se estudia.

Como ya se menciond, todo esto se presenta en un Resumen ejecutivo, que por la
naturaleza de la investigacion y la necesidad de indicar a detalle, se explican las

particularidades de las estrategias sugeridas.



Reporte ejecutivo

Loquay: “Como Loquay no hay”
Tecnologia europea aplicada a la mujer latina

éQué piezas o medios comunicativos pueden mejorar la
comunicacidon e imagen interna de Loquay S.A.?
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Resumen
El presente texto engloba la investigacién en comunicacion interna desarrollada en Loquay S.A. para
dar respuesta a la pregunta general: {Qué piezas o medios comunicativos pueden mejorar la

comunicacion e imagen interna en Loquay S.A.?

El proceso para realizar dicha investigacion se efectud en tres fases. La primera fase consistié en el
desarrollo del marco contextual, en el que se encuentran todos los aspectos generales de Loquay S.A.
y el contexto actual en que se desenvuelve. La segunda fase contiene el marco descriptivo-analitico,
esta contiene informacién cualitativa y cuantitativa de gran valor sobre la percepcién de Loquay S.A.
La ultima fase es la construccién del marco propositivo, mismo que contiene propuestas viables,
coherentes y medibles, las cuales se encaminan a mejorar la comunicacién e imagen interna en la
organizacion En esta fase se describe la estrategia a seguir resultado de las dos primeras etapas de la

investigacion.

Abstract
This document includes the internal communication research developed in Loquay Corp. to answer
the general question: What pieces or can talkative means improve the communication and internal

image in Loquay Corp.?

The process to carry out this research was made in three phases.

The first phase consisted in developing the contextual framework. Here we can find the general
aspects of Loquay Corp. and the current context. The second phase contains the descriptive and
analytic framework; it contains qualitative and quantitative information of great value about the
perception of Loquay Corp. The last phase is the construction of the propositional framework that
contains viable, coherent and measurable proposals, which lead to improve the communication and
internal image in the organization. In this phase the strategy is described to follow as result of the

first two stages of the research.
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1. MARCO CONTEXTUAL

En el marco contextual se define y presenta de manera breve, pero a detalle, a la organizacién
Loquay S.A., mediante una numeralia que permita dar a conocer los sucesos mds importantes de su
historia. En este caso se destacan con mayor relevancia los sucesos que trastocan el estado y vida de
la comunicacion al interior de la organizacion, asi como diversos aspectos sobre la vida laboral, tales
como, expansiones, alianzas, situaciones de contingencia, cambios estructurales, lineamientos o

politicas, miembros o dreas involucradas en el proceso comunicativo y las acciones de los directivos.

1.1 Presentacion

Loquay S.A. es una empresa mexicana que representa el logro profesional de su creador Walter
Loquay Neisser, un especialista en farmacobiologia que llegé a la Cd. de México, proveniente de
Checoslovaquia, en 1928. La empresa se constituye como tal hasta 1945. Desde entonces se
desarrolla en el campo de la cosmetologia y el estilismo. Actualmente se encarga de la produccion,
innovacion, distribucidn y venta de productos de belleza capilar especializados en la cabellera de la
mujer latina, no solo a nivel nacional, sino que también exporta a Estados Unidos, El Salvador, Puerto

Rico, Bolivia y, desde 2010, a Cuba.

Loquay S.A. cuenta con cuatro lineas principales de negocio: distribuidores, cadenas comerciales,
franquicias y ventas por catalogo. A través de estas lineas comercializa sus mas de 700 productos

desarrollados por completo en sus laboratorios.

A partir de 2009 la empresa ha implementado una gran estrategia de mercadotecnia, a través de
medios masivos, como la Televisidn, y de una fuerte inversidn para expandir sus lineas de negocios,
plazas y vacantes, con el objetivo de alcanzar mayor cobertura a nivel nacional, tener mayor

recordacién y ampliar su margen de ganancias.

Desde 2010 la organizacion ha comenzado a gestionar su plan de desarrollo organizacional que
abarca desde la instauracién de una filosofia organizacional unificada pasando por la
institucionalizacidon y documentacién de todos sus procedimientos, por lo cual se encuentran en la
construccion de un registro escrito de cada proceso, tarea, perfil laboral y de todas las actividades
que se llevan acabo dia a dia, hasta llegar a la instauracion de nuevos elementos que refuercen y
formalicen la comunicacién, imagen y clima interno (proceso de mejora continua y gestion

corporativa.)
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Potencial

La Camara Nacional
de la Industria de
Productos Cosmeéticos
registré un crecimiento

de 8% en

ingresos el afio pasado
y espera crecimientos
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Numeralia

Apertura
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El crecimiento de la
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paises como: El Salvador
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programa de mejora de sus
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estas empresas las que
tienen una prevision mayor

de crecimiento.
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El panorama en que radica Loquay permite concentrar esfuerzos en distintos puntos
organizacionales, desde el financiero hasta el comunicativo. Entre los cuales podemos destacar los
siguientes:

- Crecimiento y apertura en el mercado.

- Mejora continua como principal factor de evolucién y desarrollo organizacional

- Expansién en el mercado nacional e insercién en mercados extranjeros.

- Oportunidad de consolidacién de practicas de calidad y reforzamiento de imagen.

- Apertura de nuevos canales y estrategias de comunicacién con miras a objetivos a largo

plazo.

Para los efectos de este texto, se deben atender los puntos concernientes al desarrollo
organizacional y la comunicacion.
Hay que tomar en cuenta que la proyecciéon de las instancias de la gestion del mercado de la
cosmetologia, como la Camara Nacional de la industria de productos cosméticos prevé un
crecimiento dentro de escenarios de estabilidad, aunado las buenas criticas obtenidas de medios
especializados, por la apertura al esquema de franquicias auguran, de seguir asi, los medios y
condiciones necesarias para potencializar la imagen y buen nombre que Loquay ha ganado. Los
esfuerzos y decisiones emprendidas han sido el camino correcto, por lo cual debe darse continuidad
y adjuntar una mejora continua a fin de mantener la estabilidad con la que cuenta la organizacién y

poder sentar las bases de certificaciones de calidad en servicio, calidad, etc.
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2. MARCO DESCRIPTIVO-ANALITICO

Una vez presentados y definidos los datos mas relevantes de la historia de Loquay S.A., se procede a
definir las estrategias mediante un guiéon metodoldgico (Anexo 3) para la obtencién de datos
especificos sobre la comunicacién y la exposicidon de resultados arrojados de la aplicacidon de estas
estrategias en la organizacién. A partir de los datos obtenidos de este estudio, se procede a su
analisis. La presentacion de datos se muestra por medio de graficas y registros de observacion. La
interpretacion de algunos aspectos se presenta en cuadros conceptuales y un analisis FODA

(fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas).

En pro de concientizar a la organizacién sobre el estatus de comunicacion interna actual en que
desarrolla todas sus actividades, de conocer sus debilidades, sus amenazas y potencializar sus areas
de oportunidad; se ha realizado un diagndstico para reconocer a detalle todas las caracteristicas que

configuran sus flujos de informacion, percepcion e identidad interna.

Para conocer la situacion actual de Loquay S.A., en cuanto al estado de la comunicacién e imagen
interna se refiere. Se aplicé una metodologia de intervencién, mediante técnicas de investigacion

cuantitativa y cualitativa, asi como una recopilacidn documental, que abarca los siguientes puntos:

- Se realizaron entrevistas de investigacidén y entrevistas estructuradas al personal encargado
de la produccién y regulacidon de la comunicacién interna; asi como, a quienes tienen
contacto directo con estas funciones de Loquay S.A., donde se exploraron las posibilidades
de interés para ellos respecto a planes y/o proyectos, productos comunicativos y estrategias
internas que resulten atractivas.

- La aplicacién de un sondeo con el objetivo de conocer las caracteristicas que definen la
imagen. Asi como la revisién documental de reportes de clima laboral llevadas a cabo por la
propia organizacion.

- Se realizaron visitas exploratorias y de conocimiento en las instalaciones de Loquay S.A.:
Oficinas Administrativas y Planta de produccidon, mismas que se reportaron en diarios de
campo en redaccidn libre con la mayor descripcion y detalle.

- Por medio de matrices de investigacion se registraron y evaluaron la filosofia institucional y
las piezas comunicativas existentes en lo referente a difusidn, frecuencia, atractivo grafico,

coherencia, etc.
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2.1 Entrevistas investigacion
Las entrevistas de investigacion (Anexo 4) se aplicaron a las 4 personas encargadas de dareas
estratégicas por donde la comunicacién interna tiene su principal flujo, estas fueron: Recursos

Humanos, Mercadotecnia y Disefio, Desarrollo Organizacional y Recepcién.

Los aspectos generales a destacar son:

- Los medios de comunicacién interna que se emplean con mayor frecuencia son: teléfono
(Iinea fija) y correo electrénico.

- La direccién emplea cartas sin disefio o membrete, sélo con firma del Director, para
comunicar avisos, tales como, modificaciones en plantilla, despidos, actividades sociales,
deportivas, etc.

- El tablero de avisos pocas veces llega a ser utilizado para difundir la informacién adecuada y
de interés general.

- No existen procesos de evaluacidon que permita medir las necesidades de interaccién o

comunicativas, ni la efectividad de los medios de comunicacion interna actuales.

2.2 Sondeo
El sondeo (Anexo 5 y 6) se aplicé al 50 % de los empleados (100 personas). Este tuvo por objetivo
conocer la percepcidn que tienen los empleados sobre su ambiente laboral. Los resultados

relevantes fueron los siguientes:

- La mayoria de empleados encuentran en la organizacién un ambiente que propicia la convivencia, la

comunicacion y el aprendizaje. Esto coadyuva a la estrategia de mejora de comunicacion interna.
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- Cabe la posibilidad de explotar el buen ambiente en la gestion de mejores practicas, reestructuras e
implementaciéon de nuevos modelos y procedimientos en los flujos de informacidn e interaccidn
entre miembros de la organizacion.

- Existen algunos huecos en la percepcidon de la ideologia y valores institucionales. Se requiere
gestionarlos para evitar contingencias en la transmisién de informacién que pueden perjudicar la
imagen en un futuro a medio y largo plazo.

- La renuencia de algunos encuestados a expresar respuesta alguna en el sondeo permite esbozar

algunos indicadores de las dreas de oportunidad que deben atenderse prioritariamente.

2.3 Encuesta clima laboral

Se realizd una revisién documental de la Encuesta de clima laboral Loquay 2011 (Anexo 7).

Estos son los puntos mas importantes:

- Los empleados en su mayoria estan satisfechos con los conocimientos y herramientas
proporcionadas por sus superiores, asi como con la forma en que se les comunica acerca de sus
funciones, procedimientos y formas de emplear las herramientas de trabajo.

- Existe un alto grado de pertenencia hacia la organizacién con respecto al ambiente laboral, a la
forma en que se da el trato entre comparieros, a las actitudes y comportamientos en las actividades
cotidianas de los mandos superiores hacia los subordinados. La alineacién permite una mayor
viabilidad de transformacion y evolucion.

- Poco mas de la mitad de la informacidn y comunicaciéon que la organizacién difunde y transmite
hacia los empleados sobre asuntos relacionados a las actividades cotidianas logra permear vy

permanecer en la mente de los empleados.
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- La mayoria de las inquietudes y necesidades de informacidn de los empleados son atendidas en
tiempo y forma. Debe ponerse atenciéon sobre aquellos huecos de informaciéon y comenzar a
proponer soluciones.

- Existe un riesgo medio, de generar rumores o flujos de informacién negativa, debido a la
insatisfaccion de los empleados hacia los mandos superiores con respecto a la forma en que se
comunican y lideran las tareas diarias.

- Los empleados perciben un ambiente laboral apto para el aprendizaje y el crecimiento tanto laboral
como personal, es decir, consideran viable el desarrollo de aptitudes y habilidades. Deja ver la
existencia de espacios para integracion.

- La imagen de gestién de los mandos superiores y jefes inmediatos es, en su mayoria, positiva, lo
cual indica que las politicas de trabajo que se realizan actualmente cumplen hasta cierto punto su
objetivo. Sin embargo, existe una minima parte de encuestados que perciben esta gestién como un
area de mejora.

- Todo esto denota la existencia de politicas que al llevarse a la préctica sufren el efecto de teléfono
descompuesto, debido a fallas en la comunicacién o la nula existencia de lineamientos, objetivos o

indicadores de eficiencia y mejora.

2.4 Entrevista estructurada
Se realizé una entrevista a la Lic. Maribel Gémez Contreras, Gerente de Desarrollo organizacional de
Loquay S.A. (Anexo 8), para conocer detalles sobre la situacion actual de la comunicacion e imagen

interna y sobre la percepcidn de los empleados sobre estos temas.

Aspectos relevantes:

- No existe comunicacidn interna como tal, no hay proyecto alguno de planeacion, desarrollo
y evaluacion sobre este ambito.

- Esfuerzos aislados; principalmente por herramientas como correo electrénico, tablero de
avisos y boletin, que carecen de planeacion, constancia y area o persona encargada de su
gestién.

- La filosofia organizacional no esta redactada a detalle; tampoco da un enfoque claro o
establece objetivos concretos.

- Escasa existencia de piezas, herramientas o estrategias comunicativas internas.

- Poca difusion de informacidn y noticias de interés para los miembros de la organizacion.
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- Existencia de juntas semanales y mensuales por dreas, en las cuales no se elabora algun
documento que registre los asistentes, temas a tratar, puntos importantes y todo lo
relevante que se genere en ellas.

- Aproximadamente 70% de los empleados solicitan espacios, plataformas y canales para
expresar libremente inquietudes, solicitudes y opiniones.

- Cerca del 80% del personal administrativo acepta tener un sentido de pertenencia, que va
de satisfactorio a muy satisfactorio hacia Loquay.

- Interés de directivos, gerentes y demas publicos para efectuar y cooperar de manera
conjunta en la implementacidn de estrategias de comunicacion interna.

- 90% de los empleados demanda y requiere oportunidades de crecimiento.

2.5 Diarios de campo
Se realizaron visitas exploratorias y de reconocimiento a las instalaciones de la organizacion, de las
cuales se elaboraron diarios de campo (Anexo 9), con redaccién libre, y con el objetivo de conocer la

imagen y primera impresion que la empresa proyecta.

Los 2 diarios de campo corresponden a las Oficinas administrativas y a la Planta de produccidn, de los

cuales cabe destacar algunos aspectos de relevancia:

Oficinas administrativas

- Existe coherencia. Se visualizan caracteristicas acordes al concepto de
oficina o espacio de trabajo, es decir, cuentan con mobiliario acorde

(escritorios, sillas, archiveros, computadoras).

- Decoracion sobria. Los muros interiores en color blanco, con pocos elementos graficos o artisticos,
como membretes, cuadros, paisajes, floreros, etc.

- Poseen una iluminacidn suave y blanca de lamparas ahorradoras.

- Apertura y accesibilidad. Las puertas y ventas en su mayoria estdn
elaboradas de cristal transparente (aunque existen 3 espacios o areas
gue cuentan con puertas de madera: Contabilidad, Recursos humanos

y Sistemas.)
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- Diferencia en acabados de fachadas. Algunas fachadas ostentan colores cafés en tonalidades
oscuras; otras areas se perciben en tonos blancos, asi mismo, los acabados presentan diferencias en
su textura, que van desde lo rugoso hasta lo liso.

- Limpieza. Todas las dreas mantienen estd linea de cuidado y atencién a la higiene.

- Es posible observar varios sefialamientos de normas de higiene en casi todas las areas y para todo el
personal.

- Areas verdes. Existe solo un area verde formada por plantas y arboles

pequeios. Aunque el espacio es justo para las necesidades de la

organizacion, hay pequefios espacios vacios con gran oportunidad.

- Ni fachadas, puertas, rotulaciones, membretes o algin otro espacio

posee el color institucional.

Planta de produccién

- Todas las areas son limitrofes; sin embargo, no existe sefialamiento o indicador de
separacion o ubicacion.

- Existe una limpieza y orden a destacar en todos los niveles y areas.

- Presenta una decoracidn sobria: paredes en excelente condicion (pintura, limpieza,
acabados); casi ninglin elemento grafico o decorativo.

- Tienen una buena iluminacion, que consta de luz suave con lamparas ahorradoras y en

los niveles superiores diversos tragaluces.

- Se observan sefalizaciones claras, en buena cantidad, distribuidas por todas las areas comunes,
como pasillos, bafios, comedores, etc.

- Los Indicaciones sobre uso de uniformes (bata, cofia y cubre bocas)

estan en las areas pertinentes y en lugares con perfecta visibilidad.

- No se perciben elementos graficos, como, eslogan, logotipo, pendones,

ni algun elemento impreso o grafico que indique o recuerde en que

organizacidn se encuentra la persona.

- Se cuenta con un area de descanso. Estd constituida de la siguiente
manera: existe un comedor y bafios para uso exclusivo de empleados de produccién. Cuenta con
mesas y sillas de plastico, asi como, con hornos de microondas y un lavabo. Dicho comedor mantiene
condiciones similares a las del resto del inmueble; una muy buena limpieza, destacable orden, una

iluminacidn suave y una decoracién sobria, muros en color blanco, pero sin elementos graficos.
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2.6 Matrices

Se han empleado matrices (Anexo 10) de doble entrada para conocer a detalle la situacidn actual de aspectos esenciales como son la filosofia institucional (misién, visién,

valores, etc.); medios comunicativos (tableros de avisos, boletines, circulares, etc.), medios electronicos o multimedia (intranet y pagina Web). La informacién que

complementa las matrices, se obtuvo de la Gerente de Desarrollo organizacional, Maribel Gdmez Contreras y de la encuesta de clima laboral Loquay 2011.

Matriz de fundamentos

La matriz de fundamentos permite realizar una valoracion de la expresion de los fundamentos de la organizacién (misidn, vision, valores, objetivos), al tiempo que se

analizan los elementos que la integran y los medios por los cuales se difunden.

Fundamento

Historia

Mision

Vision

Valores

Objetivos

Organigrama

Existe

S|

S|

S|

S|

NO

S|

Conocida por el
trabajador
Sl
NO

NO

S|

NO

NO

Se difunde en
la organizacion
Sl
NO

NO

S|

NO

NO

Medio de
difusién
Curso de

capacitacion

Curso de
capacitacion

Pagina web
Curso de
capacitacion
Pagina web
Curso de
capacitacion

Pagina web

Cursos
NO

NO

Se les entrega
personalmente
NO

NO

NO
NO

NO
NO

NO

S|
NO

NO

Es

congruente

S|

S|

S|

S|

NO

NO

Es
compartida
Sl
NO

NO

S|

NO

NO

Es

utilizada

NO

NO

NO

S|

NO

NO

Observaciones

Necesita ampliarse y ser
detallada

Existe; sin embargo, falta
detallar

Existe; sin embargo, carece
de congruencia y falta
homologar con objetivos.

Practicados por los
directivos (duefios), para lo
cual se han dado platicas de

motivacién y desarrollo
personal

No estan establecidos o
documentados. Se conocen
solo de palabra.

Existen bosquejos que han
cambiado constantemente;
sin embargo no existe
interés por establecer uno
oficial




Los resultados de esta matriz indican lo siguiente:

- La misidn, la visidn y los objetivos institucionales carecen de fuerza en su descripcion, por lo que requieren redefinirse a detalle.

- No existe una amplia difusién de los fundamentos, ya que no se cuenta con los medios y estrategias necesarias para darlos a conocer, lo que lleva al
desconocimiento de la filosofia organizacional por parte de la mayoria de sus integrantes.

- La definicién y difusién de los valores institucionales es buena, ya que se ha invertido en esfuerzos como cursos y platicas de desarrollo personal, para
reforzar y promover los valores en todos los integrantes.

- En cuanto a la estructura del organigrama se debe precisar uno solo y darlo a conocer, ya que el constante cambio en su definicién genera confusién y

poca confianza.
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Matriz grafica y de medios

Esta matriz ayuda a observar y conocer con que piezas o medios de comunicacidn interna cuenta la organizacién, asi como su estado actual. También, el qué

de la imagen o identidad corporativa se muestra a través de los medios internos, y a su vez conocer si los empleados son informados de cualquier situacién

gue suceda dentro de la institucidn, si los hace participes y estan identificados con ella.

Pieza
Hoja membretada

Sobre

Tarjeta de presentacion

Folder

Papeleria
Administrativa

Credencial

Manual de bienvenida

Boletin interno

Tablero de avisos

Revista interna

Existe
Sl

S|

S|

S|

S|

S|

NO

NO

S|

NO

Tipografia
NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO APLICA

NO APLICA

NO

NO APLICA

Color
S|

S|

S|

S|

NO

S|
NO APLICA

NO APLICA

NO

NO APLICA

Logotipo
S|

N

N

N

NO

N
NO APLICA

NO APLICA

NO

NO APLICA

Tamaio Imagen
21x28 cms Sl
14.5x 21 cms Sl
Sl
9x5cms
25.8 x34 cms Sl
NO
10x 7 cms Sl
NO APLICA
NO APLICA
NO
NO APLICA

Texto Eslogan
SI S|
SI SI
SI S|
SI S|
NO NO
S| SI

NO APLICA  NO APLICA

NO APLICA | NO APLICA

NO NO

NO APLICA | NO APLICA

Observaciones

Se trabaja en un nuevo disefio. Todo estd a
cargo del departamento de Mercadotecnia y
Disefo

Hay intentos por regular un sdlo tipo de

papeleria institucional, sin embargo, se

prefiere el uso de correo electrénico e
intranet.

Cada area solicita, si lo requiere, un disefio
personalizado al departamento de Disefio.
Existe un formato llamado “Control y
seguimiento de proyectos y/o pendientes”,
que es parecido a una circular.

Instaurada pocos meses antes del inicio del
diagndstico

Sélo existe una presentacidon en Power point
con todo el contenido para el nuevo
empleado.

No hay una regulacién en cuanto a tiempo,
formas y responsabilidades del mismo. Cada
persona puede llegar y colocar avisos.

No existe politica de uso.
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Los resultados de la matriz grafica y de medios indican lo siguiente:

- Existen algunas piezas comunicativas corporativas que poseen una imagen, la tipografia, color y texto institucional. De igual forma contienen el eslogan y el

logotipo corporativo. Dichas piezas son:

Hoja membretada

Sobre

Poniente 116 No. 284, Col
Capultitlan, C.P. 07370,
Meéxico,D.F.
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Tarjeta de presentacion

Credencial

Folder
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*Por politicas de privacidad, algunas de las piezas sdlo fueron mostradas, pero sin poder tener un registro fotografico, por lo cual para este trabajo se realizé

una réplica con las caracteristicas observadas.

Las pocas piezas de comunicacion interna existentes no poseen tipografia, color, imagen o texto acorde a la institucidn.

Tablero de avisos (de esta pieza no fue posible tener registro grafico, debido a politicas de privacidad de la organizacién).

Y un formato denominado:

Control y seguimiento de proyectos y/o pendientes.

Del disefio y proceso de estas Ultimas piezas es posible destacar lo siguiente:

- Ausencia de una persona responsable de su control o desarrollo.

- Carencia de politicas de uso interno.

- Se denotan esfuerzos aislados, actualmente abandonado, por emplear medios de comunicacién que coadyuven al flujo de informacién.

- Debido a las dimensiones de la empresa (nUmero de integrantes) y la cantidad de informacién que se genera no es viable la implementacién de una pieza

como la revista informativa.
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Matriz de medios electronicos o multimedia

Al igual que las anteriores, esta matriz permite indagar en los medios multimedia de comunicacién, sus caracteristicas, su concordancia entre si y la

institucion.

Facilidad de | Evoca el nombre de
Medio Existe  Tipografia @ Color Logotipo acceso la empresa Imagenes Texto Eslogan Observaciones
Es el principal
medio de
intercambio de

Intranet Si No No No Si Si No No No informacion.

Se tiene facil
acceso.

Posee un disefio
sencillo, aunque
falta detallar
aspectos de la
empresay
www.loquay.com Si No No Si Si Si Si Si Si reorganizar mejor la
presentacion de la
informacion.

- Se posee intranet y correo electrénico interno. Es la herramienta mas utilizada y se puede acceder a ella con gran facilidad, aunque no posea muchos
detalles graficos como color o tipografia institucional. Si genera recordacién en sus usuarios, debido a su extensién de dominio. Ejemplo:
xxnombrexx@loquay.com

- La pdgina electrdnica estd acorde en todas sus caracteristicas, como tipografia, uso de colores institucionales, imdagenes, logotipo y eslogan. También es de
facil acceso y evoca el nombre de la empresa, lo que le hace un medio de gran alcance y posibilidades donde cualquier persona, interna y externa, puede

encontrar la informacién basica sobre la empresa, algln producto o servicio y medios de contacto.
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2.7 Andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)

Costa (2011) seiiala que la implementacién de un plan o estrategia de comunicacidon debe basarse
en un estudio previo de la situacidn para detectar las Debilidades, Amenazas, Fortalezas vy
Oportunidades (analisis FODA), a las que la organizacidn se enfrenta. A partir de ahi, de las
prioridades y objetivos fijados, podrda empezarse a construir una estrategia de comunicacién que
permita alcanzarlos.

Como resultado de este diagndstico estratégico de comunicacidén e imagen interna en Loquay S.A. se
empled un anadlisis FODA, el cual se presenta a continuacidon. Cabe mencionar que para su realizacidon
se tomo en cuenta las entrevistas y sondeos con el personal de Loquay S. A., la revision documental

de la propia empresa y el monitoreo de medios especializados en la industria de la cosmetologia.

Factores Internos Factores externos

Fortalezas (+) Oportunidades (+)
- Experiencia de sus dirigentes en el ramo de la | - EI mercado mexicano de la cosmetologia se
cosmetologia. encuentra en crecimiento.

- Disposicidn para implementar procesos de mejora | - Tendencia global a blindar las empresas a través de
continua por parte de los niveles Directivos. programas de mejora continua basada en tres
- Saludable clima laboral. pilares: comunicacién, solucion de problemas y
- Personal comprometido; dispuesto a colaborar, | atencién al cliente (interno y externo).

expresar sus opiniones, aprender y aportar ideas en | - Credibilidad y estatus que ofrecen certificaciones y
todos los procesos. reconocimientos como 1SO 9001:2000 y Great Place
- Encanto del personal a la implementacion de | to Work, entre otros.

nuevas formas y medios de comunicacion. - Reconocimiento y recomendacion por parte de
- El talento, capacidad y experiencia suficiente para | medios especializados en negocios y expertos en la
gestionar y consolidar una mejora de comunicaciéon | materia, acerca de sus franquicias.

e imagen interna.




Debilidades (-)

Amenazas (-)

- La filosofia institucional (misidn, visidn, objetivos,
valores), no se difunde por los medios adecuados,
con la frecuencia necesaria, ni con las herramientas
idéneas.

- Esfuerzos aislados por gestionar la comunicacion,
sin regulacion de procedimientos,
responsabilidades definidas ni personal o area
encargada.

- Falta de un curso de inducciéon o capacitacion
integral que cubra toda la informacién necesaria
para los miembros de nuevo ingreso.

- La percepcion de empleados a ser ignorados o
reprendidos por expresar opiniones y proponer
ideas.

- Abandono o nula continuidad de proyectos de
comunicacidn y mejora de flujos de informacion.

- Escasa existencia de elementos graficos (logotipo,
eslogan, carteles, pendones, etc.) que consoliden la

identidad corporativa.

- Gran numero de marcas y productos de
cosmetologia capilar.

- Mayor difusién publicitaria de la competencia
(television, radio, Internet, redes sociales).

- Desaceleracion de la economia.

contingencias.

Es conveniente para Loquay seguir cultivando sus fortalezas con acciones encaminadas al
reforzamiento de las mismas, y mantenerlas como su base cultural organizacional. Acerca de sus
debilidades, deben disefiarse estrategias adecuadas para transformar dichas debilidades en senderos
de estabilidad, posicionamiento y mejora continua. En cuanto a sus oportunidades, se debe
comenzar por definir objetivos reales, medibles y orientados al crecimiento en el sector
cosmetoldgico; al tiempo que debe blindarse de posibles crisis institucionales basandose en tres
pilares: comunicacidn, solucién de problemas y atencidn al cliente. Por ultimo, es conveniente que se

gestionen las amenazas con programas de simulacro y se instauren estrategias de gestién de
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Podemos sintetizar, a manera de corolarios, los detalles encontrados en todo el diagndstico en un

cuadro de concentracién de problemas y de tipologia de estos.

Se puede definir esta tipificacion como: Estructural (huecos o debilidades en el armado de la

organizacion) y Coyuntural (combinacion de diversos factores como perfiles, recursos humanos o

econdmicos, ausencia de politicas y también la estructura de estos factores).

Definicion del problema

Estructural (falla o hueco en el armado de la

organizacion)

Problemas ‘

Falta de organizacidn de un sistema de
regulaciéon y produccidn de
comunicacion interna.

No existe un drea o departamento que

se encargue de la comunicacion.

Coyuntural (combinacion de diversos factores
como perfiles, recursos humanos o
econdmicos, ausencia de politicas y por su

puesto la estructura)

Se carece de proyectos de mejora,
implementacién y  evaluacién en
desarrollo organizacional.

La filosofia organizacional parece débil y
sin un rumbo definido a detalle.

Pocas oportunidades y espacios para los
miembros de expresar ideas o
sugerencias con mandos superiores.
Deficiente planeacién. Se carece de
esfuerzos en conjunto, solo hay
acciones aisladas.

No se da seguimiento o continuidad a
proyectos y propuestas existentes de

comunicacion.

31



3. MARCO PROPOSITIVO

Con base en los datos arrojados por el diagndstico y por el analisis concentrado FODA, se diseian las
propuestas que buscan responder la pregunta general ¢Qué piezas o medios comunicativos pueden
mejorar la comunicacién e imagen interna de Loquay S.A.? Las propuestas sugeridas se desglosan y

describen con el mayor detalle posible.

Es conveniente planificar y elaborar estrategias de comunicacidn, ya que permite hacer una reflexiéon
y efectuar un autoconocimiento, que a mediano y largo plazo resulta muy provechoso para la
organizacion. Esta reflexién ofrece a Loquay S.A un panorama mds amplio, con mas detalles de
responderse a ella misma qué hacemos, quiénes somos, hacia donde caminamos, hacia donde

deseamos dirigirnos y como podemos alcanzar nuestras metas.

Libaert (2005) propone diez razones que respaldan la planificaciéon de la comunicacion:

e Proporciona el marco general para las acciones.

e Incrementa el valor de la comunicacidn dentro de la administracion.

e Aclara el papel de la comunicacion en la actividad de la empresa.

e Abre la oportunidad para el debate interno y puede someter a revisidn las decisiones
obsoletas.

e Combate laidea de la comunicacion concebida como una herramienta.

e Permite el monitoreo, el control y la evaluacion.

e Permite la anticipacidn y el enfoque proactivo.

e Facilita la jerarquizacién de las actividades en las acciones programadas.

e Evita las revisiones puntuales.

e Legitima las asignaciones presupuestarias en caso de cambio de rumbo.

La planificacién debe estar permeada por los principios y lineamientos de comunicacion de la
institucion, que tiene su raiz en la filosofia organizacional, la cultura corporativa y en los objetivos
institucionales. A partir de esta planificacion general, se desprenden las politicas y procesos de

comunicacion especificos, aplicables a los ambitos externo e interno.

Para Loquay S.A., la mejor manera de lograr esto es proporcionar a todos sus publicos internos la

informacidon necesaria que les permita conocer mejor la empresa donde estan, permitiendo la
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integracioén e identificacién; que permee en ellos un imagen, una historia de vida y que se produzca

una mayor empatia al sentirse respaldados y unidos en y con la organizacién.

Se ha elaborado un Plan de comunicacién con una guia de acciones y estrategias a desarrollar que
comprende 4 propuestas:

1. Definicion de un drea de Comunicacion interna.

2. Mejora e implementacién de piezas de comunicacién.

3. Curso de induccion integral para personal de nuevo ingreso, nombrado Bienvenido a Loquay.

4. Gestién de Imagen interna y manejo de percepciones.

Propuesta 1. Definicion de area Comunicacion interna
Objetivo: Coordinar toda la comunicacién que se genera al interior, estableciendo responsabilidades,

rutas de accién e interaccion, areas de oportunidad y riesgo.

Martin (1998) mencionaba que en definitiva una Direccién o area de comunicacion debe ser:
- Partcipe de la cultura corporativa/institucional de la organizacion
- Catalizador de la opinion publica
- Conocedor de la opinién de los medios de comunicacién

- Detector de la imagen corporativa/institucional de la organizacidn

Estrategia 1.1 Se constituird una estructura formal para el area de Comunicacién interna, alineada a
la filosofia institucional, en la que se designe al personal encargado de todos los procesos de
Comunicacion interna, misma que se plasmara en el organigrama. Se puede estructurar de esta
forma:

Encargado: Gerente de Comunicacion

Subordinados: Asistentes de gerencia (uno, maximo dos)

Para maximizar las ventajas competitivas, ahorrar tiempo y recursos, se sugiere que el personal
encargado de la comunicacién interna sea el mismo personal del area de Desarrollo organizacional,
ya que por sus funciones conoce a detalle los perfiles profesionales de los empleados, asi como sus
inquietudes y opiniones, la filosofia organizacional, los objetivos o metas, las caracteristicas del clima

interno y la vida laboral interna y externa.
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Se documentara cada puesto, partiendo del proceso general a lo particular, para definir todas las
actividades donde se clarifique la linea de comunicacién interna, esto es: ¢Quién dice? ¢ Qué dice? ¢A

quién?

Es vital dar a conocer a todos los miembros de la organizacién estas acciones y los encargados, de

forma verbal y escrita, tanto la descripcion de puestos como los flujos de comunicacion.

Estrategia 1.2 Creacion de un calendario de actividades que permita la coordinacidon del area de
comunicacién con las dreas involucradas en las actividades planeadas; de esta forma se evitara
interferir con las actividades laborales cotidianas, se administraran y dosificaran las practicas
comunicativas acordes a necesidades especificas.

Se sugiere el uso del diagrama de Gantt, también llamado cronograma.

Propuesta 2. Mejora e implementacion de piezas de comunicacion
Objetivo: Contar con instrumentos adecuados para la direccién de la comunicacidn interna, que

permita mejorar los flujos de informacidn.

Es conveniente, por lo encontrado en la investigacion, la implementacion de algunas piezas

comunicativas; asi que se tomaran las mencionadas por los siguientes autores, pero antes se debe

describir el procedimiento a seguir.
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Estrategia 2.1 Se documentardn todos los procedimientos o lineamientos de cada una de las piezas
comunicativas a utilizar, donde se instaure por escrito el desarrollo de cada pieza, los responsables
gue intervienen y los tiempos en que se realizardn. Estos lineamientos fungirdn como guia, de modo
gue permanezca disponible para futuras referencias.

Lacasa (1998) sefiala que la comunicacion interna se apoya de instrumentos o herramientas para su
aplicacion, mismos que se describiran en las estrategia 2.2 y 2.3.

Estrategia 2.2 Mejora del tablero de avisos ya existente. El tablero de avisos tiene como objetivo
informar de manera breve y directa a los empleados con mensajes cortos y de poca vigencia, acerca
de las actividades de la organizacion. Lacasa (1998) comenta sobre esta pieza que “es una forma
tradicional de comunicacion al personal de bajo costo, que incluso se puede utilizar en doble sentido.
Con un uso adecuado y mantenimiento correcto, alcanza el mayor nivel de rentabilidad en toda la
empresa. En sus ventajas se ubica el alcanzar todos los niveles jerarquicos de la empresa. Es
econdmico en su instalacion y mantenimiento, es indirecto en su transmisién de mensajes y la

informacidn tiene permanencia, es decir, puede volverse a leer”.

1. El tablero de avisos se sujetara a los lineamientos apropiados en las formas y tiempos

indicados para su publicacién.

2. Reubicacién del tablero de avisos existente. Se colocara en la parte superior de la pared
dénde se ubica el checador, ya que todo el personal pasa por esa drea y se detiene por

breves instantes.

3. La colocacion de dos tableros mas; uno en el comedor de produccion y otro en la recepcion
de recursos humanos, ya que son areas donde los empleados acuden con regularidad y
generalmente tienen un periodo de espera que les permitird acercarse a conocer las noticias,

informarse e interesarse por lo que sucede en su organizacion.
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Tablero de avisos

ACTVIDAD RESPONSABLE DE REALIZACION OBIJETIVO

Planeacion: Gerente de
Desarrollo Organizacional.

Realizacion: Asistente de | Informar de manera breve y
Desarrollo Organizacional. directa a los empleados, con
Sistema de Tablero de avisos mensajes cortos y de poca

Autorizacién: Direccion General | vigencia, acerca de las
actividades de la compaiiia.
Evaluacion: Gerencia de
Desarrollo Organizacional.

JUSTIFICACION INDICADOR DE EFICIENCIA METODO DE EVALUACION

No. de mensajes emitidos

Anunciar en breve a todos los
miembros de la organizacion sin contra Sondeo anual de comunicacion
importar el nivel o jerarquia,
para que realicen mejor sus | No. de personas que lo vieron
labores.

Lineamientos de realizacion

El sistema de Tablero de avisos funcionara de la manera siguiente:

1. Se definiran: tematica, emisory color.

AREAS EMISORAS TEMATICA COLOR
Direccién General Direccién General Azul Rey
Recursos Humanos Recursos Humanos Rojo
Recursos Humanos Actividades sociales Café
Ventas Capacitacion Verde claro
Sala técnica Curso Amarillo
Desarrollo organizacional Charla Morado
Sistemas Actualizacion Gris
Mercadotecnia y Disefio Evento Anaranjado
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2. Eldiseno del Sistema de Tablero de avisos sera:

2.1 Se solicitara un disefio estandar al area de Diseno

Identificacion de .

Franja de color
tema ' [ | correspondiente
. , DII’@CCIO" Genera al drea emisora

Tipografia:

Kozuka Gothic Pro B

Tamano: 43
Estilo: Normal

Para cumplir con nuestros objetivos anuales vy

mantenernos como laempresa lider que somos, les

Distribucién del comunicamos que este 10 de marzo se realizara la
mensaje: grabacién de nuestra nueva campaiia publicitaria
Justificado enlasinstalaciones.
Tipo: Calibri Tipografia para
Tamaio: 24 nombre
Estilo: Normal del rea emisora:
< Calibri
Lic. Jgnathan Garcia Vélez
Director General Tamafio: 20
Estilo Normal

3. ElSistema de Tablero de avisos se regira por lo siguiente:

3.1 La Unica area encargada de colocar y retirar informacion seran Desarrollo
Organizacional, o en su defecto, Recursos Humanos.

3.2 Deberd proporcionarse la informacion a Desarrollo Organizacional para su
publicacion.

33 Serd Desarrollo Organizacional quien se encargue de emplear el disefio con los
colores correspondientes, imprimir y distribuir las hojas con las tematicas en cada

Tablero de avisos.

34 Toda la informacién deberd tener una vigencia maxima de 1 semana.
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4. En cuanto a la elaboracién de contenidos para el Sistema de Tablero de avisos se realizard de
la siguiente manera:

a) El area emisora solicita a Desarrollo Organizacional la elaboracién de mensajes
informativos. (1 dia)
b) Desarrollo Organizacional presentara el contenido a Direccién General. (1 dia)
c) El Gerente de Desarrollo Organizacional evaluarad si la informacion requiere ser
autorizada por el drea emisora. (1 dia)
d) El area emisora autorizard el contenido, en caso de ser necesario. (1 dia)
e) Desarrollo Organizacional reproduce las hojas, de acuerdo al nimero de Tableros de
avisos que haya en la organizacion. (1 dia)
f) Desarrollo Organizacional colocara las hojas en todos los Tableros de avisos. (1 dia)

5. Desarrollo Organizacional sera quien se encargue de evaluar la efectividad del Sistema de
Tablero de avisos cada 4 meses

Estrategia 2.3 Implementacion de nuevas piezas comunicativas. Se requiere de diversos canales de
comunicacion; por lo cual es conveniente contar con herramientas que ayuden a mantener
informado e involucrado a todo el personal sobre las noticias relevantes e informacidn de interés
general, unificar percepciones, afinar su imagen y generar un sentido de pertenencia e integracion.

Para el éptimo desarrollo de la comunicacidn interna esta se estructura por actividades, planeadas
por la organizacién para crear y mantener relaciones dptimas con y entre sus miembros. Para ello se
sirve de diferentes piezas y/o herramientas de comunicacion que son usadas estratégicamente para
integrar, informar, motivar y modelar a los miembros con la finalidad de trabajar conjuntamente en
el logro de objetivos comunes. Estas se convierten en el soporte de la transmision de mensajes,
ordenes, avisos, instrucciones, reglas, métodos y procesos. De igual forma cumplen con la funcién de
intercambiar informacién, fomentar la conversacion empleado organizacion, motivar, abrir o tender

puentes de interaccion.
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Se sugieren las siguientes piezas comunicativas:

1. La sustitucion del formato “Control y seguimiento de proyectos y/o pendientes”, por el uso

de circulares, que ofrecen mayor control de informacién, con facil manejo y redaccion;

mismas que podran consultarse por fecha, tematica o drea emisora.

Lacasa (1998) comenta sobre las circulares que “se utilizan para que quede constancia escrita y existe

general conocimiento sobre un spot o informacién proveniente de los niveles superiores; es

instantanea, sencilla y con facil distribucién. Este tipo de instrumento de comunicacidn interna es

mads Util para comunicaciones urgentes e informales que por su extension o complejidad no es

conveniente poner en el tablero de avisos”.

Circulares

ACTIVIDAD RESPONSABLE DE REALIZACION

Circulares comunicativas

JUSTIFICACION

Planeacién: Gerente de
Desarrollo Organizacional.

Realizacion: Asistente de
Desarrollo Organizacional.

Autorizacién: Direccion General

Evaluacion: Gerencia de
Desarrollo Organizacional.

INDICADOR DE EFICIENCIA

OBIJETIVO

Mantener informado al
personal, a la mayor brevedad,
sobre las cuestiones mas
importantes que suceden en la
Organizacion.

METODO DE EVALUACION

Informar con rapidez a los
miembros de la organizacién,
para que desarrollen su trabajo
de manera correcta.

No. de circulares solicitadas
contra

No. de circulares entregadas a
tiempo

Sondeo anual de
comunicacion.
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Lineamientos de realizacion

1. El Asistente de Desarrollo Organizacional definird los productos a plasmar en la circular.

2. Las areasy colores que se plasmardn son:

COLOR AREA
Azul Direccion General
Naranja Recursos Humanos
Verde Sistemas
Rosa Ventas
Morado Actividades Recreativas
Rojo Varios

3. El Asistente de Desarrollo Organizacional solicita el disefio al area de Disefio.

4. Todas las circulares que se emitan deberan de:

Contar con un nimero consecutivo (Referencia).

5. Todas las circulares deberan contener la siguiente informacion:

Mensaje en formato
de nota periodistica,
usar pirdmide
invertida, de mayor a
menor importancia

—_—

v

Nombre y firma de
quien aprueba

—~u

México D.F, a 22 de marzo de 2012  «

CIRCULAR

Ref.: S. /02-12/010

Fecha y cédigo
de referencia

A

Asunto: Mantenimiento a
equipos de computo

A todos los Gerentes de drea:

Por medio de la presente se les informa que el proximo viernes 24 de febrero, se les dara
mantenimiento alos equipos de computo de toas las dreas de la compafiia.

Ofrecemos una disculpa por las molestias que esto pueda ocasionar. Para el dia Lunes
podran usar sus equipos de manera habitual.

ATENTAMENTE

Ing. Jaime Robles Guerrero
Director de Sistemas

Asunto de la
circular
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2. Minutas para todas las juntas semanales, mensuales o extempordneas. Se requiere de un
registro documental en el cual se estipule lo mas relevante que acontece en cada junta, a
manera de evitar confusiones, olvidos, distracciones o puntos de quiebre; al tiempo que

ayude a puntualizar los avances y pendientes sobre temas de importancia.

La fecha de
En esta seccion se Meco. DR e v realizacién de la
colocan los nombres Nombre por orden alfabético de los asistentes a la reunion.
de los asistentes a [ Ly reunién
las reuniones.
Acuerdo Responsable Fecha
En este cuadro ;:
se colocan los 3-
acuerdos a los >
que se llegaron j:
en la reunidn, 8-
los b
responsables de o
cada acuerdo, y E::
la fecha en que
se va a realizar
cada acuerdo.
Aqui se indica la
La préxima reunién se llevara a cabo el dia de de alas hrs < feCha de
realizacién de la
proxima reunion.
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Cartas comunicativas

Estas tienen por objetivo motivar a los empleados y crear en ellos sentido de pertenencia y
protecciéon para que laboren de manera mds eficaz. De igual forma establecen un canal de
comunicacion que permita a los empleados sentirse parte fundamental de la organizacion. Lacasa
(1998) define a la carta comunicativa asi: “Es un documento entregado en el puesto de trabajo o
enviando al personal a su domicilio, normalmente firmado por el director o presidente de la empresa
con ocasion de algin acontecimiento importante... o de especial interés. Esta herramienta puede
contener cualquier tipo de informacién, ya sea de la empresa o del mismo trabajador como,
resultados, planes, proyectos, operacién comercial, situacion de crisis, objetivos, modificaciones,

encuestas o despidos. La ventaja de la carta es que oficializa la informacidn, evitando rumores”.

México. D.F.a 26 de Agosto de 2012

Nombre: Lic. Leticia Casado Lopez
Cargo: Gerente de ventas

Presente:

Estimada Leticia, esta su segunda casa, Loquay, se enorgullece en felicitarla este
26 de agosto por su cumpleafios, y esperamos que sea un esplendido dia lleno de
momentos agradables en el que conviva con las personas mas cercanas y queridas
por usted.

Confiamos en que este cumpleafios sea inolvidable y reconocemos la persona tan

valiosa que es para Loquay y lo que significa que trabaje como lo ha hecho hasta
ahora, con dedicacion y esmero, dentro de este equipo.

Aten

Lic. Joel Sdnchez Tellez
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El Boletin interno es una pieza fundamental de difusion de la informacién mas importante y
de interaccién entre los miembros y la organizaciéon. Este debe ser el medio para integrar a
los miembros, transmitir la filosofia y los objetivos mediante una linea editorial coherente
con la imagen, resaltando los valores institucionales, reforzando la misidn y la vision, en pro
de evitar los rumores que no traen cosas favorables para la compafiia. Se puede divulgar
informacién sobre procedimientos laborales, planes a futuro, desarrollo de proyectos,
actividades generales y de interés (recreativas, sociales, deportivas, cursos y talleres) para el
desarrollo laboral o personal de los miembros y resefas de historias de vida de personajes
claves de la institucion.

Castillo (2006) dice que el boletin “busca ayudar a cumplir con los mismos objetivos de la
revista interna, crear una identidad organizacional, conocer las motivaciones e inquietudes
de los miembros de la organizacidn, crear canales o lineas de comunicacién entre los propios

miembros entre ellos y la organizacion”.

Boletin interno

Planeacién: Gerente de Desarrollo
Organizacional.

Difundir la informacidn
Realizacidn: Asistente de Desarrollo
Boletin interno Organizacional.
ser publicada en una revista.

Autorizacién: Direccidon General

Evaluacién: Desarrollo
Organizacional y Recursos
Humanos.

importante de la Organizacién,
misma que no puede esperar a

mas

Ser el medio para integrar a los
trabajadores de la Organizacion,
transmitiendo la filosofia y los
objetivos, buscando evitar los
rumores que no traen cosas
favorables para la compaifiia.

No. de boletines publicados
contra

No. de personas que lo recibieron

Sondeo anual de Comunicacion.
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Lineamientos de realizacion

1. Proyecto.

1.1 El boletin interno llevara el nombre de “Casa Loquay”.
1.2 Tendra una periodicidad quincenal.

2. Los emisores de la comunicacién seran:

Area Emisora Contenido

- Recursos Humanos
Recursos Humanos - Prestaciones
- Actividades varias

Desarrollo Organizacional - Actividades Laborales, Sociales y Culturales
Sistemas - Actividades Técnicas
Otras dreas - Varios

3. Estara impreso en opalina delgada.

3.1 El tipo de letra sera:
3.1.1 Especificaciones de texto.
- Para el nombre del boletin: Century Gothic 45 puntos, centrado, estilo normal. La
frase “Casa” en mayusculas y minusculas, seguido del logo de Loquay.
- Para el resto del texto: Calibri, justificado, 12 puntos, estilo normal.

3.1.2 Especificaciones graficas:
- Estard hecho a tres tintas (en diferentes escalas).
- Sutamario sera Oficio (33.9 cm x 21.5 cm).
- Seimprimiran 200 ejemplares (+10%).
- No llevara fotos, sélo algunas imagenes.

3.2 Desarrollo.
3.2.1 El boletin deberad llevar la siguiente informacion:

- Nombre en la portada.
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- Afo, numero y quincena de publicacién en el cintillo.
- También en el cintillo debera aparecer la leyenda “Organo informativo interno para
Loquay”.

3.2.2 “Casa Loquay” informara:
- Acerca de eventos laborales, sociales y recreativos de la empresa.
- Notas acerca de temas de salud y belleza capilar
- Algun aspecto técnico de gran relevancia.

- No debera contar con editorial ni con secciones.
- Preferentemente deberd ser escrito por los trabajadores de las distintas areas.

3.2.3 Estilo de la informacion.

-Se utilizard como género periodistico, la nota informativa.
-Se manejara un estilo impersonal (Qqueremos, somos, felicitamos).

3.3 Proceso de elaboracion del boletin:

1.El Asistente de Desarrollo Organizacional define contenidos. (2 dias)
2.El Asistente de Desarrollo Organizacional evalia cuales dreas emitirdn contenidos. (1 dia)
3.El Asistente de Desarrollo Organizacional redacta contenido. (3 dias)

4.Desarrollo Organizacional solicita a Disefio la elaboraciéon del DUMMY (boceto). (1 dia)

5.Desarrollo Organizacional presenta el contenido para autorizacién. (1 dia)
6.Disefo presenta DUMMY con contenido integrado. (2 dias)
7.La Direccién General autoriza el DUMMY final (contenido y disefio). (1 dia)

8.El Asistente de Desarrollo Organizacional se encarga de la reproduccién de la pieza. (1 dia)
9.El Desarrollo Organizacional distribuye la pieza terminada. (1 dia)
-La distribucion se hara a través de Recursos Humanos, de acuerdo al personal por area.

Direccién General, Gerencia de Desarrollo Organizacional y Recursos Humanos evaluaran la pieza.
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Boletin interno

4’* Seminarios del 2012

Los nuevos seminarios profesionales estdn listos para que formes parte de ellos y
aprendas todo sobre la estética de la imagen capilar.

CABELLO MALTRATADO

¢Tu cabello queda reseco, opaco y sin vida
después de aplicarte un tinte? Aplica una
ampolleta de Primer Reestructurarte en tu
mezcla de color. Este tratamiento es el
unico que puede trabajar conjuntamente
con quimicos y no obstruye el proceso,
teniendo como resultado un color con mas
brillo sedosidad y cuerpo, para lucir un
cabello espectacular.

4'7

Casa

ARo 0/ N°1 / Abril 2012. Organo informativo interno para Loquay

iBienvenidos!

En Loquay, gracias a ti, hemos
formado un grandioso equipo de
trabajo pues tenemos el mismo
fin: el crecimiento en conciencia
para el cambio generacional,
siempre comprometidos con la
sociedad, nuestros colaboradores
internos, los socios comerciales y
con la formacién de nuevos
profesionales de la belleza. y para
logarlo debemos estar al tanto de
lo que sucede al interior de
Loquay, conocer nuestro presente
paravisualizar actividades futuras.

Después de este tiempo
trabajando en proyectos
conjuntos y pensando en crecer;
debemos fortalecer los lazos que
nos unen en este segundo hogar y
apropiar la filosofia de esta
institucion, por ello nace este

ajar con amo

fuera a habit

Te informaremos sobre los
avances de nuestra empresa,
aquellos logros que haya en cada
drea y traeremos para ti las
actividades laborales y sociales
que se realicen, asi como las
actividades de renovacidén
actualizacion y novedades, junto
con informacién que te sea util;
todo para fomentar la unién entre
produccién, administrativos,
técnicos y todos quienes sean
parte de Loquay.

Portada y contraportada

4’* Historica inversidn ‘

La inversién histérica de 40 millones de
dolares que Loquay realiza este afio se
destinan a la renovacion tecnoldgica en sus
plantas de México y América Latina con la
finalidad de mejorar la calidad de sus
productosy reducir costos, indic6 Heriberto
Carballo, Director general de Loquay S.A.

Desde ahora

Nuestra MISION:

A través de nuestro actuar y pensar,
buscamos el crecimiento en
conciencia para el cambio
generacional, por lo que en Loquay
establecemos lo siguiente:

- Compromiso con trabajadores

- Compromiso con la cabellera latina
-Compromiso con socios comerciales
- Capacitar nuevos profesionales de la

belleza
“Estaremos picando piedra y ejerciendo

nuevas inversiones a lo largo del afio y los
siguientes, y en ese tenor esperamos que
utilidades totales mejoren gradualmente”,
agrego.

Nuestra VISION AL2012:

Ser una empresa lider en la
innovacion de productos de belleza
capilar, basada en sus principios,
valores y compromisos. Convirtiendo
a Loquay en un modelo a seguir para
las nuevasy mds pequefias empresas.

Loquay registré en 2011 un retroceso de
1.6% en sus margenes operativos globales
asi como en sus dos principales mercados -
México y AL-, lo que a la compafiia tomara
tiempo revertir.

Nuestros VALORES AL2012:
Todo en dos sentidos, por incrementos en
las materias primas y en el caso de México
por el tipo de cambio, asi como por la
integracion de nuevas operaciones que
tienen margenes muy pequefios, reconocio
Carballo y afadié que Loquay trabajara en
los siguientes afios para aumentar estos
margenes.

Compromiso
Responsabilidad

‘ Nuevo perfil

4'7

David Mateo

Director de Mercadotécnia y Disefio

Usted se incorporé como director
mercadotecnia y disefio de Loquay el
mes de febrero. ¢Anteriormente habia
tenido alguna vinculacion con el mundo
delasaludybelleza?

Al finalizar mis estudios de
Administraciéon de empresas en 1996,
empecé a trabajar en Cam, una empresa
Chilena de Salud. Alli me inicié en el
departamento de asistencia técnica y
terminé siendo Director Comercial de la
compafiia. en Cam estaba muy bien,
pero un dia, estando yo en plena
Meridiana de Barcelona, mi rumbo
profesional dio un giroinesperado.

¢Qué ocurrié exactamente ese dia?

Recibi una llamada y al descolgar el
teléfono, cual fue mi sorpresa al oir la
voz del Sr. Carballo. Me pregunté sisabia
quién era. “Desde luego” -respondi. Me
citd para una entrevista y en ese

encuentro me expuso de forma muy
clara que estaba buscando a una
persona de confianza para gestionar el
departamento de Mercadotecnia. La
oferta me parecid tan interesante que di
mi“si” de manerainmediata.

Y ahora como Director de
Mercadotecnia équé retos mas
inmediatos tiene por delante?

Por un lado, organizar y mejorar el
sistema de ventas de la empresa. En
nuestro sector, donde la competencia
cada dia es mayor, vender no significa
unicamente ofrecer al cliente una
magquina que se ajuste a sus necesidades
y establecer un precio por el producto,
sino que debe traducirse en algo mas.
Otros retos para este 2012 son gestionar
el liderazgo de Loquay en el mercado
nacional, fidelizar al maximo los clientes
y mejorar el servicio post-venta.

Paginas centrales
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Propuesta 3. Curso de induccidn integral para personal de nuevo ingreso, nombrado: Bienvenido a

Loquay

Objetivo: Proporcionar, de la organizacién hacia sus publicos internos, un curso de induccién integral
gue origine una primera impresién de profesionalismo y provea todos los elementos necesarios que

los miembros de nuevo ingreso deben conocer.

Castillo (2006) comenta que “es un documento que establece informaciones relativas a la
organizacidn que cualquier miembro de ella debe conocer”.

Es una herramienta o instrumento basico de la comunicacién interna en una organizacién. Este
documento contiene informacion como una breve resefia historica, la estructura, la filosofia, los
objetivos, las politicas y los procedimientos, asi como los derechos, obligaciones y lineamientos para
el desempefio de la vida laboral de sus integrantes. Aunado a esto, el manual presenta las
herramientas de comunicaciéon e informacidon con que cuenta la organizacidn, ya sean, revistas,
boletines, plataformas digitales, etc., seglin sea el caso. También una resefia de las actividades

culturales sociales y/o deportivas que organiza o en las que tiene participacién la empresa.

Esta herramienta posee la gran ventaja de ser entregada de forma personalizada a los integrantes de
la organizacién, y da la posibilidad de consultarla cuantas veces sea necesario. Tiene como objetivo
proporcionar a los integrantes certidumbre y conocimiento acerca de todos los detalles de la filosofia

y la personalidad de la organizacion.

Estrategia 3.1 Se redactara un Manual de bienvenida que contendra los siguientes apartados:

- Breve resefia de la historia de la organizacién.

- Filosofia institucional (misién, vision, valores.)

- Organigrama.

- Sucursales.

- Derechos y obligaciones (Prestaciones econémicas: fondo de ahorro, incapacidades, bonos, etc.)
- Obligaciones (vestimenta, horarios, etc.)

- Informacién adicional (vacaciones, dias festivos, etc.)

- Actividades (cursos, talleres de aprendizaje y desarrollo, etc.)
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Manual de Bienvenida

Portada

O INTRODUCCION —

Este Manual de Bienvenida, tiene el propdsito de poner a tu alcance la informacién necesaria para
que conozcas esta empresa, de la cual, ya formas parte. A continuacidn, podrds conocer las
condiciones generales en las que realizaras tu trabajo; de igual manera, los beneficios y obligaciones *
que has adquirido alintegrarte a lafamilia LOQUAY S.A.

Si tienes alguna duda, o bien, si requieres de mayor informacién del contenido de este Manual,

puedes acudir con tu Jefe inmediato o al departamento de Recursos Humanos, donde atenderan tus
dudas.
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LOQUAY S.A. se complace en darte lamds cordial bienvenida a esta
gran empresa ahora que formas parte de este equipo y esta gran
familia, donde se comparte el esfuerzo, amor, dedicacién vy
responsabilidad de cada uno de sus integrantes, para cumplir los
objetivos de la organizacion, que esperamos formen parte de tus
propios objetivos.

g
O BIENVENIDA — ‘
-_—
-

El camino que recorreras a partir de hoy requerird de un enorme compromiso contigo mismo, con
elequipo del que formaras parte, con laempresay con tu pais.

Ser parte de esta familia es todo un reto, pero te aseguramos que vale la pena; aqui vivirds
experiencias altamente significativas y gratificantes que pueden contribuir a tu desarrollo personal
ylaboral, por lo cual LOQUAY S.A. te dala mas cordial Bienvenida.

O iNDICE

Introduccién

Bienvenida........

Historia

Vision.... .5
Mision .6
Valores.. .7

Organizacion
Organigrama
Sucursales
Derechos y obligaciones
Ayudas econdémicas....
Obligaciones
Informacidn adicional
ACTIVIHAUES. .ottt et ettt shb ettt st et sae e eaeeas
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= -
O HISTORIA — '

La marca Loquay S.A llega por primera vez al publico en 1945, Walter Loquay Neisser nacido en
Checoslovaquia, llegd a México en el afio de 1928, Después de varios afios de trabajar en el campo
de la cosmetologiay estilismo, decidié experimentar con lo mas revolucionario de la década de los
30’s “Latécnica de los permanentes en frio”.

A lo largo de incansables ensayos lanza por primera vez al mercado mexicano el primer
permanente en frio y funda los laboratorios que hoy Ilevan su nombre, por lo que, Loquay S.A. se
ha mantenido a lavanguardia en investigaciony desarrollo.

Al paso de los afios, Loquay S.A. se ha convertido en una de las empresas a nivel nacional de
productos profesionales para el cabello, demostrando que es una empresa que se mantiene dia a
diaactualizandose y reafirmando su prestigio a través de la calidad y servicio.

Nuestro lema “EN CAPILARES TODA UNA EXPERIENCIA” es un testimonio de compromiso e
historia.

, .
O vISION — ‘
—
-

Ser una empresa lider

en la innovacién de productos
de belleza capilar,

basada en sus principios,
valores y compromisos.
Convertir a Loquay S.A.

en un modelo a seguir

para las nuevas

y mas pequefias empresas.

B
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O miISION

- -y

-
A través de nuestro actuar y pensar, buscamos el crecimiento en conciencia para el cambio
generacional, por lo que en Loquay estamos altamente comprometidos con la sociedad, nuestros
colaboradores internos, los socios comerciales y con la formacion de nuevos profesionales de la

belleza.

O VALORES

= -~

Amor
Honestidad
Lealtad
Probidad

Compromiso

K&k & & &R K

Responsabilidad
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J ORGANIZACION L]
En LOQUAY estamos seguros que el patrimonio ..
mas valioso que posee es el grupo humano que
conforma esta gran organizacion.
Cada uno de los elementos que la conforman
son esenciales para el funcionamiento,
crecimientoydesarrollo de nuestra labor diaria
Cada puesto y labor desempefiada son
asignados y elegidos por un grupo directivo que
evalla constantemente el desempefio de cada
miembro.
B,
DIRECTOR _
LIC. TO
CARBALLO
-
DIRECTOR DE DIR. DE
— MANUFACTURA
LIC. RODOLFO f,fé%ﬂ#ig}f ]
CARBALLO CARBALLO
GERENTE
—) ADMINISTRATIVO e
SERGIO CERVANTES
e Huma GERENCIADE VENTAS | <
— o
——)
e
_
—
—_
'——) <=
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=
(O SUCURSALES F—

Con el objetivo de proveer un servicio de calidad, oportuno y eficiente, LOQUAY cuenta con una gama
de franquicias y sucursales en diversos lugares de la Republica Mexicana.

Hoy en dia LOQUAY S.A. cuenta con sucursales en los siguientes lugares:

Esta conformada por cinco regiones de operacion:

Norte
Bajio
Centro

Sur oeste

| NI |

Sur este

= mm "=
O DERECHOS Y OBLIGACIONES e

Prestaciones econdmicas _

AGUINALDO I.

El monto del aguinaldo que recibes como colaborador, se determina de acuerdo al nUmero de afios
de servicio dentro de laEmpresa, siendo por ley el pago de 15 dias de salario fijo.

En el caso del colaborador que no tenga un afio de servicio, se le pagara la parte proporcional a 30
diasde sueldo.
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AYUDAS ECONOMICAS

LOQUAY te otorga las siguientes ayudas
econdmicas

La empresa te proporciona mensualmente
vales de despensa, canjeables en tiendas de
autoservicio, para la compra de articulos de
primera necesidad, por lacantidad de $500.

Estos vales seran otorgados a lo trabajadores
que tengan asistencia completa y que no hayan
pedidoincapacidad en dicho periodo mensual.

= ™
— ‘
Bono puntualidad _

Se hara acreedor a un bono de puntualidad el I.
trabajador que llegue a su hora de ingreso y no
acumule masde tres retardos al mes.

Bono asistencia $100

De igual manera se hard acreedor al bono de
asistencia el trabajador que no tenga inasistencia
alguna, ya sea por incapacidad o por la
acumulacién de 3 retardos.

T

FONDO DE AHORRO

LOQUAY te ayuda a generar tu fondo de ahorros. Mensualmente se descuenta la cantidad de $100 I.
detusueldoylaempresa contribuye con otros $100.

Estefondo se entrega durante los primeros 5 dias del mes de enero de cada afio.

SALARIOS

Diasy procedimientos de pago

Recibiras tu pago quincenalmente los dias 15y 30 de cada mes, para lo cual deberas acudir a la
oficina de Recursos Humanos. Cuando estos dias sean sabado se pagard el dia anterior y cuando

sea Domingo el dia posterior.

N
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= ™
PRIMA VACACIONAL —

LOQUAY pagarad a sus trabajadores el sueldo

correspondiente al periodo de vacaciones y les l.
cubrird, por concepto de prima, un 25% del

sueldo correspondiente al nimero de dias

laborables que comprenda dicho periodo

vacacional

[ taio 6 dias SERVICIO MEDICO

“ 10 dias LOQUAY te apoya en todos los servicios
“ 12 dias médicos que por ley te brinda el Instituto
14 dias Médico del Seguro Social. Aunado a ello se

102 14 afios 16 dias te proporciona un servicio de Médicina

generalatravés de Médico particular.

= =™
OBLIGACIONES f—
—

HORARIO DETRABAJO I.
10 minutos de tolerancia para hora de entrada
Los horarios de trabajo estan establecidos por
en cada area y oficina, o en su caso la que Ejemplo:
consigne el Reglamento de trabajo interior.
entrada 8:30 tolerancia 8:40
El trabajador debe presentarse puntualmente a
sus labores, de lo contrario se hard acreedor a 8:41 Retardo

sanciones.
Con 3 retardos pierdo los bonos de puntualidad

y asistencia.

o




OJ INFORMACION ADICIONAL

VACACIONES

Los dias de vacaciones anuales a que tiene
derecho el trabajador de LOQUAY, se determina

conforme a lo siguiente:

—'--1

CREDENCIAL

10 a 14 afios

6 dias
8 dias
10 dias
12 dias
14 dias
16 dias

Desde el momento que formas parte de
LOQUAY se te otorga una credencial que te
acredita como trabajador de la misma, y es
necesario que cuentes con ellos para hacer
uso de los beneficios que otorga.

Los trabajadores haran uso de sus vacaciones
anuales, dentro del periodo correspondiente
después del vencimiento del afio de servicios, sin
que sean acumulables y sin que puedan

o

DIAS FESTIVOS

- -

Se establecen como dias festivos (descanso obligatorio), l.
los enunciados en la Ley Federal del Trabajo y son

los siguientes:

- 1° de Enero

- El primer Lunes de Febrero

- El tercer Lunes de marzo

- 1° de Mayo
- 15 de Mayo

- 16 de Septiembre

- 2 de Noviembre

- El tercer Lunes de Noviembre

- 25 de Diciembre
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L _-
O ACTIVIDADES

g

En LOQUAY S.A. se cuenta con diferentes medios de comunicacidn, como son circulares, boletines
informativos y tableros de avisos que encontraras tanto en el area de ingreso de personal, como en
el primer piso.

En ellos te damos a conocer a tiempo informacién de las actividades internas y externas de interés
para ti. Te recomendamos que lo consultes, para que estes debidamente informado y enterado de
lo que sucede en estatuempresa LOQUAY S.A.

Estrategia 3.2 Elaborar una guia de instruccidon donde se especifique a detalle:
- Nudmero de sesiones.

- Duracion (tiempo en horas)

- Objetivos particulares del curso.

- Contenidos de ensefanza.

- Técnicas de ensefianza.

- Lugar equipo y material por sesion.

- Requerimientos del curso (caracteristicas del lugar a ocupar)

- Equipo requerido (tecnoldgicos.)

- Método e instrumentos de evaluacion.
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Guia de instruccion

Titulo del curso: Creciendo en Yolia
Objetivo general: Transmitir la informacién especifica y necesaria de cada area, asi como los fundamentos de la organizacién, para que se conozcan todos
los procesos y labores desempefiadas.

Objetivos

Técnicas de ensefanza

Objetivo de

- Contenido .. . Material Evaluacion
especificos aprendizaje actividad
- Filosofia - Tormenta de ideas Se espera obtener la | - Sala de juntas con | 15 minutos
organizacional percepcion del ventilacién,
- Historia personal sobre la iluminacidn.
- Mision filosofia - 13 sillas cémodas
- Visidn - Apoyos impresos
- Valores Servira para unificar - Manual
- Objetivos - Corrillos visiones a través de - strucciones 45 minutos
pequefios - Pelicula Sondeo y redaccién
consensos. - Video de consenso,
Crear un sentido institucional elaborado a partir de
de pertenenciay | - Estructura - Proyector las ideas vertidas en
responsabilidad - Organigrama - Mesa redonda Se discutiran e - Pantalla la mesa redonda.
(Sesién 1) - Instalaciones intercambiaran 45 minutos
ideas y puntos de
vista
- Evaluacién (Redaccion | Conocer si el 15 minutos
de un acuerdo general ) | contenido ha sido
asimilado de forma
unanimey clara
Difundir la labor | - Areasy puestos Preguntas Obtener la vision de | - Habitacion grande
de cada puesto y - Definir las dreas. exploratorias empleados sobre con ventilacién e 10 minutos

cada area

- Definir los

areas y puestos.

iluminacion




(Sesion 2) puestos en cada - Sillas
area. - Apoyos impresos
- Funcionesy - Relato de El personal - Manual 30 minutos
responsabilidades experiencias describira con sus - Apoyos graficos Escenificaciones y
de cada area. palabras sus labores - Pizarrén o sondeo.
- Funcionesy y experiencias. rotafolio
responsabilidades
de cada puesto. Personificar un 1 hora
- Escenificaciones papel o rol distinto
al que desempeiia,
para comprender
ese puesto.
Obtener la visidn de | - Habitacidn grande
- Procesosy - Preguntas empleados sobre con ventilacién e 10 minutos
Establecer los procedimientos exploratorias procesosy iluminacion
procesos a seguir - Proceso de cada procedimientos. - Sillas
dentro de la area entre dreas - Apoyos impresos
organizacion en - Procedimientos - Conferencia Un experto explicara - Manual 20 minutos
cada dreay laborales el contenido - Apoyos graficos Estudio de caso.
puesto - Interaccidn entre correcto. - Pizarrén o
(Sesién 3) areas rotafolio
Personificar roles en 1 hora
- Escenificaciones un caso hipotético.
Establecery - Medios de - Tormenta de ideas Saber la informacién | - Habitacién grande | 15 minutos
mantener una comunicacion gue conoce el con ventilacién e
constante internos personal sobre estos | iluminacion
comunicacién medios. - Sillas
entre el personal y - Apoyos impresos
las distintas areas Se explicardn las - Folletos 30 minutos
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(Sesion 4)

- Conferencia

- Evaluacidn final del
curso (Escenificaciones)

funciones y
beneficios de
medios de
comunicacion
internos.

Representar roles y
actividades distintas
alas de cada
integrante, para
conocer si el
contenido ha sido
asimilado de la
forma esperada.

- Piezas
comunicativas
- Presentacion
- Proyector
- Computadora
- Pantalla
- Pizarrdn

75 minutos

Estudio de caso y
Escenificaciones.
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Estrategia 3.3 Imparticién de curso de induccién integral

- El curso se debe llevar a cabo en horarios matutinos, con el objetivo de obtener la completa
atencién del personal

- Se respetard el tiempo, indicado en la guia de instruccién, para cada sesién.

- El curso no puede tener una duraciéon de mayor a 5 dias habiles y siempre se debe realizar en los
lugares destinados para ello.

- Se debe enviar por correo electrénico la invitacidn a las personas involucradas a fin de que cuenten

con la informacién oficial. El correo puede ser el proporcionado por la empresa o el correo personal.

Propuesta 4. Gestidon de Imagen interna y manejo de percepciones
Objetivo: Guiar la imagen interna hacia una proyeccidn profesional que sea coherente con la filosofia
institucional, de modo que conceda una atmdsfera de reconocimiento, respeto, credibilidad y que

genere recordacion positiva.

Gordoa (2004) menciona que “Es inevitable tener una imagen. Todo tiene un imagen, nada ni nadie
se puede escapar de ser percibido por alguien.” Asi mismo, comenta que la imagen institucional
“sera la percepcién que sobre una persona moral tenga su grupo objetivo mediante la cual éste le
otorgara una identidad”, y que para que esta imagen tenga sustento “debemos primero reconocer

intimamente la esencia de la persona o instituciéon”.

Un acercamiento a descifrar la identidad o esencia de una organizacion, es prioritario conocer los
tipos de mensajes que emite una, para ello Gordoa (2004) tipifica 3 tipos de estimulos que crean la

imagen publica:

- Estimulos verbales

Generan la percepcion principalmente a través de la palabra en cualquiera de sus formas: oral y
escrita, y pueden producirse y transmitirse por cualquier medio acorde con su naturaleza.

- Estimulos no verbales

Son todos aquellos que generan la percepcidn principalmente a través de recursos ajenos a las
palabras, dicho de otra forma, que comunican sin palabras. Son mas dificiles de controlas por su
multiplicidad de fuentes emisoras, que van de las visuales hasta las olfativas y como pueden
transmitir varios mensajes de manera conjunta, su creacidn y manejo no requiere de una

preparacion especializada



- Estimulos mixtos
Son aquellos que generan la percepcion a través de la emisién simultdnea de estimulos verbales
y no verbales. Generalmente son mas los estimulos no verbales que los verbales y modifican a

los primeros, ya sea apoyandolos o contradiciéndolos.

Capriotti (1992) define algunos motivos que han llevado a las organizaciones a querer comunicarse

mediante la gestion de su imagen. Estos motivos han sido:

a) Toma de conciencia social: la organizacidon toma conciencia de que es un ser social, vivo, que actua
y se relaciona con el entorno, y decide expresarse como tal. A esto ha contribuido, de manera
determinante, el reconocimiento social que ha experimentado la organizacién como poseedora y
administradora de un bien social muy importante: el trabajo. La empresa ha pasado de ser un

"organismo de explotacion" a ser un "organismo de crecimiento econémico y social".

b) La aceleracion y masificacion del consumo, que ha generado una alteracién del ritmo de
intercambio de bienes y servicios, a la vez que una creciente homologacion de la oferta de los
mismos en cuanto a precio, calidad, prestaciones, etc. Estas dos circunstancias se traducen, para el
publico, en una mayor dificultad de registro de las diferencias. Es decir, el publico comienza a tener

problemas para discernir, o mas bien recordar, lo que diferencia a un producto de otro.

¢) La saturacion del ecosistema comunicativo, debido en gran medida a la abundancia de informacién
sobre productos y servicios, que imposibilita a los individuos a asimilar toda la informacién que les

llega, y que se ven obligados a seleccionar.

Villafafie (1999) destaca que las claves de una imagen positiva son la calidad de la oferta comercial y
de la gestion empresarial, dicho de otra forma, las politicas o lineamientos a seguir. También
comenta que “una de las mayores aspiraciones de cualquier organizacién es lograr que sus miembros

se identifiquen con su proyecto empresarial”.

Es por todo lo anterior que se propone la siguiente estrategia:

Estrategia 4.1 Distribucion y/o colocacion de elementos graficos, esto es, logotipo, eslogan, mantas y
pendones con la filosofia institucional, carteles con valores, etc. Todo ello en lugares estratégicos
como:

- Pasillo de entrada principal
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- Recepcion

- Oficinas

- Salade espera

- Saladejuntas

- Comedores

- Fachada de cara al exterior
- Junto al reloj checador

- Pasillos entre dreas de Produccién

LOGOTIPO

Loquay,

MANTA

La distribucion de elementos gréaficos, aunado a las anteriores propuestas, generara una gran
recordacién, un sentido de pertenencia y fungird como estimulo de difusidn de la esencia de Loquay,
siendo también un estimulo perceptual de profesionalizacién, responsabilidad y conocimiento propio

por parte de la organizacién.
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Estrategia 4.2 Realizacidon quincenal de actividades o técnicas de integracion, con el objetivo de
integrar a todos los miembros y crear proxémica entre ellos, para asi generar un ambiente de

confianza, agrado, empatia y, de manera gradual, derribar barreras comunicativas y de interaccion.

Se recomienda el uso de dos tipos de técnicas:

- Presentacidn o integracion: adecuadas para propiciar la integracion, las platicas, romper el hielo
a través del juego. Se recomiendan ser empleadas cuando haya nuevos miembros en la
organizacion.

- Despertador o activador: estas son Utiles para retomar el ritmo del curso en la vida laboral tras
lapsos que se perciban como tediosos o complicados, ya sea por estar en rutinas extensas o en

momentos de exigencia que rebasen el nivel de estrés promedio.

Es fundamental que todo el personal se involucre sin importar su nivel en el organigrama, es decir,
las actividades deben ser llevadas a cabo por todos, de preferencia mezclando personal de todas las

areas y niveles.

Estrategia 4.3 Se organizara un evento con todos los publicos internos y se contara con la presencia
de proveedores, algunos clientes, accionistas y medios de comunicacién (medios especializados en

cosmetologia, negocios y PyMES).

Para que el evento cumpla con el objetivo de mostrar a la empresa cdmo una organizacion abierta,

gue escucha y se mantiene en constante actualizacion, se llevaran a cabo las siguientes acciones:

- Elevento se realizard en viernes y tendrd una duracién méaxima de 2 horas.

- Sellevard a cabo en el patio o estacionamiento, previo acondicionamiento con sillas a manera de
conferencia.

- Debe existir un presentador, que puede ser personal de Recursos humanos, quien actuara como
maestro de ceremonias.

- EL director ofrecerd un breve mensaje, no mayor a siete minutos de duracién, sobre Loquay y su
filosofia.

- Proyeccién de un video institucional que contenga la filosofia, una resefa histérica breve y la

situacién actual de la organizacién en el mercado.
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- Se realizaran invitaciones personalizadas y con color distintivo para cada tipo de publico (todos
los integrantes de la organizacién, accionistas, proveedores, clientes, promotores y medios de
comunicacion especializados).

- Se dara a conocer la conformacién del area Comunicacién, sus encargados y la funcionalidad de
esta drea en la vida diaria de la organizacién.

- Se harad la presentacién de las nuevas piezas comunicativas y todas las acciones que se
implementardn. Se repartira el primer ejemplar de cada una de ellas.

- Se contactara a periodistas de medios especializados en el ramo, se les enviard invitacidn y se
redactard un boletin que se les proporcionara a estos medios.

- Se concertaran entrevistas entre el Director de Loquay y los medios especializados (sélo 2 o 3).
El propdsito de este evento es dar a conocer el inicio de esta nueva etapa interna en Loquay y

reforzar los valores y la vision institucionales. También homogenizara las percepciones y unificara

criterios, lo que evitara al maximo los rumores, potenciando las habilidades y fortalezas de Loquay.
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ANEXOS

Anexo 1 (Carta de término de servicios Loquay)



Anexo 2 (Intervencion)
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Anexo 3 (Guién metodoldgico)
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Anexo 4

Fichas de entrevistas de investigacion

Nombre Cargo
Maribel Gdmez Contreras Gerente de Desarrollo organizacional
Beatriz Ordaz Guido Gerente de Recursos Humanos
Lizeth Pantoja Manilla Recepcionista
Michelle Pliska Sanchez Coordinadora de Mercadotecnia

Labores conjuntas:
Abarcan desde el desarrollo de todo tipo de piezas y elementos de comunicacién e imagen, hasta

la gestion y difusion de dichas piezas a todas las demas areas de la organizacion.

1. ¢Qué medios o piezas comunicativas utiliza Loquay para comunicar a sus publicos internos?
- Correo electrénico (intranet)
- Tablero de avisos
- Circulares
- Skype
- Teléfono
2. ¢Hace cuanto existen dichos medios?
- Internet desde hace algunos afos
- Los otros medios estdn desde el comienzo de la empresa
3. ¢Qué medio se utiliza con mas frecuencia?
- Teléfono
- Correo electrdnico (intranet)
4. ¢Como se propagan las noticias y avisos dentro de Loquay?
- Tablero de avisos
- Avisos via correo electrénico
5. ¢Existe proyectos para medir su efectividad y renovarlos de ser necesario?
- No
6. ¢Qué tecnologias se emplean para difundir informacién?
- Intranet
7. ¢éQué proceso existe para dar a conocer estd informacién en medios tecnolégicos?

- Intranet
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Anexo 5

Sondeo

Muy bueno
Bueno
Regular

Mal
Muy mal

No contesto

¢Qué adjetivo cree que define el ambiente de trabajo en Loquay?

17
65

7
6
0
5

Anexo 6

Griafica de sondeo

La mayoria de los empleados, consideran el ambiente de trabajo cdmo bueno sin llegar a muy bueno,

respuesta que solo 17 personas declararon. Por otro lado existe una minoria que considera el

ambiente como regular y malo, siete y seis respectivamente. Algo destacado es la negativa de 5

empleados a dar opinién alguna.
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Anexo 7
(Encuesta Clima laboral Loquay 2011)

EMPLEADOS TOTALMENTE SATISFECHOS Y SATISFECHOS

v' Condiciones de trabajo 86 % (Proporcidn de herramientas y aprendizaje.)

v' Naturaleza de trabajo 83% (Distribucién de actividades e importancia del
trabajo, espacios fisicos.)

v' Sentido de pertenencia 84% (Resultados, definicidn de actividades.)

v' Trato empresa empleado 69% (Informacidny retroalimentacidn e de Resultados.)

v' Trato con el jefe 74% (Comunicacion liderazgo.)
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Anexo 8

Entrevista estructurada

Nombre: Maribel Gdmez Contreras

Profesion: Licenciada en Administracion de empresas

Cargo: Gerente de Desarrollo organizacional

Labores: Reclutamiento y seleccion de personal. Capacitacion y deteccion de necesidades.
Desarrollo de manuales de politicas y procedimientos. Creacién de perfiles de puestos, manuales
de capacitacion y gestion de clima laboral.

Tiempo que lleva laborando en la institucidn: 1 afio

1. ¢Qué es para Loquay la Comunicacién interna?

Comunicacion interna como tal no existe, pero yo la defino asi: Se basa principalmente en correo
electrénico, donde se transmiten situaciones relevantes, por ejemplo, problemas que no se hayan
resueltos y que requieran de la intervencion de la direccidon. Hoy en dia se hacen también via Skype y

en situaciones de mucha urgencia el correo electrénico.

2. éiConsidera adecuados los medios de comunicacion interna de Loquay para enterarse de noticias,
avisos y demas informacién?

No, me parece que hace falta reestructurar y emplear otros. Ahora se usa, como lo mencioné antes,
el correo electrénico, pero no lo utilizan adecuadamente, no le dan importancia. También se
comenzé a utilizar una especie de boletin y periédico mural, pero no se dio el seguimiento, se dejo

de procurar y termind por no usarse.

3. éComo se comunican los empleados administrativos y de produccién de Loquay, con sus
superiores? ¢Cree que esta forma es la adecuada?

Los empleados de produccién a través de una junta semanal. Los administrativos por medio de una
junta mensual, de la cual yo era la coordinadora. Para los demas empleados (de mantenimiento y
limpieza) No existe reunién alguna. Las demostradoras, de igual manera, por medio de una junta
mensual para cualquier novedad o tema de importancia, ya sea presentacién de nuevos productos o

comentarios de todo tipo.
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¢éCree que esta forma es la adecuada?
No es adecuado, ya que no hay documentos elaborados, como minutas, sobre cada junta; no se da
seguimiento a puntos tratados, temas pendientes o soluciones propuestas. Sinceramente, son juntas

para reprocharse errores mas no para proponer soluciones ni llegar a acuerdos.

4. i{Los medios de comunicacién interna en Loquay estan disponibles en todo momento para su
consulta?

No.

¢A que se debe?

A la falta de interés por parte de los ejecutivos, de los gerentes como los nombran los empelados.
Siempre que se propone algo nuevo se entusiasman, pero no se realiza el trabajo necesario para

darle continuidad y desarrollarlo como se debe.

5. éLa informacion disponible para el publico interno de Loquay puede calificarse cémo interesante?
No, porque no se le da tratamiento adecuado a la informacién. Siempre hay huecos de informacion,

incluso entre nosotros los administrativos.

6. éCudles son las mayores inquietudes, que percibe usted, que tienen o expresan los empleados
cuando acuden a solicitarle informacion?

Debemos partir de que existe un sentido de pertenencia de 84 % por los empleados.

Lo que mads piden a gritos, es ser escuchados y que se les ofrezcan soluciones a sus peticiones en
cuanto al trato por expresar ideas o inquietudes. En promedio 70 % de los empleados lo
mencionaron en la Ultima encuesta de clima laboral.

También miedo a ser despedidos por comunicar algin problema que exista o comentar alguna

situacién que pueda ser o parecer susceptible.

7. ¢Como se podria mejorar la comunicacion interna?

Es muy complicado, pero se podria empezar por cambiar la actitud, eso seria fundamental. Trabajar
por objetivos, el enfoque a resultados. Implementar nuevas actividades para obtener integracion,
fomentar el trabajo en equipo, la confianza, permitir una mayor participacién del personal. También
juntas mejor organizadas con elaboracién de minutas y boletines informativos; difundir informacién
valiosa a los empleados. Llevar protocolos bien establecidos y reglamentados. Y sobre todo un

cambio de cultura laboral, empezando por las cabezas, los directivos.
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éCuales serian los beneficios?
Obviamente entrega de resultados, medibles por su puesto. Incremento en ventas, una mayor
eficiencia en productividad y mejor clima laboral. En lo personal, la satisfaccion de los empleados, de

dar y recibir; permitirles esa sensacidn de empatia y saberse utiles para dar resultados.

8. ¢Situviera la oportunidad de dirigir la comunicacion interna en Loquay, cuales serian sus primeras
acciones?

Establecer una filosofia bien definida, determinar objetivos por areas, evaluar de mejor manera a los
empleados. Gestionar la comunicacion por medio de juntas efectivas que de verdad retroalimenteny
nos lleven hacia arriba. Por ahi empezaria para saber donde estoy, hacia donde voy y que queremos.
Una Evaluacién de desempefio, deteccién de necesidades y crecimiento empleado por empleado. Asi
mismo, ofertar para cada empleado, de produccién, mantenimiento, limpieza o administrativo un
area de oportunidad, el lugar idoneo en donde les permitiera desarrollar toda su capacidad, ya que,

aproximadamente 90 % de la plantilla laboral demanda oportunidades de crecimiento.
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Anexo 9

Diario de campo (Oficinas administrativas)

Las instalaciones administrativas (oficinas) de Loquay se encuentran ubicadas en Poniente 116 No.
284. Col. Calputitlan, Del. Gustavo A. Madero, C.P. 07370. En los alrededores es posible observar
otras empresas de igual o mayores dimensiones, también se puede observar algunos negocios de
autopartes, algunas unidades habitacionales y casas habitacion. Cuenta con accesos viales
importantes, y a unos cuantos pasos se encuentra el sistema de transporte colectivo como Metro y

Metro bus.

Estas instalaciones administrativas (oficinas) presentan caracteristicas visuales acordes con lo que el
concepto oficina sugiere y representa, que es, un ambiente de trabajo administrativo; en el cual se

desarrollan todas las actividades legales, contables, creativas, de mantenimiento, desarrollo, etc.

La fachada ofrece a quienes ingresan una primera impresidon, que es por mucho un reflejo de
cuidado, limpieza, sobriedad en el disefio y decoracion en el mismo tono. Se percibe un ambiente de
apertura al poder observar que la mayoria de los departamentos cuenta con puertas de cristal
transparente y grandes ventanas, lo que permite escudrifiar con la mirada un poco las labores que se
realizan en ellas, al tiempo que invita al acercamiento y apertura a un primer encuentro,
exceptuando los sanitarios, obviamente, aunque cabe mencionar que ciertas dreas no cuentan con
puertas de cristal, sino de otro material como madera o aluminio, lo que hace imposible dar una

mirada al interior.

Al entrar en el terreno grafico de la comunicacidn organizacional, aplicado a Loquay, fue posible
observar la escasa presencia de elementos graficos institucionales en pasillos, oficinas, fachadas y
demas rincones, como logotipo, eslogan, colores institucionales, etc. A pesar de esto todas las
puertas poseen leyendas que indican el Departamento que resguardan, sin embargo no existe

coherencia ni constancia en la tipografia o el grabado con que se han plasmado dichas leyendas.

La limpieza es otro punto focal, ya que estan establecidas en carteles las normas de higiene que se
deben seguir, tanto para el personal de planta, como para el personal administrativo. Asi mismo
cuentan con letreros y sefalizaciones de precaucién y de seguridad en todas las areas y

departamentos.

En cuanto a los colores de las fachas e interiores de oficinas se pueden observar tres diferentes
tonalidades de café en las fachadas, quizds esto, debido a renovaciones o retoques aplicados a su

estructura corporativa. Al interior de las oficinas, el color imperante es blanco, lo que ayuda a una
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buena iluminacién y al ahorro de energia eléctrica, salvo el drea de recepcion que cuenta con detalles

y mobiliario de madera en color café claro.

Existe una sola entrada en comun para el personal administrativo y el de la planta, siendo esta muy
sencilla, una puerta de metal en color negro, resguardada por un guardia de seguridad, seguida de un
pequeio pasillo no mayor a 2 metros de largo, donde al final del lado izquierdo es posible encontrar
el checador en el cual todos registran su ingreso y salida. Mientras que del lado derecho se

encuentran el Departamento de Mercadotecnia y Disefio, y la recepcién.

Un poco mas delante de la recepcidén estd la Tienda Loquay que se abre para eventos especiales
realizados en el interior de la planta. Justo en el piso superior estan localizados los departamentos de
Ventas y Sala técnica; lugar donde se imparten cursos a vendedoras, demostradoras y publico en

general; y que cuenta con el mobiliario, aditamentos y decoracién acorde con la tematica

Cabe mencionar que estos son los Unicos espacios que estan aislados de las demas oficinas.

Algunos puntos que resaltan son:
- Escasos elementos graficos
- Diferencia entre fachadas
- Limpieza
- Normas de higiene establecidas

- Color institucional nulo
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Diario de campo (Planta de produccién)

La planta Loquay se encuentra ubicada en Poniente 116 No. 284. Col. Calputitlan, Del. Gustavo A.
Madero, C.P. 07370. La fabrica estd junto a las oficinas administrativas de la misma empresa, ya que

el disefio de las instalaciones se modificé para la comodidad y libre acceso entre las diferentes areas.

A la gran mayoria de los empleados de la fabrica se les nombra “Produccién”. Aunque también

suelen llamarle “Manufactura”, siendo esta ultima la menos utilizada.

La fabrica consta de dos niveles en los cuales se distribuyen todas las areas, que son las siguientes:

- Control de calidad

- Laboratorio

- Compras

- Almacenes (materia prima, materiales de insumo y producto terminado)
- Tintes

- Polvos

- Sélidos y Liquidos

- Microbiologia

Debido a que las dreas son limitrofes entre si, poseen caracteristicas similares en cuanto a su
decoracion y fachada, siendo el espacio destinado y el mobiliario lo que cambia, obvio, acorde a cada

labor a realizar.

La limpieza y el orden que mantienen son los principales puntos que destacan, ya que todas
mantienen una excelente higiene y estructura. Las paredes presentan un color blanco con una franja
gris en su parte inferior. Sin embargo, pocas areas poseen leyendas que indican que labor se

desarrolla ahi.

Existe un elevador que generalmente se emplea para bajar el producto terminado y dejarlo en el
almacén. En el mismo piso se encuentra el area de etiquetado, donde existe personal administrativo

en un espacio destinado exclusivamente.
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También existe un espacio destinado al comedor para todo el personal de Produccién, decorado

totalmente en color blanco y que cuenta con varios microondas, un lavabo y mesas. Cuenta con un

bafio a 2 metros, que se une a los varios bafios que existen en toda el area de produccién, contando

con 5 o 6 aproximadamente.

Las condiciones en que se encuentran las instalaciones de Produccion son:
- Buena limpieza
- Decoracidn sobria
- Cero elementos graficos
- Ningun color institucional
- Sefializaciones adecuadas
- Adecuada iluminacién
- No cuenta con eslogan, nombre o imagen de producto alguno
- Comedor mediano con varias mesas para 4 personas (microondas, lavabo)
- En el comedor se pegan carteles de avisos con diferentes procedencia
- Uniforme obligatorio (bata, cofia y cubre bocas)

- Orden
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Matriz de fundamentos

Fundamento Existe

Historia
Misién
Visidn

Valores

Objetivos
Organigrama

Matriz grafica y de medios

Pieza Existe

Hoja membretada

Sobre
Tarjeta de
presentacion

Félder
Papeleria
Administrativa

Credencial
Manual de
bienvenida

Boletin interno

Tablero de avisos

Conocida por
el trabajador

Tipografia

Se difunde en Medio de Se les entrega
la difusion personalmente
organizacion
Color Logotipo Tamaiio Imagen

Anexo 10 (Matrices)

Es
congruente

Texto

Es
compartida

Eslogan

Es Observaciones
utilizada

Observaciones

Revista interna
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Matriz de medios electrénicos o multimedia

Facilidad de | Evoca el nombre de
Medio Existe @ Tipografia @Color Logotipo acceso la empresa Imagenes | Texto  Eslogan Observaciones
Intranet

www.nombrepagina.com
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Glosario

Analisis FODA

Es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacién actual de la empresa u
organizacidén, permitiendo de esta manera obtener un diagndstico preciso que permita en funcién de
ello tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados. El término FODA es una sigla
conformada por las primeras letras de las palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades vy
Amenazas (en inglés SWOT: Strenghts, Weaknesses, Oportunities, Threats)

- Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los que cuenta con una
posicidon privilegiada frente a la competencia. Recursos que se controlan, capacidades y habilidades
gue se poseen, actividades que se desarrollan positivamente, etc.

- Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables, que se deben
descubrir en el entorno en el que actla la empresa, y que permiten obtener ventajas competitivas.

- Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicién desfavorable frente a la competencia.
recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que no se desarrollan
positivamente, etc.

- Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a atentar

incluso contra la permanencia de la organizacion.

Comunicacion organizacional

Goldhaber (1984) indica que la comunicacidn organizacional ocurre en un sistema complejo y abierto
que es influenciado e influencia al medio ambiente; implica mensajes, su flujo, su propdsito, su
direccion y el medio empleado en las personas, sus actitudes, sus sentimientos, sus relaciones y
habilidades.

(Costa Carmen 2011) indica que la comunicacidn debe, dejar de ser un ornamento, un departamento
accesorio que consigue a través de sus contactos que salga la fotografia del presidente en el
momento adecuado en el lugar adecuado. Estrategia corporativa y comunicacion deben fundirse, ir
de la mano. Sélo asi podra sacarsele el maximo partido a las relaciones con los empleados, con los

clientes, con los proveedores, con otras instituciones, etc.
Expresion

Dussel (1977) menciona que la expresion se muestra como la produccién de signos, derivado de la

posible lejania entre un ser humano y otro, con el fin de reestablecer una proximidad de distancia.
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Hernandez (2000) desde una perspectiva del pensamiento y la creacién define a la expresion es la

manifestacion del lenguaje que conlleva al establecimiento de la comunicacion.

Imagen interna

Gordoa (2007) apunta lo siguiente:

Los estudiosos del tema todavia diferencian tres tipos de imagenes mentales: las mds elementales
gue corresponden a la retencidén en nuestra mente de lo percibido y su capacidad de reproducirlo de
manera mas o menos exacta, es decir una especie de memoria visual o fotografica. Las segunda,
referidas a nuestra capacidad de crear imagenes, a la facultad de la mente que puede reproducir la
memoria, interrelacionar ideas y crear, es decir a la capacidad de imaginar, tematica que Jean Paul
Sastre trata a fondo en su libro “Lo imaginario”; y las terceras... son las que, una vez conformadas
mediante el proceso fisico-psicoldgico ya descrito, pueden producir efectos en la conducta de los
individuos. Estas son las imagenes mentales que habiendo quedado grabadas en la memoria van a
influir en las preferencias y por lo tanto en las decisiones del ser humano. (p. 32 -33)

Este tipo de imagenes son consecuencia de las percepciones acumuladas que necesitan de la
coherencia como ingrediente indispensable para producir la reaccién de la gente, ya que la mente
solo asocia lo que ve junto, lo que se repite de manera similar, lo que se parece, en sintesis, lo que
puede organizar como coherente. Cuando la mente detecta incoherencia producird como reaccién

conductual el rechazo. Sintetiza que: “Imagen es percepcién”. (p. 33).

Informacién

Galindo (2002) describe la informacion como el elemento central constructivo ante nosotros. Afiade
que, el principio de la informacién es presentar la complejidad del mundo en simplicidad y que
permite fijar las representaciones construida del mundo en texto semidtico. Es la materia prima de la

comunicacion.

Medios comunicativos

Castillo (2011) plantea que los medios comunicativos son un instrumento fundamental para el
mantenimiento de las relaciones y coadyuvan a ese mantenimiento mediante la organizacion de la
opinién publica. Los medios comunicativos son guias o moldeadores de opinién, ya que validan o

certifican la informacién que contienen.
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Organizacion
Para Bonilla (1998) la organizaciéon es un medio para hacer algo entre un grupo de personas, que
comparten un mismo objetivo. Es un sistema social, en que la accidn coordinada y la interrelacion de

individuos conducen, mediante la divisién del trabajo, a la consecucién de fines comunes.

Tesina
Es un trabajo de investigacién documental de caracter monografico, ya que aborda un solo temay lo
desarrolla a partir de criterios tedricos y conceptuales. Se trabaja a partir de material documental,

bibliografico o hemerografico, asi como también archivos institucionales, histdricos, etcétera.

Reporte ejecutivo

Es un resumen breve que no debe rebasar el 10% del contenido del documento original, y que por lo
menos debe contener entre el 5% y el 10% de la toda informacidn. El reporte ejecutivo define el
problema central, debe ser coherente; debe escribirse en un lenguaje familiar a la audiencia. En el se

deben definir los problemas exonerados vy, existir, proporcionar y describir las posibles soluciones.
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