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RESUMEN

La investigacion se dirige al desarrollo de un diagndstico de imagen de la Empresa
Productos Lacteos Escambray de Cumanayagua, a fin de facilitar la gestion de su
imagen corporativa. Se efectla una revision bibliografica de aspectos conceptuales
sobre imagen corporativa, interna, publica e intencional a partir de los enfoques de
diferentes autores, analizando la conveniencia de su utilizacion como basamento tedrico
de la investigacion. Se analizan las diferentes propuestas metodologicas para el
disefio de un diagnéstico de imagen, se escoge y adapta al objeto de estudio la del
autor Justo Villafafie dada su naturaleza dinamica, que integra las diferentes variables
qgue influyen en la conformacion de la imagen corporativa como hecho relacional, y
favorecen el reconocimiento de su estructura y de los factores que intervienen en la
dindmica de la imagen corporativa. Se definen los métodos y técnicas de investigacion
a utilizar, la poblacion y la muestra. Ademas recoge la caracterizacién del contexto de
estudio, como punto de partida para el diagnéstico de la imagen corporativa. Se ofrece
los resultados del diagndstico de imagen que implica la imagen intencional, publica y
autoimagen para fortalecer la imagen corporativa de la Empresa Productos Lacteos
Escambray de Cumanayagua, en aras de superar sus objetivos estratégicos con la
correspondiente categorizacion de competente. El diagnéstico de imagen realizado a la
Empresa Productos Lacteos Escambray, ha puesto en manos de la alta direccidén
elementos que le permiten evaluar la personalidad corporativa como la proyeccion de la
imagen intencional que la comunicacion empresarial trata de inducir entre sus publicos,
de modo que, cuando esta se hace eficazmente, esta se convierte en el estado de
opinion que tiene los publicos de la Empresa que resume lo que cada persona,

individual y organizacionalmente, piensa acerca de la Empresa.
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INTRODUCCION

En el siglo XXI, las empresas, las excelentes y las menos excelentes, operan en
mercados globales e interdependientes, con un juego de reglas cambiantes, ganandose
dia a dia la supervivencia. Nadie les discute a las empresas que la esencia de su razén
de ser es la creacion de riqueza y bienestar; pero el entorno en el que deben hacerlo y
los entendimientos profundos del significado social de riqueza y de bienestar estan
matizados y condicionados por los entendimientos, configuraciones, actuaciones de los
gobiernos y Estados que estos conducen. (Callejas, T., 2012)

El protagonismo social de la empresa es un componente necesario de los sistemas
productivos modernos; el como hacer y hacer funcionar sistemas productivos
satisfactorios esta lleno de dificultades y de luchas de intereses, no todos confesables,
pero el avance hacia ellos ya es importante hoy y cada vez mas imparable. En este
intento tiene un importante papel la comunicacion corporativa y dentro de ella la funcion
que la imagen en su pensamiento holistico hace de la empresa “un todo” corporativo,
gue es mas que la suma de sus partes.

Ante la inminente realidad, las organizaciones han tenido que insertarse en un entorno
que evolucioné de la vieja mentalidad del management del siglo XX que solo pensaba
en los términos produccion, administracién, tecnologia y recursos humanos a
considerar la gestion integral de los nuevos valores intangibles del mundo empresarial:
identidad corporativa, cultura organizacional, comunicacion e imagen corporativa.

El progreso en el tratamiento de los temas mezclados a la imagen corporativa puede
pasar por diversos significados y depende del contexto socio-econémico, histérico y
geografico, tipo de sector industrial y caracteristicas de la propia organizacion. En un
principio fueron las grandes organizaciones quienes prestaron atencién a este valioso
activo aunque, de manera paulatina, las pequeias y medianas entidades comienzan a
tomar conciencia de la necesidad de situar los proyectos sobre imagen corporativa
entre los planteamientos mas serios y rigurosos con respecto al éxito de la
organizacion.

La sociedad del siglo XXI, estructurada mediante empresas, organizaciones e

instituciones, muestra un funcionamiento basado en intercambios e interacciones
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comunicativas. En la actualidad no solo se intercambian bienes materiales, los
consumidores compran también valores afiadidos, beneficios, imagen, consumen
ademas, elementos intangibles e inmateriales. Esto lleva a pensar que la comunicacion
puede considerarse como la clave de la prestacion de los servicios después de poseer
productos de calidad, pero no se debe reducir comunicaciéon a los mass media ni a la
publicidad.
Los cambios expuestos con anterioridad no solo provocaron trasformaciones en la
concepcion, en el disefio de las empresas, sino también en la mentalidad corporativa;
cambiaron las formas de ser y de hacer. Las empresas cubanas del siglo XXI, bajo el
signo de tendencias globalizadoras apuestan por identificarse ante los publicos, por ser
reconocidas, por ganar notoriedad en el mercado.
Actualmente las organizaciones en Cuba poseen una vision fragmentada de la
imagen. Todavia se concibe a la imagen corporativa desde una vision empirica e
intuitiva. Se enfatiza en la idea de que la imagen es el resultado de la publicidad, las
relaciones publicas, los mensajes que emiten los medios de comunicacion de
masas. Esta es una vision reduccionista, simplista y superficial. Si bien es cierto que
todas estas formas de comunicacion inciden en la formacion y proyeccion de la
imagen de una organizacién, no son la esencia de esta, pues la percepcion depende
de los individuos.
“‘Una constante atencion a la imagen y a la marca puede asegurar
estabilidad y mayor incidencia de dicho producto en el mercado, o una
recuperacion del mismo en caso de descenso de las i estd apoyado por
esfuerzos de creatividad dirigidos no solo al simbolo, sino también a la
idea del producto, efectuando en él las innovaciones estructurales
oportunas y capaces de propiciar un interés renovado del consumidor.”
(Buzzelli, 1994, p. 129).
A nivel organizacional falta por comprender que el logro de la imagen deseada no solo
pasa por el plano de la comunicacién sino también por las acciones y actuaciones de la
organizacién para con sus publicos; aun persiste la idea de que solo los paises
desarrollados y las empresas con amplia liquidez econdémica pueden dedicarse a

gestionar la imagen corporativa.
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En los afios noventa, como parte de la intensificacion de la competencia y de la
complejizacion del mercado se demostré la importancia de la imagen corporativa al
menos para lograr un posicionamiento favorable ante los publicos. Hoy, la imagen no
solo es de gran valor para estos fines, sino también para obtener una buena reputacion
ante los publicos. En este sentido, se entiende que la imagen es un fenémeno social
que esté estrechamente relacionado con las representaciones mentales y psicosociales
de los individuos.

Para materializar el estudio de imagen es necesario que a la organizacion le interese
conocer qué huella e impresion dejo en sus clientes.

El fendbmeno también ha sido ampliamente teorizado a nivel internacional. Puede
plantearse tres posiciones paradigmaticas en relaciéon al modo de entender hoy dia el
papel de la imagen corporativa.

Los autores identificados con una posicion critica, la més alejada de la préctica
profesional, identifican la imagen corporativa como una realidad aparente que hace que
la realidad social se sustente de apariencias que construyen un nuevo imaginario social
formado por las marcas, las imagenes de sus productores y/o servicios, etc. A esta
posicion pertenecen autores como Boorstin (1961), Morgan (1989) y Alvesson (1990).
Para los autores encuadrados en la posicion analitica el interés de la investigacion se
centra en la identificacion de los componentes de la imagen corporativa y en los
métodos mas eficaces para su analisis. Junto a una pléyade de autores holandeses
puede incluirse a Bernstein (1986), Ollins (1991) y Fombrum (1996).

Finalmente, en la posicion pragmatica se agrupan un conjunto de autores procedentes
de las universidades, de la consultoria 0 de ambos sitios al mismo tiempo, que
identifican el fendmeno fundamentalmente con la gestion estratégica de la imagen de
las organizaciones. A este grupo pertenecen Sanz (1994), Van Riel (1997), Capriotti
(1999), Villafafie (1999) y Costa (2001).

En Cuba el tema de la imagen corporativa ha tenido una discreta apertura a raiz de la
inmersion en los procesos de reestructuracion en el &mbito empresarial que garantizan
una adaptacion a la dinamica internacional con la que constantemente y, de manera

ascendente, se interactua.
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De ahi, que se observe cierta tendencia hacia el estudio de la identidad visual,
desarrollada en algunas organizaciones por los elementos de la iconografia empleados
hacia el exterior (logotipos, marcas, etiquetas, etc.); sin embargo, los estudios
integrales sobre la imagen de las organizaciones son pocos estructurados y menos
formalizados.

Se destacan los aportes teoricos sistematizados por profesores universitarios e
investigadores cubanos como Calvifio (1996) y Alvarez, Y. (2000) desde la Psicologia;
Pons (2001) desde las Ciencias Empresariales asi como Trelles (2001) y Saladrigas
(2002) desde la Comunicacion Social.

Estos autores refieren que solo hay una forma de lograr que la organizacion tenga una
imagen Unica para sus diferentes publicos: siendo Unica, realmente. Para ello, los
primeros que deben percibirlo asi son sus propios trabajadores, quienes han de ser
portadores de los atributos que dicha organizacibn reconoce en si misma como
esenciales.

Es probada la variacibn econdmica que se ha originado en Cuba a partir del afio 1989,
profundos cambios, busqueda de alternativas, proteccion a sectores especificos,
conservacion de lo concebido como “conquistas”, han caracterizado el desarrollo
socio-economico desde esta fecha. Todo esto originado por un macro entorno
cambiante, inestable y dirigido hacia el neoliberalismo, donde se agudiza la incidencia
del bloqueo promovido por los Estados Unidos de Norteamérica, hacia Cuba.

También mediante el Decreto-Ley No. 187, denominado de las bases generales del
perfeccionamiento empresarial, de fecha 18 de agosto de 1998, se aprueban en la
Republica de Cuba estas Bases para su aplicacion progresiva en la economia nacional,
previo analisis de los resultados obtenidos en este proceso en las Empresas de las
Fuerzas Armadas Revolucionarias; y con el objetivo de incrementar al maximo su
eficiencia y competitividad, sobre la base de otorgarle las facultades, y establecer las
politicas, principios y procedimientos, que propendan al desarrollo de la iniciativa, la
creatividad y la responsabilidad de todos sus directivos y trabajadores.

La Empresa Productos Lacteos Escambray, no esta ajena a estos factores externos, y
valora la existencia de un nuevo tipo de comercio, de una realidad internacional que

define pautas y lineamientos en la nacional y la conviccion de introducir como gestion
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la aplicacion de todo lo concerniente a su identidad, que permita crear una estrategia
a favor del fortalecimiento, la insercion y el posicionamiento de la organizacion en el
mercado y los clientes, teniendo en cuenta la importancia de lograr una imagen y
utilizacidn de esta materia en la actividad industrial, en absoluta cohesion con el objeto
social de la misma. .

A fines de la década del 80 se comienza a trabajar en la imagen global que incluye a la
Identidad Corporativa y ademas abarca todos los aspectos relacionados con la vida y el
entorno de dicha organizacion, siendo el pilar fundamental las marcas comerciales.

La Empresa Productos Lacteos Escambray anteriormente llamada y aln conocida
como Combinado L&cteo Escambray, se encuentra ubicada en el municipio de
Cumanayagua, perteneciente a la provincia de Cienfuegos.

Esta Empresa fue creada por la Resolucion No. 340-76 del 15 de diciembre de 1976
emitida por el Ministro de la Industria Alimenticia, aunque anteriormente estaba
estructurada y funcionaba desde el afio 1975.

Las producciones fundamentales de la organizacion son: quesos de diferentes tipos,
Leche concentrada y fluida, yogur natural y de sabores; productos derivados de la
soya (yogur, cremas, etc.) y helados de diferentes modalidades.

Pero existen realidades en el mundo empresarial que atentan contra su imagen
corporativa como es el caso de la competencia de empresas similares en el pais, el
posicionamiento en el mercado de prestigiosas marcas internacionales, la
incertidumbre en el abastecimiento y calidad de las materias primas para las
producciones y el liderazgo de otras marcas nacionales en el territorio central.
Existieron preceptos considerados como importantes al momento de materializar una
estrategia corporativa para una organizacion productiva como es el caso de la
Empresa Productos Lacteos “Escambray”, y en este caso que la imagen y todas su
actividades colaterales, poseen restricciones especificas por la direccion del sistema
del organismo, una herramienta indispensable en la identidad lo es el proceso de
gestion de marcas, que es un proceso permanente que afecta a todas las unidades
organizativas que conforman una organizacion.

La gestion de Marcas es una estrategia de crecimiento, desarrollo y expansion de

profundas implicaciones estratégicas y econémicas, y por tanto es responsabilidad de
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la direccion general, que contribuya a la superacibn y cumplimiento de diversos
objetivos estratégicos, tales como aumentar la rentabilidad general y los margenes
comerciales, elevar el rendimiento y establecer un factor de diferenciacion competitiva.
Por la necesidad que tiene la empresa de superar sus objetivos estratégicos, en esta
esfera, se asume como objetivo general del Trabajo de Diploma, Diagnosticar la imagen
en la Empresa Productos Lacteos Escambray de Cumanayagua que le permita
desarrollar nuevas estrategias y lograr su posicionamiento como entidad en
perfeccionamiento empresarial.

El Trabajo de Diploma se estructura en dos capitulos. El capitulo | dedicado a los
referentes tedricos de la imagen corporativa, la Imagen de la Organizacion, imagen
Interna, imagen publica, imagen intencional y modelos para diagnosticar la imagen la
imagen corporativa. El capitulo Il, expone el marco metodolégico , caracterizaciéon de
la Empresa Productos Lacteos Escambray de Cumanayagua y resultados del
diagnostico del estado de la imagen corporativa en la Empresa Productos Lacteos

Escambray de Cumanayagua.
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Capitulo I. Laimagen corporativa de la organizacién

1.1. LaImagen de la organizacion

La conceptualizacion del término imagen ha resultado amplia y su utilizacion ha sido
excesivamente ambigua. Costa (1989 p.182) percibe la naturaleza polisémica de la
imagen al afirmar que “el término imagen es en efecto polisémico, tanto como la
imagen misma”.

Debido a esta naturaleza, la imagen, especialmente la imagen organizacional, ha sido
objeto de grandes reduccionismos, conviniendo con el autor cuando explica que existe
una confusion frecuente del término “imagen” y el uso abusivo que se esta haciendo de
él, marcado por la acepcion inmediata y corriente de su etimologia, del griego eikon
(icono, figura, representacion iconica) y sobre todo por la experiencia empirica del
contacto permanente con el entorno el cual es predominantemente visual. (Costa,
2001)

En este sentido Costa, (2001) habla de imagenes sensoriales, en relacion al mundo de
representaciones visuales, de las cuales las organizaciones también se sirven para
comunicarse con sus publicos y que son sélo una parte del repertorio de materiales con
los que se construye la Imagen de la Organizacion subjetivadas por el individuo cuando
la causa de diversas imagenes mentales 0 estereotipos posee un cierto impacto
emocional, una fuerte preganancia psicolégica o alta capacidad de implicacién del
individuo devienen patrones de conducta.

El autor también delimita la Imagen Corporativa como una imagen mental pero
vinculada a una corporacién y a lo que ella representa, especialmente por conducto de
su identidad visual expresada por signos graficos, pero también de su comportamiento
y sus actuaciones. (Citado en Alvarez, A. M., 2007)

Otra definicion de imagen organizacional es la que ofrece Chavez (1990 p.26) cuando
expresa que “la imagen institucional aparece como el registro publico de los atributos
identificadores del sujeto social. Es la lectura publica de una institucion; la
interpretacion que la sociedad o cada uno de sus grupos, sectores o colectivos, tiene o
construye de modo intencional y espontaneo”.

El autor presenta a la imagen organizacional construida a partir del prisma de la

sociedad, a un nivel macro, sin hacer mencion a los publicos internos de la
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organizacibn como participes en ese proceso de construccion, no obstante se
considera acertada esta conceptualizacion.

Costa (2001) aporta también una definicion donde menciona que la imagen de empresa
es la representacion mental, en el imaginario colectivo de un conjunto de atributos y
valores que funcionan como un estereotipo y determinan la conducta y opiniones de
esta colectividad.

Dos aspectos esenciales se destacan de estas concepciones, en primer lugar la
imagen como representacion mental, mas alla de una mera representacion visual, que
se forma alrededor de un objeto, concepto o fendmeno del mundo circundante; en
segundo lugar el papel activo y primario de los sujetos, en este caso los que componen
los publicos de la organizacion y la sociedad en general, en el proceso de configuracion
de la imagen de la organizacion.

Por otra parte el propio autor alude a las imagenes mentales como la verdadera
esencia de la Imagen y en este sentido acota que “la imagen corporativa no esta en el
entorno fisico, sino en la “memoria latente” de los individuos y en el imaginario
colectivo”. (Costa, 2001, p.57)

Precisamente es de imagen mental de lo que se esta hablando al referir a la Imagen de
la organizacion, a la acepcion del término que afirma la imagen como imago,
proveniente del latin, y que significa imagen imaginaria o imaginada, imagen mental.
Costa (citado en Alvarez, A. M., 2007) puntualiza que en Psicologia, “la imagen mental
es el resultado, en el imaginario colectivo y en la memoria, de las percepciones
externas, subjetivadas por el individuo cuando la causa de diversas imagenes mentales
0 estereotipos posee un cierto impacto emocional, una fuerte preganancia psicologica o
alta capacidad de implicacion del individuo devienen patrones de conducta.

En relacion al papel del publico en la construccion de la imagen organizacional cabe
tener en cuenta el planteamiento de Villafafie (1999 p.30) que expone que “el
protagonismo en la construccion de la imagen corporativa lo tiene el publico y no la
empresa’.

Esto no significa que se deba ignorar que la organizacion debe tratar de inducir en la
mente de sus publicos una imagen deseada y favorable sobre ella, I6gicamente sin

olvidarse del rol protagonico de estos y el control limitado que la organizacion tiene en
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el proceso de configuracion de la imagen.

Villafafie (1999 p.30) explica que “el papel reservado a la empresa no pasa de ser el de
inducir una cierta imagen a partir de una multitud de inputs que ella emite, muchos de
ellos carentes de toda voluntad comunicativa”.

En esta linea aparecen los planteamientos de Costa (2001 p.58) cuando expresa que
“‘los individuos, el publico, son el centro de la imagen mental pues esta se configura
subjetivamente para cada uno, en funcion de su cuadro de valores, su sistema de
significaciones, su estilo de vida y sus motivaciones, expectativas y preferencias
personales”, (...) la imagen “de” la empresa es la imagen que esta “en” la cabeza de la
gente”. Asi, por ser una imagen psicosociolégica y no una cosa o un objeto, “la
empresa solo puede gestionarla indirectamente por medio del significado de sus
acciones y comunicaciones”.

Otra idea fundamental a tener en cuenta al comprender la imagen de la organizacion es
precisamente el hecho de que cada publico construye la imagen de la organizaciéon en
funcién de su vinculo e interacciones con la entidad y sus experiencias disimiles
respecto a la misma. Costa, (2001) sefiala desde una concepcion holistica, que la
imagen de una empresa es un efecto de percepciones, inducciones y deducciones,
proyecciones, experiencias, sensaciones, emociones y vivencias de los individuos, que
directa o indirectamente son asociadas entre si (lo que genera el significado de la
imagen) y con la organizacion, que es su principal elemento inductor.

Pero la imagen no es el producto de un impacto instantaneo, Sino un proceso
psicoldgico casi inconsciente que se devela y aparece en un momento dado. Esto es
argumentado por Costa (2001 p.230) cuando expresa que la imagen no es una cosa
gue se superpone a la empresa; es una estructura psicoldgica significante que se
instaura en el publico, y es tan viva y oscilante como la empresa misma. Por esto, la
imagen nunca esta completamente acabada y fijada. La imagen por tanto no es un
estado, es un proceso. Este autor sintetiza este proceso de formacion de la imagen en
tres momentos progresivos de la implicacion psicolégica de los individuos, y un
contexto en el que tienen lugar.

El primer momento es el de la percepcion, ya sea directa o indirecta de la empresa, el
servicio, etc. El segundo momento es el del contacto directo y real con el producto, el
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servicio o la empresa; experiencia puntual vivida. El tercer momento es el transcurrir
cotidiano y la sucesion de percepciones y contactos con el producto o la empresa a
través del tiempo; y con ello la afirmacidn de las percepciones y contactos precedentes
en el sentido que la imagen mental tomara.

De todo esto se concluye que la imagen organizacional se configura en la mente de los
publicos a raiz de percepciones y experiencias sucesivas de interaccion con la
organizacion y que esta construccion se realiza mediada por la subjetividad de los
individuos.

Ahora bien, ademéas de su naturaleza intangible, Villafafie (1999 p.29) certifica una
segunda propiedad de la imagen con la que se conviene, esta es, su transversalidad.
De esta manera se observa que la imagen estd adherida a todo cuanto sucede en la
organizacioén, tanto lo que comunica como sus acciones cotidianas que también emiten
mensajes a los publicos, de ahi que “toda actividad de una organizacién puede
interpretarse en términos de imagen”.

La imagen debe ser entendida como una globalidad, como un fenémeno global, de
“‘integracion en la mente de los publicos de todos los inputs emitidos por una empresa
en su relacion diaria con ellos”. (Villafafe, 1999, p.30)

En este sentido sefala Costa (2001 p.162), “la imagen también es un “todo” formado
por “partes” en interrelacidn consigo mismas, y en interaccion con el publico. Pero —
apunta el autor- “la “totalidad”, sin embargo no la hace la imagen sino la unidad de la
conciencia de cada individuo, que es el crisol en el cual los elementos que inducen la
imagen, la funde y la conforma. Y de ahi se hace publica en la memoria social”.

Todo esto mueve a un pensamiento opuesto al “pancomunicacionismo”, sinérgico,
holistico, donde se admite que la imagen organizacional no es el resultado Unicamente
de la comunicacién expresada de forma consciente por la organizacién, sino también
del comportamiento y el accionar consciente e inconsciente que se articula y auna en la
conciencia de los individuos en su relacion cotidiana con la organizacion.

Joan Costa (2001 p.67), explica que la imagen de empresa no es un concepto
abstracto, un hecho inevitable o secundario, ni una moda, se trata de un instrumento
estratégico de primer orden y un valor diferenciador y duradero que se acumula en la

memoria social; la concibe como “un supravalor que se impone mas alla de la
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variabilidad de los productos o servicios que al mismo tiempo ampara”.
Ademas plantea que la imagen es lo Unico que agrega valor duradero a todo cuanto
hace la empresa; a todo lo que realiza y comunica; es lo Unico que permanece a traves
del tiempo y en la memoria social cuando los anuncios, las campafas, las promociones
y los patrocinios han sido olvidados. (Costa, 2001)
Para reforzar el valor de la imagen corporativa dentro de la organizacion y resaltar su
necesidad estratégica, Joan Costa (2001) revela una serie de funciones de la misma:

1. Destacar la identidad diferenciadora de la empresa.
Definir el sentido de la cultura organizacional.
Construir la personalidad y el estilo corporativos
Reforzar el “espiritu de cuerpo” y orientar el liderazgo.
Atraer a los mejores especialistas.
Motivar al mercado de capitales.
Evitar situaciones criticas.

Impulsar nuevos productos y servicios.

© © N o 00 bk DN

Relanzar la empresa.

10.Generar una opinién publica favorable.

11.Reducir los mensajes involuntarios.

12.Optimizar las inversiones en comunicacion.

13. Acumular reputacion y prestigio: el pasaporte para la expansion.

14. Atraer a los clientes y fidelizarlos.

15.Inventar el futuro.
Estos argumentos evidencian que resultaria perjudicial para cualquier organizacién, no
desarrollar una gestion adecuada de la imagen, asi como no reconocer a la imagen
como valor estratégico y de diferenciacion clave en funcién del éxito y el
posicionamiento de la organizacion en el mercado.
Se pone de relieve, entonces la necesidad de gestionar la imagen de la organizacion
en funcion del logro de lo que Villafafie (1993; 1999) ha denominado Imagen Positiva,
gue coincidentemente varios autores defienden como garantia para el éxito
empresarial.

La polémica radica en como desarrollar una gestion adecuada de la imagen. Varios son
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los autores que han interiorizado lo necesario de una gestion de la imagen, aunque sus
formas de concebirla varien metodologicamente, pero en lo que cada uno de ellos
coincide es que esta gestion se debe desarrollar de manera permanente y de forma
global, sistémica, sin escisiones, ni fragmentaciones, que parta de una concepcion
holistica del fenémeno. (Costa, 2001; Sanz, 1994; Villafafie, 1993; 1999)
En este sentido Costa (2001 p.159), sefala que se trata de “gestionar simultaneamente
a la empresa y la comunicacion. O lo que he llamado la accién productiva y la acciéon
comunicativa”.
Por otra parte Villafafie (1999) propone un modelo de gestién de la imagen que cuenta
con tres etapas sucesivas:

e La definicién de la estrategia de imagen.

e La configuracion de la personalidad corporativa.

e La gestion de la imagen a través de la comunicacion.
Una gestion efectiva de la imagen, implica partir de un conocimiento global sobre qué
imagen poseen los distintos publicos de una organizaciéon y aquella que la organizacion
intencionalmente desea proyectar. Al respecto Villafafie (1999 p. 41) resume que ‘“la
Imagen Corporativa es la sintesis de otras tres imagenes —la funcional, la interna y la
intencional- producida en la mente de los publicos de una empresa a partir de sus
experiencias concretas respecto al comportamiento, la cultura y la personalidad
corporativas”.
Adoptando dicha concepcion es que se decide realizar un estudio de la imagen
tomando como punto de inicio la imagen que configuran los publicos internos de una
organizacién sobre ella.
1.2. Imagen Interna
Los miembros de una organizacion son los primeros en “palpar”, presentir o visualizar
trastrocamientos, superposiciones inadecuadas, cambios negativos, maquillajes
epidérmicos en materia cultural en esta. Tal como un buen catador a un vino, conocen,
olfatean, aprecian y califican el estado y las particularidades culturales con exactitud.
El pablico interno sera entendido en esta investigacion como aquellas personas que se
encuentran directamente vinculadas a la institucion y se ubican al interior de ella. Ahora

bien, este publico puede dividirse en dos tipos, en funcion del nivel jerarquico de
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autoridad y la responsabilidad que cada miembro ocupe en la estructura del sistema:
los directivos y los empleados. (Muriel y Rota, 1980).

Por tanto, la primera percepcion a considerarse en una entidad es la de su publico
interno. Toda empresa que pretenda desarrollar un estudio de su Imagen Corporativa,
debe primero conocerse a si misma, saber quién es, cuéles son sus rasgos definitorios,
como se desempefia, como es al ser percibida por sus miembros. El andlisis primero
debe ser “puertas adentro”, introspectivo.

La imagen interna ofrece informaciones determinantes de la empresa y de cOmo sus
miembros se perciben a si mismos en su interior, mas allad del prestigio, y de la
efectividad de la organizacion en otros dmbitos. Es, por tanto, el primer espejo en el
gue debe mirarse toda organizacion, de ahi debe partir su gestion.

Diversos teoricos han definido la existencia de la Imagen Interna, casi todos han
coincidido en los aspectos referentes a la conceptualizacion del fenédmeno, no asi en
las clasificaciones o denominaciones del mismo.

Sanz de la Tajada (1994 p.141) vincula la imagen interna a la existencia de
endoentornos 0 medio ambiente interno en toda organizacion y al clima laboral.
Denomina a la Imagen Interna como Endoimagen y la concibe como “las percepciones
que los publicos internos tienen de la propia empresa; se trata de la imagen percibida
por los empleados —en sus diversas categorias- de la organizacion”.

Por su parte Villafafie denomina a la Imagen Interna como Autoimagen. La entiende
como “la imagen que la organizacion tiene de si misma”.

El término que se empleara para denominar el fenébmeno objeto de estudio, es Imagen
Interna y sera comprendida como: la representacion mental que tienen los publicos
internos de su organizacion a partir de su interaccién cotidiana con ella.

La imagen interna esta estrechamente vinculada a la subjetividad individual de los
miembros de la organizacion sobre la cual se configura, es la forma en que estos
sujetos subijetivizan su realidad. Esta imagen se construye como una totalidad en la
mente de los individuos, evidenciandose entonces su naturaleza global e intangible.
Ademas la imagen interna esta en un proceso permanente de formacién que se debe al
caracter interactivo de dicho proceso, pues a medida que la organizacion va

cambiando, el sentido de las interacciones que dan lugar a la imagen interna también
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cambian y por tanto ocurren variaciones en el modo en que el publico interno percibe.
De ahi que la imagen interna no se manifiesta de igual forma en diversos contextos
sino que lo hace de forma singular y Unica de acuerdo a las caracteristicas de cada uno
de ellos.

Varios son los autores que defienden la relacion intrinseca entre imagen interna y
cultura organizacional, proponiendo el estudio de la primera a través de un analisis de
la cultura. Tal es el caso de Garmendia, (citado en Villafafie, 1999 p.152) quien plantea
la cultura organizacional como Autoimagen de la organizacién. “La autoimagen o
percepcion global que el personal de una compaiiia tiene de esta”

Para este autor la imagen interna identificada con la cultura, resume los significados,
simbolos y valores compartidos por la organizacion y se plantea que cuanto mayor sea
este consenso, mas fuerte serd la cultura. Sin embargo no se defiende esta tesis, pues
si bien la imagen interna se vincula estrechamente con la cultura, por cuanto es la
representacion mental que poseen los miembros de una cultura sobre ella, una no
deriva conceptualizacion de la otra.

Vélida resulta la idea expresada por Villafafie, (1999 p.47) sobre dicha relacion, él
sostiene que la influencia de la cultura organizacional en la formacion de la imagen
interna no es poca, porque hablar de cultura es hacerlo de las personas en el interior
de la organizacion; en el espacio donde se crean y se trasmiten actitudes y valores
acerca de todo aquello que tiene algo que ver con la propia organizacion y con su
entorno. Asimismo argumenta que “las manifestaciones de la cultura corporativa, que
son muy diversas, proyectan una imagen interna o autoimagen de la organizacion que
tiene su reflejo en la imagen corporativa”.

Lo anteriormente planteado conlleva a pensar un estudio de la imagen interna a través
de un acercamiento a la cultura, a las construcciones sociales que desarrollan los
miembros de la organizacion de la realidad en la que laboran. Pero se aclara en este
sentido que esta investigacion no constituye un estudio propiamente de la cultura
organizacional sino de la representacion que tienen sus miembros sobre ella.

Villafafie (1999) explica que la imagen interna, aunque basicamente tiene que ver con
el tipo de cultura corporativa que exista en la empresa, con sus valores, costumbres y

actitudes grupales, suele proyectarse también hacia el exterior en modos de
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comportamiento y relacién muy concretos y facilmente identificables.

En 1993, Villafafie precisaba que la imagen interna encierra como aceptan,
comprenden y posicionan los publicos internos el aspecto situacional de la
organizacion, su cultura, las politicas de recursos humanos y el clima de trabajo en el
que se desempefian. Son estos indicadores los que propone para el analisis de la
Autoimagen en su modelo de Auditoria de Imagen Corporativa.

Pese a considerar validos estos indicadores, se decidié no partir de ellos al llevar a
cabo esta exploracion del fenbmeno, sino que resolvi6 emprenderla desde una vision
holistica, integradora, global, como lo es la esencia misma de la imagen interna. En
este sentido se concuerda con Costa (2000) al manifestar que, puesto que la imagen
es una representacion total aunque compuesta por multiples elementos de percepcion
y de experiencias, no puede ser tratada por bloques separados.

Asumiendo la globalidad de la imagen interna es que se ha considerado dos
indicadores que resultan efectivos para el estudio. (Gaviero, Iglesias y Valdés, 2004)

1. Nivel de coherencia: estd condicionado por la cantidad de rasgos,
caracteristicas en que los miembros de la organizacion coinciden al valorar la
misma.

Aquellos aspectos de la organizacion en que las personas no coinciden forman parte
de la imagen de la persona sobre la organizacion pero no de la imagen interna de la
organizacion.

En caso de que las representaciones sobre determinados aspectos de la organizacion
sean opuestas, segun el criterio de distintos grupos de personas, estas constituiran
puntos de conflicto interno en la organizacion.

2. Calidad de la coincidencia: valoracién positiva 0 negativa que se hace del
contenido, la cual estard en dependencia de si esas cualidades, que consideran
los miembros que posee la organizacion, permiten la satisfaccion de las
necesidades de los miembros, el cumplimiento de los objetivos de la
organizacién y la respuesta adecuada a las exigencias del ambiente.

En el proceso de configuracion de la Imagen Interna, aunque no es lo Unico, posee una
gran significacion el papel de la comunicacién organizacional, particularmente la

comunicacion interna.
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1.3. Imagen publica

Vale acotar que Villafafie (1993) considera la imagen publica como “la percepcion que
el entorno tiene de dicha empresa”.

Y propone el estudio del entorno y los medios de comunicacibn en aras de
comprenderla. Primeramente, la empresa debe delimitar su entorno y luego, aprehender
y verificar la imagen conformada por los miembros de este escenario. Ello constituye un
medidor de la efectividad de la imagen intencional, ademas de la imagen publica
proyectada.

El entorno de la entidad es completamente ductil, responde a la complejidad e influjo de
la misma. Ahora, el tamafio del entorno (micro y macro) no siempre define su nivel de
complicacion: Puede darse el caso de una empresa pequefia con mas variables y
laberintos en su entorno que una de mayores dimensiones. La naturaleza, el objeto
social, los vinculos y responsabilidad para con la sociedad, actuacion y perspectivas en
el mercado, hacen mas o menos enrevesada la relacion entidad-entorno.

Los mass media juegan un papel medular, debido a su incidencia en el sistema social y
comunicativo moderno en el que estan insertas las organizaciones. Los medios de
comunicacién-lideres de opinién- son los que otorgan visibilidad mediatica a la entidad
y, por ende, influyen considerablemente en la imagen publica.

Para toda institucibn es necesario vislumbrar su imagen mediatica: ¢(Como es
proyectada la imagen de la entidad a través del lente mediatico? ¢ Cuanto protagonismo
tiene la empresa en la agenda de los medios de comunicacién? ¢ Cuanto influyen los
mass media en el estado de la imagen publica de la institucion?

Ahora, analizar la imagen mediatica en solitario o como factor principal en la creacién
de la imagen publica es un esfuerzo practicamente infértil-mas alla del rol principal o
secundario que jueguen los medios en cada empresa- si se pretende un resultado
global, tal como es la natura de la imagen corporativa.

La imagen publica de cualquier entidad no puede examinarse desde otro prisma que no
sea el de su entorno global y mediatico-cada dia mas cambiante y entretejido-. Quién es
la empresa puertas afuera debe estar dentro de las interrogantes fijas de toda

institucion. No basta con un sondeo ocasional del entorno: ello deja una brecha abierta
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al desconocimiento de la propia organizacion que puede convertirse en una amenaza
potencial o veridica para la misma.
En este recorrido se halla, ademas, la imagen interna y/o autoimagen, cuyo
entendimiento ofrece informaciones determinantes de la empresa y de cOomo sus
miembros se perciben a si mismos en su interior, mas alla del prestigio, y de la
efectividad de la organizacion en otros @mbitos. La autoimagen es el primer espejo en
el que debe mirarse toda institucion, de ahi debe partir su gestion.
Y con ello no se pretende subvalorar la imagen intencional y la imagen publica: cada
una tiene un espacio y exige un nivel de accién de acuerdo a la empresa en si. Ahora,
si bien la gestion de ambas imagenes es factible, la gestion de la imagen corporativa
resulta inconclusa si no se inserta el tratamiento de la imagen interna. Deslindar
tajantemente los diferentes integrantes de dicha gestion es desalojarla de su caracter
necesariamente sinérgico.
1.4. Imagen intencional
La imagen intencional, para empezar, es susceptible de cierta induccion; permite
mostrar la personalidad de la organizacion, comunicar y perfeccionar la parte tangible
de la identidad. Ahora, la imagen intencional nunca puede tener como cimiento una
realidad corporativa hiperbolizada, ello seria un intento fallido indiscutible.
“Lo que ni el trabajo perceptivo ni el corporativo conseguiran nunca es crear una
Imagen de algo que no es: por eso la primera conclusion que emerge de esta
reflexion es la necesidad de ser realistas y basar todo el proceso de construccion
de la Imagen intencional de una empresa sobre la identidad de ésta y olvidarse
de planteamientos quiméricos que pretendan inventar una identidad inexistente
porque, ademas, la identidad de una empresa cambia muy lentamente...”
(Villafaiie, 1993)
Una imagen basada en una realidad ilusoria es, sin lugar a dudas, una imagen ilusoria.
Ello es nefasto para cualquier organizacion, pues esta caminando sobre arenas
movedizas y en cualquier momento estas pueden “absorber” la entidad totalmente.
La imagen intencional es considerada como ‘la manifestacion de la personalidad

corporativa de la empresa”.
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Vale recalcar que los publicos tienen «el derecho de autor» en la creacion de la imagen
intencional- y cualquier tipo de imagen-. Asi, la gestion es finita e indirecta -a través de
acciones cotidianas, estrictas y posibles de comunicacion identitaria empresarial.
La identidad visual corporativa y la comunicacién institucional serian los medidores de
la personalidad corporativa, plantea Justo Villafafie (1993).
El primer pardmetro permite una retroalimentacion sobre la identidad visual y su nivel de
ajuste con la realidad y la esencia organizacional; en tanto la comunicacion -su gestion,
adecuacion, herramientas privadas y asimiladas, eficacia- devela la logica de la
organizacion y traza las pautas con el objetivo de crear y/ o replantear el Manual de
Identidad Visual Corporativa, los atributos visuales -significativos, plausibles de difusién
de la entidad en si.
La identidad visual es una de las tres variables de la Imagen Corporativa y un
instrumento de configuracion de la personalidad publica de la empresa, explicita
y simbdlicamente, la identidad global de esta. De las tres variables corporativas,
es aquella en la que mas directamente se puede intervenir, la mas tangible, la
mas facilmente programable y, en consecuencia, y en funcion de estas
posibilidades, aquella que exige un mayor esfuerzo normativo.(Villafafie, 1993)
Si se habla de imagen intencional conviene referirse, ademas, a la conceptualizacion de
la gestion de comunicacion empresarial realizada por Villafafie (1997): “una actividad
cuyo objeto es el control de la imagen a través de una practica comunicativa integral y
programada”.
Definitivamente, es pertinente un discurso comunicativo institucional Unico,
cohesionado y soélido en la creacibn una imagen corporativa semejante. Si la
comunicacion de la empresa funciona tipo “flashazos” discontinuos e incoherentes, la
imagen se ve influenciada por esta intermitencia: deja perdidos, desubica dos a sus
publicos en este sentido.
Y en lo que a imagen intencional se refiere, los espacios en blanco y abiertos en exceso
no son aconsejables -sin dejar de reconocer que los target deben tenerlos para
propiciar intencionalmente su actuacidén, aunque siempre existe una lectura muy

personal e interferible.

Pagina 18



No debe olvidarse que la imagen intencional esta integrada por todos los atributos
institucionales que la entidad pretende destacar y promover en sus stakeholders en pos
de alcanzar una imagen favorable y un «posicionamiento estratégico».

A la hora de la empresa concebir su imagen intencional debe repensarse,
comprenderse a si misma en pos de definir, en primera instancia: ¢Cémo quiero que
mis publicos me vean? De esta respuesta debe surgir su propuesta comunicativa y de
identidad visual.

La imagen intencional y su interrogante primaria estan interconectadas con la empresa,
por una parte, y por otra, con el entorno. Un analisis introspectivo en pos de pautar la
imagen intencional es tan oportuno como uno del ambiente en el que se desarrolla la
organizacioén, plataforma cognitiva de la imagen publica, al mismo tiempo.

1.5. Modelos para diagnosticar la imagen corporativa

Sanz (1996) propone un modelo tomando como antecedente sus estudios acerca de la
formacién de la imagen, los cuales le permitieron la construccion de un procedimiento
fundamentado en tres dimensiones: la dimension identidad, donde se integra la razén
de ser de la organizacion, la dimensién comunicacién que se refiere a lo que la
organizacion dice, su identidad trasmitida y, por ultimo, la dimension percepcién, lo que
los publicos creen que es la organizacion.

Su modelose centra en la actividad comunicativa, donde converge a la vez como un
modelo de flujo l6gico y esta enriquecido, desde la perspectiva mercadotécnica que
aporta a la comunicacion corporativa una visidbn de situacion competitiva que es
peculiar.

Este modelo considera la comunicacion como un sistema de mediacion entre la
identidad y la imagen percibida y tiene en cuenta la consecuencia de los elementos de
autoinfluencias individuales, asi como la modificacion de las influencias, las
necesidades, las normas y decisiones de los publicos con una disposicion natural.
Como se expresa, es un modelo capaz de interpretar las relaciones que se establecen
dentro del sistema de comunicacion organizacional. En él se valora como positivo, la
consideracion de las influencias de los publicos no controlados y las posibles

distorsiones de la identidad proyectada en el ambito del individuo.
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El modelo de Sanz propone realizar este tipo de investigacion a partir de la
combinacion de técnicas cualitativas y cuantitativas; de esta forma se enriquecen los
resultados de dicho estudio pues el entramado de relaciones que se obtienen ofrece
una vision mas amplia del objeto de estudio.

La propuesta de este autor se basa en la realizacién de “la investigacion en dos etapas
secuenciales: a partir de una investigacion cualitativa previa y, a continuacion, efectuar
una investigacion cuantitativa que contraste los resultados de la fase anterior.” (Sanz,
1994).

Sin embargo, a pesar de sus aportes referidos al paradigma investigativo mas idéneo
para realizar el diagnéstico, considera Brull (2006) que se trata de un modelo que se
acerca mas a un diagnostico de comunicacion por lo que se considera que el
procedimiento tiene valor de uso para los estudios de Comunicacion Organizacional por
hacer énfasis mayor en la dimensién comunicacion pero no resulta util para examinar a
profundidad la situacion global de la organizacién en cuanto a recursos de imagen.

Otra propuesta para el andlisis de la imagen corporativa es la de Costa (2001). Su
modelo se considera como conceptual y de gran estrategia global, se centra en la
actividad de la comunicacion, es decir, hace ver la comunicacion como el fin, le presta
atencion al indicador de la singularidad de la organizacién, a los productos y/o servicios
y al acto de comunicacion.

Se trata de un estudio multidimensional del sistema organizacién y sus interacciones
con el entorno, a partir de cinco variables cualitativas que responden a los modos de
comunicacién de la organizacion ¢quién es? y ¢qué hace? se expresa en actos,
decisiones, actuaciones; mientras ¢qué dice? significa ¢qué comunica?, y ¢qué es para
mi? se refiere a la imagen.

Para Costa el vector central es la identidad cultural, sin embargo considera que el gran
vector del paradigma es la comunicacion; es decir, como se comunican los valores
estratégicos: identidad, cultura e imagen. Por ello expresa: “no hay en la organizacién
ninguna otra actividad que sea transversal, como la comunicacion. Ni ningln proceso
gque no esté atravesando por ella. Sélo la comunicacién, es al mismo tiempo,
estratégica, conductora de la accion instrumental y generadora de valores” (Costa,
2001).
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Aunque se coincide en que la comunicacion es un vector esencial, no se puede asumir
que todas las acciones de la organizacién se deben a la comunicacion. Costa atribuye
los resultados de la organizacion a la comunicacion, es decir, hace ver que la
comunicacion es el fin, esta posicion resulta muy absoluta, por ello algunos criticos lo
clasifican como pancomunicacionista.

Sin embargo, el modelo de Costa evoluciona hacia la corriente holistica. Por eso afirma
que el todo es mas que la suma de las partes. Asi concibe la organizacion como la
realidad total. Esta funcion holistica se enlaza con la percepcion de la identidad de la
organizacion. El mérito de este autor estd en introducir un modelo para comprender el
todo de la organizacién, con un enfoque sistémico pero resulta de poca aplicabilidad a
la investigacion de la imagen por constituirse como un esquema tedrico.

Por altimo, Villafafie (1993) apuesta por un modelo para la gestion de la imagen a partir
de tres dimensiones, destinadas a los fendbmenos de la percepcién de los publicos:
autoimagen que se refiere a la percepcién que tiene el propio publico interno, legitimada
fundamentalmente por la cultura organizacional, imagen intencional que es la
manifestacion de la personalidad corporativa de la organizacién conformada por la
identidad visual y los programas de comunicaciéon corporativa, y la imagen publica
entendida como el estudio de la percepcion que el entorno y los medios de
comunicacioén tienen de la organizacion.

Como se puede apreciar el modelo de Villafafie esta enfocado desde la perspectiva de
la percepcion de los diferentes publicos; cémo veo mi organizacion, como ven la
organizacion, y la induccion de mensajes y estrategias comunicativas, para lograr que
vean a la organizacion de la forma deseada.

Es un modelo centrado en la categoria de la imagen corporativa considerado para la
gestion profesional de la imagen en la organizacién. “La propuesta parte de un enfoque
interpretativo, cOmo cada publico decodifica los mensajes que recibe de la organizacion,
poniendo énfasis en los efectos de percepcion del publico. Su criterio de uso tiene un fin
instrumental” (Brull, 2006). Como procedimiento sirve para la identificacion, andlisis y
evaluacion de los recursos de la imagen y permite examinar tanto los procesos

funcionales como culturales de la organizacion.
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Su plataforma teorico principal reside en la combinacion de los elementos de
evaluacion tanto en lo concerniente a los recursos que se utilizan para la formacion de
la imagen, como la imagen en si de los recursos humanos. Considera, también, el
examen de su comportamiento interno y externo y con ello de sus puntos fuertes y
débiles para mejorar los resultados y fortalecer el valor de la imagen.

Segun expresa Villafafie (1993) el modelo que propone parte de varios parametros de
evaluacion que se refieren a continuacion:

- Finalidad: Es un estudio aplicado, que tiene como propdésito lograr el conocimiento,
control y transformacién de la imagen corporativa. Este estudio sirve para prever,
predecir y orientar la toma de decisiones y fundamentalmente para definir la estrategia
de imagen de la organizacion, a partir del conocimiento exhaustivo de su realidad.

- Alcance temporal: La evaluacion se refiere a un momento especifico o a un tiempo
Unico de la situacién dada, aunque también puede evaluarse la evolucion de la imagen
corporativa en un periodo dado, en este caso la serie de momentos estudiados se
referiran siempre al pasado inmediato.

- Profundidad: Se trata en principio de una evaluacion descriptiva, cuyo objeto central es
la mediciéon cuantitativa y la interpretacion cualitativa de un conjunto de variables
dependientes, 0 si se quiere, de la seleccion de los principales elementos que
configuran la imagen corporativa en una muestra de poblacién dada. También puede
ser utilizada como una evaluacion explicativa, con el propésito de estudiar las
relaciones de influencia entre el conjunto de variables, para asi conocer su estructura y
los factores que intervienen en la conformacion de la imagen corporativa.

- Amplitud: Constituye un estudio microsociologico, puesto que hace referencia a la
evaluacion de variables y sus relaciones en grupos pequefios y medianos, como son las
organizaciones laborales en el contexto mas amplio de los grandes grupos o
sociedades humanas.

- Fuentes: Es un estudio primario, que se realiza apoyandose en datos y hechos
observados de primera mano, recogidos especificamente para realizar el estudio y
directamente por los expertos que lo llevan a cabo.

- Caracter: participa del doble caracter de investigacion cuantitativa y cualitativa. La

eleccion del método cuantitativo se da alli donde se busca determinar las caracteristicas
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generales de una poblacibn dada, en este caso todos los miembros de una
organizacion. El método cualitativo se utiliza cuando se requiere la comprensién en
profundidad de algun aspecto concreto, 0 que no admite la evaluacién de caracter
cuantitativo.

- Naturaleza: la naturaleza de la evaluacion es diversa. De una parte, se trata de un
estudio empirico que trabaja con hechos de experiencia directa, no manipulados. De
otra parte, es también un estudio de naturaleza documental, que se centra directamente
en la observacion de fuentes documentales. Por ultimo es también lo que se denomina
comunmente una “encuesta”, en la que los datos manejados proceden de las
manifestaciones verbales o escritas de los sujetos observados.

- Objeto social: Es un estudio de evaluacion social, referido a todo tipo de
organizaciones en cualquiera de los sectores de la actividad productiva y de cualquier
dimension.

- Marco: Es una investigacibn de campo, que se realiza observando a los grupos
sociales y a los fendmenos que producen en su ambiente natural.

- Tipo de estudio: Es como se ha hecho referencia, un estudio evaluativo, que tiene
como finalidad apreciar y enjuiciar el disefio, ejecucién, efectos, utilidad y grado de
implantacion de los recursos de imagen corporativa de la organizacion.

La aplicacién de su modelo es de exigencia periddica, atendiendo a que los estados de
opinion de los publicos se modifican. Se considera mas certero y categorico para emitir
una condicién o status sobre la imagen corporativa ya que aporta un doble caracter de
investigacion: cuantitativa para determinar las caracteristicas generales de una
poblacién dada y cualitativa para comprender a profundidad algin asunto concreto o
gue no admite la evaluacién de caracter cuantitativo. Con ello se logra comprender con
bastante profundidad el estado actual de la imagen corporativa si se quiere efectuar con
rigor una gestion de la misma. Por tanto, se asume la propuesta de Villafafie (1993)
como el modelo de diagndstico de imagen corporativa para esta investigacion.

Ademas presenta un alto grado de aplicabilidad al esquematizar virtualmente lo que en
la realidad es imposible: establece tres dimensiones que componen la imagen
corporativa lo cual posibilita estudiar por separado cada una: autoimagen, imagen

intencional e imagen publica.
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MWODELO DE DIAGNOSTICO DE IMAGEN CORPORATIVA (Villafafe, 1993)
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Capitulo Il. Laimagen corporativa en la Empresa Productos Lacteos Escambray
2.1. Marco metodoldgico
Situacion problémica
La Empresa Productos Lacteos Escambray, del municipio de Cumanayagua, en la
provincia de Cienfuegos, fue creada por la Resolucion No. 340-76 del 15 de diciembre
de 1976 emitida por el Ministro de la Industria Alimenticia. Existen realidades en el
mundo empresarial que atentan contra su imagen corporativa como es el caso de la
competencia de empresas similares en el pais, el posicionamiento en el mercado de
prestigiosas marcas internacionales, la incertidumbre en el abastecimiento y calidad de
las materias primas para las producciones y el liderazgo de otras marcas nacionales en
el territorio central, en connivencia con la opinion de los publicos internos que
reconocen la fragmentacion de la imagen de la empresa en todos los sentidos
Por la necesidad que tiene la empresa de superar sus objetivos estratégicos, en esta
esfera, se hace imprescindible aplicar un diagnéstico a su imagen corporativa de modo
tal que le permita desarrollar nuevas estrategias dirigidas a solucionar los problemas
detectados y lograr su posicionamiento como corporacion y empresa en
perfeccionamiento empresarial, con la correspondiente categorizacion de competente, y
que sus productos compitan en precio, calidad y oportunidad, sobre todo en los
mercados nacionales, logrando una mayor competitividad de estos.
Problema
¢Como diagnosticar la imagen corporativa de la Empresa Productos Lacteos
Escambray de Cumanayagua?
Objetivo: Diagnosticar la imagen en la Empresa Productos Lacteos Escambray de
Cumanayagua que le permita desarrollar nuevas estrategias y lograr su
posicionamiento como entidad en perfeccionamiento empresarial.
Objetivos especificos

1. Caracterizar la Empresa Productos Lacteos Escambray de Cumanayagua.

2. Describir las técnicas empleadas en el diagnostico de la imagen corporativa

Empresa Productos Lacteos Escambray de Cumanayagua.

Idea a defender: La aplicacion de un diagnostico de imagen que implique la imagen
intencional, publica y autoimagen fortalecera la imagen corporativa de la Empresa
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Productos Lacteos Escambray de Cumanayagua, en aras de superar sus objetivos
estratégicos con la correspondiente categorizacion de competente.
Perspectiva metodoldgica
Investigacion que se desarrolla desde la metodologia cualitativa, por su flexibilidad y el
caracter abierto, cuyos resultados se integraran a la produccion mediante una
herramienta que trascienda la investigacion.
Tipo de estudio de lainvestigacion segun perspectiva metodoldgica
Estudio descriptivo que responde a un caso de estudio Unico-inclusivo, pues los
resultados que se obtendran solo son extensivos a este contexto; y a su vez descriptivo,
lo cual permitira una comprension amplia del fendmeno que se esta estudiando.
Unidad de analisis
e Imagen corporativa
¢ Imagen intencional
¢ Imagen publica
e Imagen interna o autoimagen
Poblacion
* 629 sujetos del total del publico interno y 6 clientes como publico externo.
Muestra
« 40 directivos (publico interno). Seleccionados de forma intencional
« 135 trabajadores (publico interno). Sujetos voluntarios que accedieron a
colaborar en la investigacion.
* 6 representantes-clientes (publico externo). Seleccionados de forma intencional,
por tener mayor afinidad con la Empresa en el @mbito comercial y financiero.
Métodos y técnicas
e Observacion: Imprescindible en todo el proceso de investigacién para constatar
en la empresa la medicion de la imagen, requisito basico para establecer la
relacion comercial, directa o indirecta, con diferentes publicos objetivos,
identificando la aplicaciébn de algunos elementos del perfil estratégico de la
organizacibn como mision, historia, valores compartidos, etc. y describir
comportamientos que permitieran la comprension de fenbmenos como cohesion,

participacion, valores y creencias que subyacen detras de los comportamientos.
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e Andlisis de documentos: Esta técnica de investigacion se emplea para analizar
todo material normativo o de difusion concebido formalmente a nivel
organizacional en sus diversos formatos y soportes para luego enfrentarlos con
la practica. Necesario para conocer con qué cuenta la empresa, que le permitan
posicionar su imagen corporativa, a partir de los manuales establecidos por las
leyes cubanas.

e Encuesta: Aplicado a trabajadores con la categoria ocupacional de técnicos,
operarios y personal de servicio, con el objetivo de describir la percepcion que
poseen los miembros de la organizacién sobre la misma. Esta intencion permite
obtener tendencias generales sobre el estado del fenémeno.

e Entrevista: Aplicado a los directivos con el objetivo de comprender con mayor
profundidad datos sobre comportamientos y actitudes relacionados con la cultura
organizacional, el clima interno, la gestion de recursos humanos y las
particularidades administrativas que influyen en la configuracion de la imagen de
la organizacion. Ademas, contrastar el punto de vista de los directivos con el de
los trabajadores.

2.2. Caracterizacion de la Empresa Productos Lacteos Escambray de
Cumanayagua

La Empresa de Productos Lacteos Escambray se encuentra ubicada en el municipio de
Cumanayagua, perteneciente a la provincia de Cienfuegos. Esta empresa fue creada
por la Resolucion No. 340-76 del 15 de Diciembre de 1976 emitida por el Ministro de la
Industria Alimenticia, aunque anteriormente estaba estructurada y funcionaba desde el
afio 1975.

Su construcciéon comenzo por la Fabrica de Quesos en el afio 1973, teniendo en cuenta
los factores favorables existentes en esta zona geografica y las perspectivas de
amplio desarrollo concebidas para los planes lecheros circundantes de El Tablén, El
Abra, Brefias y La Sierrita.

Posteriormente y por la decision del Comandante en Jefe Fidel Castro Ruz, a finales del
mismo afio, dada la ubicacion de los equipos tecnolédgicos, se concibe la construccion

de la Fabrica de Helados, que inicialmente se planificara su construccion en Santa
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Clara. Ya en el afio 1989 se concluye la construccion y montaje de la Planta
Pasteurizadora perteneciente a esta entidad.
Las producciones fundamentales de la organizacion son: quesos de diferentes tipos,
leche concentrada y fluida, yogur natural y de sabores; productos derivados de la
soya (yogur, cremas, etc.) y helados de diferentes modalidades.
Las materias primas fundamentales son: leche fresca de vaca, leche entera en polvo,
leche descremada en polvo, azlcar, soya en grano, mantequilla sin sal, aceites
esenciales, entre otras.
Sus factores claves de éxito son:
1. Oportunidad en las entregas y/o suministros solicitados.
2. Variedad de surtidos por productos de los solicitados por los clientes.
3. Calidad en cada una de las producciones que permitan el posicionamiento de los
productos en los clientes.
4. Estabilidad y seguridad del suministro solicitado.
Presentacion comercial de los diferentes productos en correspondencia con las
normas actuales.
Luego de realizar el analisis estratégico (cuantitativo y cualitativo) de la organizacion,
partiendo de la existencia de 4 cuadrantes® de ubicacion de la misma en relacién con
estos resultados, la Empresa Productos Lacteos Escambray se encuentra ubicada en el
[l Cuadrante, o Cuadrante Adaptativo.
La MISION de la Empresa Productos Lacteos Escambray es: Elaborar productos
lacteos, derivados de la soya, de un alto nivel nutricional, que garanticen la canasta
basica, consumo social, asi como productos para la venta en divisa con una calidad
acorde a las exigencias del mercado actual, aprovechando la ubicacion en el centro sur

del pais, lo cual facilita estabilidad y competitividad en el mercado.

! Se define en el Capitulo dedicado a las Estrategias de Empresas, del Material Docente el Capital
Humano y la Empresa, de la Escuela de la Pequefia y Mediana Empresa, de Cantabria, Espafia, la
existencia de 4 cuadrantes, partiendo del resultado obtenido en el andlisis cuantitativo y cualitativo de los
factores externos e internos de la organizacion, consistentes en : Un primer cuadrante denominado
IDEAL, donde la organizacion se encuentra en una posicion ofensiva; un segundo cuadrante denominado
DEFENSIVO; un tercer cuadrante ADAPTATIVO, y un cuarto cuadrante donde los resultados
demuestran la ineficiencia de la organizacion denominado SUBSISTENCIA , siendo este el peor de los
cuadrantes, que exige de la organizacién un apalancamiento inmediato y la implementacién de una
estrategia que le evite a esta su extincién o liquidacion.
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La VISION es: La Empresa Productos Lacteos Escambray esta en perfeccionamiento
empresarial

Realiza producciones de derivados lacteos competitivas, redituable, con
tecnologia homologada a la media internacional.

Obtiene utilidades razonables para su patrimonio y el estatal

Sus producciones satisfacen los requerimientos de los clientes del mercado
nacional con un incremento progresivo de las ventas.

Existe un clima personal y organizacional favorable con predominio de la
cooperacion mutua en funcion del interés general de la entidad.

Dirigen la empresa cuadros con liderazgos, muy capaces, altamente motivados
y con un elevado nivel de gestion.

Existe un alto nivel informatico y de otras tecnologias de la comunicacién a favor
de la elevacion de la efectividad para el cumplimiento de la MISION.

Se mantiene el liderazgo en la comercializacion de productos lacteos y
derivados de la soya.

Existe una estrategia ambiental la que permite y garantiza su insercion en el

micro-macroentorno

Andlisis del entorno. Principales suministradores, clientes y competidores.

A)

Suministradores

Empresa Pecuaria El Tablon
Empresa Pecuaria La Sierrita
Empresa Pecuaria Aguada
Empresa Lacteos Metro
Complejo Lacteo Habana
MINAZ

CUPET

Electroquimica de Sagua
Clientes

Empresas de Comercio y Gastrondmicas de cada municipio de la Provincia de
Cienfuegos

Empresa Productos Lacteos de Villa Clara
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e Combinado Alimenticio Rio Zaza

e Cadena OFERTAS (En diferentes territorios de la provincia de Cienfuegos)

e Empresa Comercializadora Habana, Varadero y Ciego de Avila.

e Sector relacionado con la atencion al turismo y la captacion de divisas

(Horizontes, Gran Caribe, Cubalse, cadena de Tiendas Recaudadoras de divisas,

etc.).

C) Competidores

e Nestlé

e Empresa de Productos Lacteos Matanzas

e Complejo Lacteo Habana

Oportunidades:

1.
2.

Desarrollo del turismo en el pais.
Desarrollo de eventos internacionales,
Ferias y Exposiciones en el pais.
Crecimiento de la economia nacional.
Incremento de nuevas materias primas
gue se pueden utilizar en la Empresa.
Cursos, maestrias, post-grados, etc.,
por parte de centros de estudio para la
formacion profesional.

Aplicacion del Perfeccionamiento

Empresarial.

Amenazas de mayor incidencia:

1.

2
3.
4

Amenazas:

1.

Existencia de otros proveedores de
similares productos

Bloqueo recrudecido al pais.
Incertidumbre en el abastecimiento y
calidad de las materias primas para las
producciones partiendo de la
centralizacion de las cuentas en divisas.
No existencia de eleccion para la
definicién de los proveedores.
Posicionamiento en el mercado de
prestigiosas marcas internacionales.
Liderazgo de otras marcas nacionales

en el territorio central.

Competencia de empresas similares en el pais

Bloqueo recrudecido en el pais

Posicionamiento en el mercado de prestigiosas marcas internacionales

Incertidumbre en el abastecimiento y calidad de las materias primas para las

producciones partiendo de la centralizacion de las cuentas en divisas

Liderazgo de otras marcas nacionales en el territorio central
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A tenor de este proceso la entidad se conforma estructuralmente de la siguiente

manera:

Direccion general

Direccion de tecnologia y desarrollo

Direccion de contabilidad y finanzas

Direccion de recursos humanos

UEB- quesos

UEB-helados

UEB-produccion de leche y derivados de la soya
UEB-servicios generales

UEB-mantenimiento

UEB-transporte

UEB-compra-ventas

Teniendo cada una de estas Unidades Organizativas ademas de sus funciones

especificas, algunas de las generales siguientes:

1.
2.

Cumplir y hacer cumplir la legislacion vigente.

Llevar el registro de sus hechos contables y emitir estados financieros y
contables.

Organizar el proceso productivo o de prestacion de servicios.

Proyectar y ejecutar sus planes de presupuesto, asi como los objetivos y metas a
alcanzar en cada periodo.

Garantizar una eficiente gestién de cobros y pagos que permita lograr la liquidez
necesaria para cumplir sus obligaciones econémicas.

Evaluar el desempeio de sus colaboradores.

Garantizar una estrecha colaboracion con el Sindicato, PCC y UJC, asi como con
el resto de los directivos de la empresa.

Aplicar el tratamiento laboral y salarial a las interrupciones que se establecen en
las Bases Generales del Perfeccionamiento Empresarial.

Dirigir las acciones de las diferentes areas hacia el cumplimiento de sus

misiones.

10.Cumplir con el reglamento de trabajo con los cuadros y sus reservas.
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11.0rganizar y ejecutar la creacion de condiciones para reducir costos y gastos.

12.Responder por la seguridad y proteccion de los recursos de su Unidad
Empresarial de Base.

13.Responder por las tareas de la defensa ante las diferentes situaciones
excepcionales.

14.Garantizar el cumplimiento de las normas de Seguridad y Salud del Trabajo.

15.Cumplir y hacer cumplir el sistema informativo de la empresa.

16.Asegurar que el personal de la entidad desempefie y desarrolle sus actividades
de acuerdo con las exigencias de sus funciones y contenido de trabajo.

17.Realizar la evaluacién del desempefio de los trabajadores subordinados.

Cada una de estas Unidades Empresariales de Base con su MISION muy definida, tal

es el caso de:

UNIDAD
ORGANIZATIVA MISION

UEB-QUESOS Elaborar productos lacteos a partir de leche fresca de
vaca utilizando extensores con un alto nivel
nutricional, que garanticen las entregas al consumo
social asi como para el mercado de la captacion de
divisas, con una calidad acorde a las exigencias de
estos aprovechando la ubicacion en el centro —sur del
pais la cual facilita estabilidad y competitividad en el

mercado.

UEB-HELADOS Elaborar helados de diferentes tipos, sabores y
envases, con alto nivel nutricional, para el consumo
social y el mercado de captacion de divisas con una
alta calidad acorde a las exigencias del mercado
actual, aprovechando la ubicacion en el centro-sur del
pais la cual facilita estabilidad y competitividad en el

mercado.

Pagina 32



UEB-PRODUCCION DE
LECHE Y DERIVADOS
DE LA SOYA

Elaborar productos lacteos, mezclas fisicas y
productos derivados de la soya, para su utilizacion
como materias primas en las producciones de otras
unidades empresariales de base y para el mercado
del consumo y la captacion de divisas con un alto
valor nutricional, garantizando los correspondientes a
la canasta basica, con una calidad acorde a las
exigencias del mercado actual aprovechando la
ubicacion en el centro-sur del pais la cual facilita
estabilidad y competitividad en el mercado.

UEB-SERVICIOS
GENERALES

Garantizar la actividad de servicios con una alta
eficiencia, variedad, calidad, que le permita una
satisfaccion plena en los integrantes de la
organizacion llevandolos a un cumplimiento cabal de

cada una de sus proyecciones productivas.

UEB-MANTENIMIENTO

Satisfacer las exigencias de disponibilidad y
seguridad del equipamiento tecnoldgico y las
instalaciones que demandan la actividad productiva

en la organizacion.

UEB-TRANSPORTE

Garantizar la transportacion de las materias primas
para la elaboracion de productos lacteos y derivados
de la soya, que conforman la canasta basica, los
productos para el consumo nacional y los destinados
a la captacion de divisas en el tiempo y con la calidad
requerida, asi como la transportacion para la
distribucion de estos en el tiempo y con la calidad
requerida aprovechando la ubicacién en el centro-sur
del pais la cual facilita estabilidad y competitividad en

el mercado.

UEB-COMPRAVENTAS

Asegurar y garantizar las materias primas para la

elaboracién de productos lacteos y derivados de la
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soya, que conforman la canasta basica , los
productos para el consumo social y los destinados a
la captacion de divisas en el tiempo y con la calidad
requerida de forma tal que se garantice el alto nivel
nutricional y los requisitos dispuestos acorde con las
exigencias del mercado actual aprovechando la
ubicacion en el centro-sur del pais la cual facilita

estabilidad y competitividad en el mercado.

B

© N o 0

Fortalezas:
1.

Unico productor de varios tipos de
quesos en el territorio central del pais.
Buen nivel técnico profesional
Experiencia laboral de méas de 30 afios
Buena ubicacion territorial (centro del
pais)

Capacidad industrial instalada

Fuerte movimiento del Forum
Establecimientos conjuntos
Perfeccionamiento Empresarial

implantado.

Debilidades:
1.

Insuficiencia en el transporte
especializado (thermos, carros
isotérmicos)

Tecnologia atrasada

Poco dominio de las modernas técnicas
de direccion.

Insuficiente capacitacion integral de
cuadros y trabajadores

Insatisfaccion laboral

Insuficiente conocimiento de las
posibilidades del mercado.

Falta de recursos materiales para la
produccion, venta y mantenimiento.
Deficiente aseguramiento de materias

primas.

1. Experiencia laboral de méas de 20 afios

¢cOué fortalezas permiten aprovechar las oportunidades?

2. Fuerte movimiento del FORUM de Ciencia y Técnica

3.

Buen nivel técnico profesional
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4. Capacidad industrial instalada

5. Buena ubicacion territorial (Centro del pais)

¢ Qué fortalezas permiten atenuar o minimizar las amenazas?
1. Unico productor de varios tipos quesos en el territorio
2. Buen nivel técnico profesional
3. Experiencia laboral de méas de 30 afios
4. Buena ubicacion territorial (Centro del pais)
5. Capacidad industrial instalada.

¢ Qué debilidades no permiten aprovechar las oportunidades?
1. Falta de recursos materiales para la produccion, ventas y mantenimiento
2. Deficiente aseguramiento de materias primas
3. Poco dominio de las modernas técnicas de direccion
4. Insuficiente capacitacion de cuadros y trabajadores
5. Insuficiente conocimiento de las posibilidades del mercado

¢Qué debilidades no permiten atenuar o minimizar las amenazas?

1. Tecnologia atrasada
2. Insuficiencia en el transporte especializado (Termos, carros isotérmicos)
3. Insuficiente conocimiento de las posibilidades del mercado
4. Falta de recursos materiales para la produccion, ventas y mantenimiento
5. Deficiente aseguramiento de materias primas

Factores claves de éxito:

I. Oportunidad en las entregas y/o suministros solicitados.
II. Variedad de surtidos por productos de los solicitados por los clientes.
lll. Calidad en cada una de las producciones que permitan el posicionamiento de los
productos en los clientes.
IV. Estabilidad y seguridad del suministro solicitado.
V. Presentacion comercial de los diferentes productos en correspondencia con las
normas actuales.

Debilidades de mayor incidencia:

1. Insuficiente conocimiento de las posibilidades del mercado
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Falta de recursos materiales para la produccion, venta y mantenimiento

Deficiente aseguramiento de materias primas

r w DN

Insuficiencia en el transporte especializado (Termos, carros isotérmicos)
5. Tecnologia atrasada
2.3. Resultados del diagnostico del estado de la imagen corporativa en la
Empresa Productos Lacteos Escambray de Cumanayagua

e Andlisis de documentos (Anexo 1)
El examen de todo el material normativo y de difusion de la organizacion posibilito
conocer los antecedentes, la historia, la evolucion y los elementos del perfil estratégico
de la organizacion. Ademas, permitidé identificar las particularidades de los estados
(actual y deseado) por los que transita la organizacion.
Por su parte, el Manual de Identidad Visual Corporativa posibilitd el acercamiento al
perfil corporativo de la organizacién: el logotipo, el eslogan, los colores corporativos y
los valores de los trabajadores.

e Encuesta (Anexo 2)
Aplicado a trabajadores con la categoria ocupacional de técnicos, operarios y personal
de servicio, con el objetivo de describir la percepcion que poseen los miembros de la
organizacién sobre la misma. Esta intencibn permite obtener tendencias generales
sobre el estado del fenédmeno.
La situacion actual de la organizacion influye de manera decisiva en la imagen que esta
tiene de si misma. Por ello, el conocimiento de la mision resulta trascendental ya que
permite la adhesién a ella por parte del publico interno y el alcance de los objetivos de
la organizacion.
El 100% de los encuestados expresaron conocer la mision de la Empresa Productos
Lacteos Escambray y lo demostraron al enunciarla correctamente en todos los casos.
Sin embargo, resulta oportuno sefialar que solo el 80% dominan el elemento esencial
de la misma “Elaborar productos Lacteos“olvidando otros componentes, si bien son de
caracter secundario, constituyen parte de la mision y refuerzan su sentido integrador.
La historia de la organizacibn no es bien conocida por el publico interno, pues no
dominan los elementos esenciales que tienen que ver con la fundacién y evolucién de la

misma.
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Ademas, de los trabajadores encuestados el 40% expresd no conocer algun hecho o
acontecimiento significativo que ha vivido la organizacién. En tanto, las respuestas
positivas representan el 97.7% y en el momento de expresar el hecho las
contestaciones obtenidas fueron: 37 sujetos reconocen la declaracion de colectivo
vanguardia nacional en el 2009 (86.0%) y 5 definen la obtencién el Premio de la Calidad
al queso Azul de Cuba.
En otro apartado, de los 43 trabajadores encuestados, 39 reconocieron alguna fortaleza
de la organizacion lo cual representa el 90, 6% y solo 4 no respondieron que significa el
9, 3%.
En la pregunta de hasta qué punto se sienten identificados con los objetivos y metas de
su empresa. El 69,7% (30) declar6 sentirse bastante identificado, el resto se siente
totalmente identificado con la empresa.
En el item sobre las consideraciones del entorno donde se ubica la entidad. 41 alude a
que la empresa es un espacio de negociacion para alcanzar las metas de cada uno y
solo 2 la identifican como un complejo de amenazas potenciales que afectan los
resultados
El 100% valora de alta responsabilidad social, la actividad que realiza la empresa con
respecto a la poblacién. Expresan entre las razones la produccion de alimentos para la
canasta basica y la merienda escolar.
El 46,5% (20), ubica las relaciones humanas en la empresa de forma lineal: de jefe a
subordinado. El 53,5% las ubica de cooperacién por el bienestar de todos.
Entre los valores que se ponen de manifiesto en el trabajo de la empresa hoy, sitian los
6 siguiente:

1) Profesionalidad

2) Conocimiento

3) Sentido del humor

4) Lealtad

5) Solidaridad

6) Creatividad
Entre los comportamientos que comparten sus comparieros y sirven para caracterizar al

trabajador de la empresa, ubican los 7 siguientes.
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1) Dispuesto a ayudar
2) Adaptativo

3) Con espiritu de equipo
4) Cumplidor

5) Desmotivado

6) Trabajador

7) Emprendedor

Sobre la participacion de los trabajadores en las cuestiones de la empresa expresaron:

¢ A veces los trabajadores participan en las actividades extralaborales: trabajos
voluntarios, actividades recreativas, actividades politicas etc.

e Sise le ocurre una idea nueva en su trabajo, a veces hay probabilidades de que
sea puesta en practica.

¢ A veces en la toma de decisiones se considera la participacion de la CTC, UJCy
PCC.

¢ A veces se facilita la participacion de los trabajadores en la toma de decisiones.

Sobre el trabajo en equipo dentro de su empresa el 100% expres6é que siempre otros

comparfieros lo ayudan si es necesario, el trabajo se realiza siempre en equipo, los

comparieros se estimulan siempre al trabajar juntos y que el trabajo en equipo siempre

aporta buenos resultados.

Entre los elementos que mas los motivan a trabajar en la empresa, estan por orden de

jerarquia

1.

. Lo util y necesario de su trabajo

N O 00N W

El salario recibido

. La seguridad del empleo

. Las posibilidades de ser promovido
. La realizacién profesional

. Transporte asegurado.

. Estimulacion material.

Las respuestas a la pregunta en qué medida estan satisfechos con su trabajo, de

manera general, el 100% declara estar bastante satisfecho

El ambiente interno que se vive en la empresa lo definen con: Grupo de amigos
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El 100% expresa Sl, en su grado de conocimiento sobre los aspectos siguientes:

e Las personas que ingresan a la empresa se encuentran bien preparadas para

asumir su trabajo.
e El personal que se vincula a la empresa pasa por un periodo de adiestramiento
para la realizacion de sus tareas.

e Se capacita a los trabajadores en la mejor manera de realizar su trabajo.

e Se sigue alguna politica salarial para el pago en la empresa.

e EXxiste posibilidad de mejorar de puesto de trabajo dentro de la empresa.

e Se realizan actividades relacionadas con la atencién al hombre.

e Se orientan medidas de seguridad e higiene del trabajo.

e EXxiste un sistema de evaluacion periédica del personal.
La gestion de los recursos humanos en la empresa en cuanto a: seleccion del personal,
adiestramiento, capacitacion, politica salarial, promocién interna, atencién al hombre,
medidas de seguridad e higiene y evaluacion de los trabajadores la valoran de Bien.
El 100% considera fragmentada, la imagen que tienen sobre la empresa y que esta es
peor en la realidad.

e Entrevista (Anexo 3)
Aplicado a los directivos con el objetivo de comprender con mayor profundidad datos
sobre comportamientos y actitudes relacionados con la cultura organizacional, el clima
interno, la gestién de recursos humanos y las particularidades administrativas que
influyen en la configuracion de la imagen de la organizacion. Ademas, contrastar el
punto de vista de los directivos con el de los trabajadores.
Los resultados descriptivos se consolidan a continuacion:
La organizacion fue fundada en el afo 1976, antiguamente eran dos plantas,
primeramente comenzo en La Vitrina provincia de Villa Clara pero luego la trasladaron
hacia Cumanayagua que era la principal fuente del suministro de agua potable y la
adquisiciébn de un mayor numero de materias primas es valido considerar que fue
fundada por Fidel Castro Ruz.
La Empresa Productos Lacteos Escambray tiene como mision elaborar productos

lacteos derivados de la soya para garantizar la canasta basica e incluso establecer la
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venta por divisa aprovechando la situacion geografica del territorio para garantizar
estabilidad y competitividad en el mercado.
Su objetivo fundamental es elevar la produccion en todas las ramas de la empresa con
eficacia y eficiencia en busqueda de la disminucion de importaciones dandole
cumplimiento a la politica establecida por el pais a través de los lineamientos puestos
en préactica en el 2011.
La Empresa Productos Lacteos Escambray cuenta con un consolidado que lo controla
la direccion de contabilidad y finanzas, pero cada uno de los centros tiene puntos clave
los cuales son:

e Sala de maquinas

e Produccioén de helados

e Base de transporte

e Las calderas de las lineas de yogur de soya

e Sistema de bombeo del tanque elevado
No ofrece elementos con respecto al comportamiento de indicadores técnicos:
utilidades, pérdidas, recursos de inversion, tipo y nimero de equipos, etc.
No ofrece elementos con respecto al comportamiento de indicadores sociales: cantidad
de trabajadores y dirigentes, salario, ausentismo, fluctuacién de personal, etc.
Con respecto al desglose del personal, en la empresa no se han realizado estudio de
fluctuacién ya que no es considerado una problematica, pues la fuerza de trabajo es
estable.
Entre las principales fortalezas esté el posicionamiento del queso en el territorio central,
el nivel técnico profesional, experiencia laboral de mas de 30 afios de trabajo, y
capacidad industrial instalada, entre las principales debilidades se encuentra la
Insuficiencia en el transporte especializado (termos, carros isotérmicos), Tecnologia
atrasada; insatisfaccion laboral, falta de recursos materiales para la produccién, venta y
mantenimiento y deficiente aseguramiento de materias primas.
La contratacion en la Empresa se realiza como en todo los centros de trabajo, se ponen
las plazas en convocatoria y si hadie de los trabajadores existentes las solicitan se
remiten a la basqueda en la reserva laboral en el Ministerio del Trabajo y Seguridad

Social luego se realizan las investigaciones pertinentes, se realizan periodos de prueba
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,contratos determinados e indeterminados el despido de los mismos se realiza a través
de dar por terminado el contrato mediante solicitud del trabajador ,solicitud de la
direcciéon o mediante una medida disciplinaria todo con la base del cumplimiento de la
resolucion # 8.

Se desarrollan programas permanentes de capacitacion y superacion de los
trabajadores con el objetivo ensefiarlos, familiarizarlos y ofrecerles todas las
posibilidades para su mejor desempefio, consolidar su formacién como trabajador a
través de la identificacion con el objeto social, las proyecciones estratégicas y objetivos
de trabajo de la entidad laboral y el vinculo con el colectivo de trabajadores que la
integra, complementar su formacion con actividades practicas relacionadas con su perfil
profesional que le permitan desempefiar cabalmente el cargo para el cual se adiestra,
ademas desarrollar en los recién graduados una motivacion adecuada hacia el trabajo a
partir de una politica sistemética de preparacion, atencion y estimulacién, conocer las
cualidades, posibilidades y perspectivas del graduado en adiestramiento, para su
ubicacion definitiva, desarrollar habitos, habilidades y destrezas que les permitan
desempeniar correctamente las labores para las que han sido asignados, aplicar los
conocimientos adquiridos por los técnicos, durante su formacion, a la Industria
Alimenticia, contribuir al desarrollo econémico del pais en correspondencia con el grado
de calificacién adquirida, desarrollar el interés por la produccion, el amor al trabajo, el
espiritu investigativo y de creacion que requiere el trabajador de nuestra industria,
contribuir a la formacién integral de los técnicos como principal fuente para la reserva
de cuadros del Organismo.

Acciones para el adiestramiento del personal que se incorpora desde los centros de
estudio.

Realizar capacitaciones para consolidar su formacion como trabajador a través de la
identificacion con el objeto social, las proyecciones estratégicas y los objetivos de
trabajo de la entidad laboral ademés del vinculo con el colectivo de trabajadores que la
integra.

Complementar su formacion con actividades practicas relacionadas con su perfil

profesional que le permitan desempefiar cabalmente el cargo para el cual se adiestra.
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Desarrollar en el recién graduado una motivacion adecuada hacia el trabajo a partir de
una politica sistematica de preparacién, atencion y estimulacion.

Conocer las cualidades, posibilidades y perspectivas del graduado en adiestramiento,
para su ubicacion definitiva.

Desarrollar habitos, habilidades y destrezas que les permitan desempefar
correctamente las labores para las que han sido asignadas.

Aplicar los conocimientos adquiridos por los técnicos, durante su formacion, a la
Industria Alimenticia.

Contribuir al desarrollo econémico del pais en correspondencia con el grado de
calificacién adquirida.

Desarrollar el interés por la produccion, el amor al trabajo, el espiritu investigativo y de
creacion que requiere el trabajador de nuestra industria.

Contribuir a la formacién integral de los técnicos como principal fuente para la reserva
de cuadros del Organismo

Los trabajadores se evallan como en todas las entidades, evaluaciones periddicas,
anuales, a través de la idoneidad demostrada segun establece la legislacion vigente.
Acciones de atencion al hombre.

Se garantiza una eficiente gestion de cobros y pagos.

Existe una estrecha colaboracién con el Sindicato, PCC y UJC, asi como con el resto
de los directivos de la Empresa, brindando especial atencién a las inquietudes de los
trabajadores.

Se garantiza el cumplimiento de las normas de Seguridad y Salud del Trabajo.

Se realizan las evaluaciones del desempefio de los trabajadores subordinados y los
restantes de la entidad.

Se realizan actividades en conmemoracion a fechas festivas o aniversarios de creacion
de la empresa.

Estimulacion pertinente tanto salarial como moral.

Cumplimiento de las medidas de seguridad e higiene del trabajo.

Las medidas de seguridad e higiene del trabajo se encuentran en cada area de trabajo
no existen a nivel global, no cuentan con los objetivos estratégicos actualizados

referente al tema.
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Las medidas se cumplen con el requerimiento y control establecidos y son supervisadas
sisteméticamente.

Valoracion sobre las relaciones con las empresas del entorno inmediato a la
organizacion

Es una relacion aceptable ya que existen contratos determinados para el afio se esta
evaluando una nueva etiqueta para el queso y en ello se esta trabajando para mejorar
la calidad de los productos ,existen deficiencias aun con respecto a la imagen ya que se
desconoce en la empresa y no existe ningun departamento que tenga dentro de sus
funciones llevar a cabo esta tarea el area que mas realiza marketing y muy poco es la
de divisas que a través de sus foros y eventos nos promocionan los productos a nivel
nacional.

Valoracion sobre la responsabilidad social de la organizacion.

La responsabilidad social es alta ya que uno de los principales objetivos de la empresa
es garantizar la canasta basica de la poblacion ademas de lograr eficiencia y calidad en
las producciones, la empresa se caracteriza por cada dia buscar formas de mejorar los
servicios que presta, garantizando la preparacion de los cuadros, dirigentes y
trabajadores que en ella laboran.

Valoracion sobre las relaciones humanas en la organizacion.

Las relaciones humanas son de cooperacién y ayuda mutua con el objetivo de lograr
armonizar el trabajo en la empresa.

Valores que se manifiestan en el trabajo diario de la organizacion.

Los valores de cooperacion, solidaridad, sacrificio, abnegacion.

Grado de participacién y consulta en el proceso de toma de decisiones.

El grado de participacion es bueno ya que todas las decisiones en la empresa se
consultan con los trabajadores y se piden opiniones solo no la hay cuando son
orientaciones directas de la union lactea nacional a la cual nos subordinamos.
Valoracion sobre la satisfaccion de los trabajadores.

Los trabajadores se sienten satisfechos con el trabajo aunque siempre buscando
perfeccionar el trabajo en basqueda de la eficiencia.

Necesidad de desarrollar una buena imagen.
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Es necesario desarrollar una buena imagen que respalde la calidad de los productos y
de esta forma lograr una mayor comercializacién, reconocimiento del publico que
permitan lograr un posicionamiento de la empresa ante clientes y competidores.
Elementos de la organizacion que potencian la imagen en el publico interno.
Existencia de logos y marcas que identifican y tipifican la empresa.
Elementos de la organizacion que deterioran la imagen en el publico interno.
Bloqueo recrudecido en el pais, el posicionamiento en el mercado de prestigiosas
marcas internacionales, falta de personal calificado para realizar estudios de imagen en
la empresa, el parasitismo (Infracciones de los principios humanos en las relaciones
entre las personas Indiferencia, Groseria, Altaneria, Deshonestidad.
No ofrece elementos sobre la coherencia de la imagen del publico interno con la
realidad de la organizacion.
Después de haber realizado la intervencion investigativa con la aplicacion de las
técnicas descritas en epigrafes anteriores, se expone el resultado de la Guia de
observacion (Anexo 4), desarrollada en todo el proceso de investigacion para constatar
en la empresa la medicion de la imagen, requisito basico para establecer la relacion
comercial, directa o indirecta, con diferentes publicos objetivos, identificando la
aplicacion de algunos elementos del perfil estratégico de la organizacién como misién,
historia, valores compartidos, etc. y describir comportamientos que permitieran la
comprension de fenbmenos como cohesion, participacion, valores y creencias que
subyacen detras de los comportamientos.
En primer lugar se tuvieron en cuenta los elementos para evaluar la autoimagen.

e Situacion de la organizacion
En la visibilidad de la mision de la organizacion se observa que esta representa la razon
para la existencia de la empresa y aunque es elaborada por la alta direccion de la
misma, no se hace visible en ningun lugar donde confluyan todos los trabajadores, por
lo que se corre el riesgo de que no se conozca la razén de ser de la organizacion, los
ambitos de actuacidon o negocio, qué se piensa de los clientes o consumidores, los
significados que tiene los trabajadores para con la empresa, los valores que los

mueven, las necesidades que tiene la organizacion y a quién debe satisfacer, o sea
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segmento de la poblacion o mercado y con qué tecnologia se hara, para definir el
estado deseado que se aspira en el proceso estratégico.

e Existencia de productos comunicativos en lugares visibles
Se observa en el Sitial Histérico elementos de la historia de la organizacion, su
evolucion, fotografias de miembros de la organizacion durante el trabajo, pero no se
aprecia la competitividad de la organizacion (fortalezas y debilidades), los valores
organizacionales que permitan expresar comportamientos caracteristicos y la
responsabilidad social por la actividad que se realiza.
Se observa existencia de conflictos y para ello se tuvo en cuenta las tres P's del
conflicto:

e Personas

e Proceso

e Problema.
Las trabajadores como Personas, son los involucrados y afectados, se observa el papel
que desempefian, como se relacionan y qué influencia tienen, a partir de sus
verdaderas preocupaciones y necesidades de fondo, para que el conflicto no sea un
problema personal.
En el Proceso, como la forma en que el conflicto se desarrolla y como las partes
intentan resolverlo o zanjarlo, se observa la intervencion de las relaciones de poder
jerarquico, sobre todo el acceso a recursos y el control sobre estos que degeneran en la
amenaza como Unico modo de influir en otros para producir el posible cambio que
mejore la situacion, se observa intento de opciones positivas que no desafian a las
partes.
Se observa que el Problema, como hecho de divergencia entre las partes, distingue
que los conflictos reales, llegan a ser conflictos innecesarios.
En la Empresa hay una maxima: “Evitar los conflictos personales. Es preferible perder
tiempo evitando conflictos, que perder la energia positiva que se malogra y dilapida en

los conflictos”

e Cultura organizacional

Pagina 45



Aungue la cultura organizacional tiene un caracter simbolico, pues es algo intangible,
sus manifestaciones si son observables. La organizacion tiene una ideologia definida de
acuerdo a la politica del Partido Comunista de Cuba y la Revoluciéon cubana. Como
Empresa socialista establece relaciones de eficacia, eficiencia y economia que aunque
no siempre se logra, si se observa como enfoque de proceso en sus etapas de
desarrollo. En la actualidad la Empresa no cuenta con Contabilidad confiable, lo que ha
provocado un estancamiento en el proceso de Perfeccionamiento empresarial,
afectando la mentalidad de la organizacion y su relacién con el mercado.
En la actualidad, en la Empresa, existen ejemplos de manifestaciones que denotan la
disminucién en la existencia de valores que inciden en el detrimento de conceptos
culturales organizacionales, al resultar manifiesta la carencia de actitudes y posiciones
en determinadas unidades laborales tales como:

e Compromiso con el logro de la calidad y satisfaccion del cliente.

e Sentido de pertenencia y responsabilidad en sus acciones.

e Saber que su opinién es escuchada.

e Observar una conexion directa entre su labor y los objetivos de la empresa.
Las Infracciones de los principios de la moral, que se expresan en la satisfaccion de las
necesidades egoistas personales en perjuicio de la de la organizacion como es el caso
de:

+ Parasitismo

* Ausentismo Laboral

+ Embriaguez, etc.
Con estos colindan fendmenos que podrian causar gran deterioro a la formacion de la
conciencia en el colectivo laboral:

+ Mezquindad

» Burocratismo

+ Formalismo

* Arribismo

+ Demagogia

+ Rechazo a los principios ideoldgicos.
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A pesar de las dificultades enfrentadas y superadas, el estado politico y moral de los
trabajadores se ha mantenido favorable, estas actitudes y el hecho de compartir los
mismos valores hacen que se presenten beneficios dentro del talento humano de la
Empresa, tales como moral alta, confianza, colaboracion, productividad, eéxito,
realizacion. Esta realizacion se dirige al interior de la empresa y abre la posibilidad de
una mejor relacion con el entorno.

e Climainterno
Se observa que las condiciones de trabajo son buenas en su interaccién con la
organizacion del mismo y la participacion de los trabajadores en el proceso productivo y
de servicios, aunque la comunicacién institucional no genera acciones para brindar
informacion adecuada, relacionan todos sus integrantes para influir de manera directa o
indirecta sobre el comportamiento de sus miembros a fin de alcanzar los objetivos
proyectados y facilitar las relaciones internas y con el entorno, todo esto se evidencia en
la poca motivacion y satisfaccion que expresan los trabajadores, que no se corresponde
con los resultados productivos de la Empresa. De ahi que se observe bajo nivel de
cohesion entre los miembros de la organizacién y de participacion de los miembros de
la organizacion en la toma de decisiones y la practica de los valores y comportamientos
reconocidos por la organizacion, al presentar dificultades en la puntualidad y asistencia,
la organizacion y disciplina. Se aplicaron 59 medidas disciplinarias a los trabajadores
por infraccién del horario de trabajo, pérdida, sustraccion, apropiacién y desvios de
recursos e insumos. A tenor de la verificacion fiscal que fue objeto la entidad se
aplicaron 15 escritos de exigencia de Responsabilidad Material a tenor de lo dispuesto
en el Decreto-Ley No. 249, 6 medidas disciplinarias a dirigentes no cuadros a tenor del
Decreto-Ley No. 197 y 4 medidas disciplinarias a cuadros a tenor del Decreto-Ley No.
196.
Los trabajadores se agrupan por areas de trabajo, aunque dentro de estas predomina la
afinidad y asumen actitudes positivas hacia los problemas que se abordan, ya sea de
tipo personal o colectivo.
En las relaciones interpersonales se observa que predominan las referidas a trabajador-
trabajador, observandose debilitamiento en las relaciones entre jefes y subordinados, y

entre los jefes y trabajadores.
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e Capital Humano
La organizacién cuenta 629 trabajadores, todos afiliados al Sindicato de la Industria
alimenticia, de estos 476 son hombres y 153 mujeres, las que representan el 24,3% de
la fuerza laboral con que cuenta la entidad.
En el tratamiento a los hombres y mujeres como capital humano, se tiene en cuenta
tanto sus conocimientos como sus valores. Se observa en los planes de capacitacion y
desarrollo acciones de preparacion, continuas y planificadas, para mejorar las
competencias y calificaciones de los trabajadores asegurando su desempefo exitoso y
alcanzar resultados productivos superiores. La evaluacion del impacto en el proceso de
produccion y servicios de la entidad es medido a partir de las mejoras que se producen
con la introduccion de los conocimientos, habilidades y técnicas adquiridas por los
trabajadores capacitados y se analiza a partir de:

1. Elincremento de la productividad

2. La elevacion de la calidad.

3. La disminucion de los costos.

4. El fortalecimiento de la disciplina tecnolégica.
Se encuentran estudiando por la Resolucion 28 y por voluntad propia 18 trabajadores
en la Facultad Obrera y Campesina y 22 en la Educacién Superior.
Se encuentran en adiestramiento 8 egresados, de ellos 2 técnicos medios en
Contabilidad, 1 ingeniero industrial, 2 técnicos medios en Tecnologia de alimentos, 1
técnico medio en refrigeracion, 1 técnico medio en Electrénica y 1 técnico medio en
Informatica.
En estos momentos la Empresa cuenta con 4 técnicos prestando servicios de
colaboracion en Angola y 2 en Venezuela.
En la idoneidad demostrada, se observa atencion por la Empresa en la determinacion
del ingreso de los trabajadores al empleo, su permanencia y promocion.
Se observa correcta organizacion del trabajo en el proceso que integra los trabajadores
con la tecnologia, los medios de trabajo y materiales en el proceso productivo.
Se observa que existe bien definida una politica de Seguridad y salud en el trabajo,

aunque las indisciplinas que cometen los trabajadores los exponen a dafos potenciales
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que pueden afectar su salud e integracion, al patrimonio de la Empresa y al
medioambiente.
Ingresos monetarios y estimulacion moral. Se observa que hay logros pues lo
trabajadores alcanzan en 8 meses los sistemas de pagos aprobados segun su
categoria, se efectian los chequeos de emulacién con una frecuencia trimestral, con
sus correspondientes estimulos morales a los seleccionados
En la evaluacion del desempefio, como medicion sistematica del grado de eficacia y
eficiencia con el que los trabajadores realizan sus actividades laborales, se han
cometido deficiencias por parte de la alta direccion, con una desmedida superficialidad
en este proceso, pues se ha estado evaluando el desempefio sin haber preparado a los
trabajadores.
El autocontrol de la Gestion del Capital Humano como actividad sistematica de control
que se realiza por la propia Empresa, dirigida a medir su impacto en el logro de los
objetivos y la estrategia, ha sido capaz de identificar el papel desempefiado por los
procesos de la gestion integrada de los recursos humanos.

e Imagen intencional
Se observa que la Identidad visual la compone el nombre de la Empresa Productos
Lacteos Escambray. Toda vez que ya la entidad contaba con la marca Escambray,
como marca Unica para todos los productos, se consider6 oportuno entonces dejar esta
solo para aquellos que por sus caracteristicas y superior calidad gozaran de un prestigio
en el mercado, debiéndose entonces cuidar la trascendencia de Escambray como
marca comercial solo para productos cualitativamente superiores, credndose otras
marcas para productos de diferente calidad o de identificacion diferente. Se observa a
su vez que el logotipo de la entidad no se registra como emblema comercial, tramite
gue ya debe ser agotado en estos momentos.
Se observa la valoracién de lo inoperante que resulta el disefio de la marca Escambray
(ademas de su generalidad para todos los productos), se realizé un nuevo disefio para
ser utilizado como emblema comercial, el que debe estar incluido en las etiquetas de
cada producto y al mismo tiempo seria la variacion de disefio a que se someterian las

marcas comerciales para Helados y Quesos.
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141 NOMBRES ABORIGENES DESGLOSADOS EN:
TOPONIMOS 35 nombres
ZOONIMOS 43 nombres
DE LA MITOLOGIA 9 nombres
FITONIMIOS 32 nombres
DE OBJETOS 22 nombres

426 MARCAS COMERCIALES EN DESUSO EN
LOS SIGUIENTES PRODUCTOS :
MARCAS EN QUESOS 183
MARCAS EN HELADOS 41
MARCAS EN OTROS
PRODUCTOS LACTEOS

202

Para el caso de los helados se tuvo en cuenta la composicién de Grasa de estos, que
es el elemento fundamental que los diferencian entre sus similares, a diferencia de los
Quesos que por sus maduracion, presentacion y modo de uso, se diferencian entre si,

siendo entonces de la siguiente manera:

MARCA POR CIENTO DE GRASA
Para los Helados de méas de 11 % de
ESCAMBRAY grasa (Similares a los de la Marca
COPPELIA)
Para los Helados entre el 7% vy el
GUANAROCA 11% de Grasa (Similares a los de la
Marca VARADERO, NEVADA)
HANABAY Para los Helados de menos del 7%
de Grasa
JAGUA Para los Helados Glaseados
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Para la PALETICA DE HELADO con
LA GUAIJIRITA un indicador de Grasa entreel 7y el
11 %

En el caso de la leche fluida y/o la leche concentrada, el yogur y la produccion de
mezclas fisicas, estos al constituir productos muy especificos de la entidad se protegen
con la marca Escambray, que ya existia para ellos.

Se observa ademas que Escambray, como nombre comercial es usado para
comercializar todos los productos con independencia de sus marcas. Las marcas
recogidas bajo este concepto no sélo incorporan el origen geografico, sino también la
tradicion y especializacion a la hora de elaborar un producto de alta calidad y
caracteristicas diferenciadas, buscando facilitar al consumidor el reconocimiento del
producto y la percepcién sobre todo de una calidad y un grado de diferenciacion
superior. Sirviendo como apoyo de identificador de procedencia, que junto a la marca
de manera oficial avala la procedencia de los productos, reforzando la ventaja
concedida por el origen a la empresa.

Se observa también que el lema comercial que utiliza la entidad en sus gestiones o
actividades propias, La calidad tiene un nombre Productos Lacteos Escambray, se
publicita en los documentos y los medios de comunicacién, asi como en los vehiculos
gue transportan las producciones.

Se observa que el logotipo es usado en Papeleria comercial y administrativa, Vehiculos
de transporte, embalajes, Publicaciones y Publicidad.

Aun no tiene determinada la solicitud y uso de nombres de dominio de sitios web que
coincida o sea coherente con su nombre comercial, marcas y otros signos distintivos.
Se mantiene el color Blanco (croméatica de color que adopta la Empresa como distintivo
emblematico), como predominante en los interiores, exteriores de las edificaciones que
conforman la organizacion, asi como en la ropa sanitaria para el personal implicado en
el proceso productivo. Ademas del verde, que se combina en la cromatica del logotipo.
No obstante no se observa uniformidad en los identificadores visuales, ya que los
transportes de los productos, aparecen en amarillo, blanco, verde y azul.

e Comunicacion organizacional
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En la observacion realizada a la comunicacion organizacional se distinguieron los tres
sistemas:

1. Operacionales, referido a las tareas u operaciones.

2. Reglamentarios, referido a las érdenes e instrucciones.

3. Mantenimiento, referido a las relaciones publicas, captacion y publicidad.
En sentido general se observa en la Empresa que en lo referente a las tareas y
ocupaciones estan bien definidas para cada uno de los puestos de trabajo segun el
calificador de cargos y constituyen una guia para que la administracion refleje en el
contrato de trabajo el conjunto de tareas que forman subunidades, unidades, modelo o
trabajo total hasta finalizar el proceso.
En lo referido a los ordenes e instrucciones, se observan deficiencias ya que los
mensajes no siempre se hacen de la forma ordenada, por lo que no llegan a todos los
trabajadores, las vias para comunicarlos no jerarquizan el proceso.
En lo referido a las relaciones publicas, existen intentos por crear, modificar y/o
mantener la imagen positiva de la empresa y fortalecer los vinculos con todos sus
publicos (Internos, externos o indirectos), utilizando diferentes estrategias, técnicas e
instrumentos, aunque la misién de generar un vinculo entre la organizacién, la
comunicacién y los publicos relacionados, no convence e integra de manera positiva,
esto se evidencia en el incumplimiento de la premisa de "mientras mas informacion se
posea, mas acertadas seran las acciones y decisiones”, pues el relacionista publico de
la empresa, al no ser especialista de comunicacion, le falta preparacién para enfrentar
el cargo.
Las acciones de captacion y publicidad se quedan en el plano de las relaciones con los
clientes con quienes tienen contratos de mercado. No se emplea los servicios de
Internet para publicitar los productos, esto se hace a través de la Union Lactea.

En la comunicacion estratégica

. Perspectiva vincular

. Segmentacién del publico

. Mapa de publicos

. Diferenciacion de mensajes
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Se observa que los mensajes de tareas se realizan en la empresa sobre todo para
comunicar informacion relacionada con la produccion, aunque no se emplean las redes
formales para emitirlos, por lo tanto los receptores carecen de los elementos
informativos referidos a los planes de produccion, el establecimiento de objetivos,
resolucion de problemas, sugerencia de ideas.
Con respecto a los mensajes de mantenimiento, no se conocen en la alta direccion,
aunque se emplea en las érdenes, dictados, procedimientos y los controles necesarios
para facilitar el movimiento de toda la organizacion y con ello el logro de los objetivos
previstos.
Una de las deficiencias que se observa en la diferenciacion de los mensajes es en el
manejo correcto de los mensajes humanos, dirigidos a los individuos de la organizacion,
considerando principalmente sus actitudes, su satisfaccion y su realizaciéon. No se
observa los elogios de la alta direccion a los trabajadores, no se emplea la técnica de la
entrevista con vistas a estimar el trabajo realizado, sesiones para resolver conflictos,
actividades informales y sesiones de asesoramiento.
Los mensajes que se trasmiten se hacen a través de murales, en las asambleas de
afiliados y de manera informal y espontanea.

e Comunicacion financiera
Se observa que no fue recuperada la Certificacion de la Contabilidad, manteniéndose la
misma categoria de MAL, segun los resultados obtenidos en la Auditoria Financiera
realizada por la Contraloria General de la Republica.
Los subsistemas contables estan automatizados por el Programa establecido para el
MINAL, definido como el SICEMA , se explotan todos, aunque existen dificultades con
las bases de datos, no obstante los Estados Financieros se utilizan como herramienta
estratégica para la toma de decisiones en la gestion empresarial.
No se ha logrado la contabilizacion diaria, se encuentran creadas las condiciones, pero
se dificultad la sistematicidad de este criterio al poseer una tecnologia de poca
capacidad.
Cuenta la entidad con el Cronograma de Implementacion de la Resoluciéon No. 60

“Normas del Sistema de Control Interno” del 01.03.11 de la Contraloria General de la
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Republica, se aplican los procedimientos contables y se evalla la guia de Control
Interno dispuesta por este cuerpo legal,

Comunicacion de marketing

Se observa la existencia de la politica de calidad de los productos certificados con las
Normas 1ISO-9001.

Existencia de una politica de Mercadotecnia.

Con respecto al Servicio al cliente se observa un indice de satisfaccion que muestran
los clientes con respecto al servicio que ofrece la organizacion. se ha cumplido durante
el afio todas las entregas de la canasta basica correspondiente a leche fluida , yogurt de
soya , Lactosoy y Leche en polvo para nifios de diferentes edades segun planificacion
por censo, las dificultades fundamentales radicaron en algunas desviaciones en cuanto
al dia planificado, que provocan afectaciones a la poblacién, se observa que las causas
fundamentales radicaron en la escasez de cestos plasticos para el embolse como una
dificultad del pais en cuanto al abastecimiento a los lacteos , asi como las dificultades
técnicas con el transporte que no permite suplir todas las distribuciones de la provincia
teniendo en cuenta que el consumo social y la gastronomia también forman parte del
objeto social de la direccion en cuanto a abastecimiento de los productos.

Se ha logrado avances en la planificacién y control de los productos que se suministran
a los diferentes consumos, asi como en las estadisticas de la informacién, aspecto en
el gue ha trabajado la alta direccién teniendo en cuenta que una planificacion desviada
o mal confeccionada provoca alteraciones e inconformidades ya que gran parte de
las distribuciones van dirigidas a nifios,

La calidad de las producciones se ha mantenido en los parametros establecidos segun
certificaciones del departamento de calidad , los problemas causados en este sentido
se le dio respuesta rapida y convincente a los cliente ademas de tomar las medidas
pertinentes para evitar repeticiones.

En la proteccion al consumidor se ofrece la valoracion que tienen los clientes en
relacion con las garantias de calidad del servicio que se brinda, el que resulta positivo,
pero que de alguna manera se afecta esta proteccién por la incorrecta manipulacion del

concepto del valor de la marca.
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En cuanto al valor de la marca, se evidencia el nivel de conocimiento que tienen los
clientes sobre la marca de los productos o servicios que oferta la organizacion y se
comprueba el estado de la Identidad Visual Corporativa y la existencia y grado de
adecuacion del Manual de Identidad Visual Corporativa. Aqui hay que destacar que se
observa la no identificacion de algunos productos, sobre todo los de la canasta bésica,
ya que en ocasiones se emplean bolsas y otros contenedores que sefialan un producto
cuando realmente contienen otro. Esto afecta a la identidad visual corporativa, que no
tiene determinado el valor de la marca para evitar la proliferacion innecesaria de Marcas
Comerciales , considerando la existencia de una Marca Principal que identificada con el
Nombre Comercial de la entidad, ampare los productos de una Calidad Superior, que
prestigien la Marca que poseen; y la existencia de otras Marcas para aquellos que
requieran ser identificados y distinguidos, pero que su Calidad resulte inferior a los
anteriormente expresados.

e Imagen publica
Se observa que la empresa tiene el Plan de Comunicacion, que no es efectivo por todas
las razones observadas con anterioridad, se justifica por la falta de un especialista en
Comunicacion que realmente pueda desarrollas las funciones con el objetivo que se
crea.
La Imagen mediatica no ofrece elementos positivos, como la imagen de la organizacion
que debe aparecer en los medios de comunicacion, pues la Empresa no tiene espacios
para ello. El uso de la Internet se ve limitada y solo se publicitan algunos de sus
productos por la Unién Lactea.
Se observa ademas que la imagen en el entorno o sea la percepcién que los publicos
externos tienen de la organizacion a partir de la valoracion de las acciones de las
Relaciones Publicas que se realizan con los publicos de opinidn, solo se centra en las
relaciones de mercado que favorecen su imagen externa, pues el estado de opinién de
los clientes y proveedores es aceptable. La Empresa es reconocida por su reputacion
en la comunidad como organizacion empresarial de relevancia, que atrae a los clientes
y ofrece condiciones favorables de trabajo a sus empleados, aun cuando hayan
elementos coyunturales que afectan la reputacion corporativa como pueden ser los

resultados econémicos.
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e Posicionamiento

La Organizacion ha concebido a la direccion por planeacion estratégica integrada
como la combinacion de elementos que le han permitido a la Direccién posicionarse
competitivamente en el sector en que actla, cuenta la Organizacién con su Misiony su
Vision diseflada y actualizada, lo que le permite identificar sus procesos Claves y
Ventajas competitivas.
Correspondié a las Asambleas Sindicales Yy a los Consejos De Direccion en cada una
de sus instancias, la prioridad de ser utilizados como escenarios donde se valor6 de
forma objetiva y analitica, la responsabilidad y cumplimiento de cada factor implicado en
cada uno de los objetivos y las medidas que conformaron sus criterios de medida.
Todo esto le ha permitido a la organizacion la potencialidad de su creatividad y
capacidad de combinar e integrar estratégicamente las posibilidades internas y
externas, estrategias y sistemas, para producir resultados sinérgicos.
La introducciéon de nuevas tecnologias, la culminacion de los objetos de obra puestos
en explotaciéon, la adquisicion de equipos a favor del mejoramiento del proceso
productivo, ha cambiado el contexto de las funciones, roles y asociaciones de la
organizacion.
Ha creado valor al ofrecer nuevas posibilidades en el cumplimiento de su Misién. Ha
permitido que diversas Unidades Empresariales de Base (UEB), Direcciones y
funciones de la organizacion se aunen unos a otros. Ha creado una mas sélida
infraestructura organizacional, y no simplemente aplicaciones. Ha conducido a una
mayor flexibilidad y reaccién corporativa, permitiendo la planificacion de la produccién
para las funciones de los clientes, brindar datos para la direccién de proyectos para la
evaluacion del desempefio, identificar oportunidades para asociaciones internas, y ha
forzado el reconocimiento del lado humano del cambio.
También ha ofrecido a la organizacion vias de manejar tareas relacionadas con el
personal de manera mucha mas rapida.
La integracion estratégica le ha permitido a la organizacion en todos los niveles a:

e Redefinir sus fronteras;

e Eliminar interfases y solapamientos;

e Busqueda de las sinergias potenciales;
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e Ampliar definicion de roles y responsabilidades;

e Renegociar resultados y entregas;

e Alineacion sobre las estrategias;

e Alcanzar consenso sobre los procesos;

e Desarrollar una cultura de valores y respeto de las diferencias;

e Elevar las medidas de desempefio;

e Eliminar procesos ineficientes e improductivos;

e Perfeccionar los sistemas para la retroalimentacion, evaluacion y solucion de

conflictos.

Con la integracion estratégica ha existido una mejora de la capacidad de coordinacion
a través de la organizacion, un aumento de la profundidad y el alcance, una mejor
capacidad de cumplir diversas necesidades, mas implicacién para producir resultados,
un aumento de la integracién y consistencia entre los departamentos, mejores
estrategias de implementacién, los equipos mas adelantados han podido ayudar a los
mas lentos; hay una mayor capacidad de los trabajadores para comparar métodos y
formar equipos, los equipos pueden compartir las cargas y aunar recursos para resolver
problemas, y hay una mayor posibilidad de innovacién y sinergia interfuncional.
Con la integracion estratégica se ha eliminado también la necesidad de un nimero de
sistemas y actividades organizacionales comunes, tomando en consideracion que la
entidad cuenta con su Misién/Vision, pero cada Unidad Empresarial de Base ajustada a
estas, cuenta también con su propia Mision/Visibn , a pesar de existir aspectos
negativos tales como:
¢ Incentivos puramente monetarios;
e Cuellos de botella burocréticos;
e Evaluaciones de desempefio demasiado complejas y de arriba abajo;
e Direccién centralizada de ordeno y mando;
e Presupuestos preparados sin participacion;
e Tecnologia sin entrenamiento
La Integracion estratégica ha significado ignorar las fronteras y trabajar a través de las
lineas de separacion. Como resultado, cada cambio en la direccion de la integracion

estratégica ha implicado una mayor integracién, en la cual la organizacion completa
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esta vinculada con otras organizaciones, y con la sociedad y la cultura, de manera que
el proyecto de producir bienes para cubrir necesidades sociales se ha convertido en un
esfuerzo unico y coordinado, permitiendo que las necesidades humanas, los valores,
las prioridades y los propdsitos guien el proyecto completo.
Como que de cualquier manera el disefio de los objetivos generales, objetivos
especificos y los criterios de medida para acometer estos, constituyeron un elemento
indispensable que definieron el Rumbo Estratégico de la Organizacién , la que valora
sus posibilidades (negativas y positivas) en el disefio de su Diagnostico Estratégico ,
logrando :
Reforzar las habilidades del Trabajo en Equipo
Trabajar en torno a:
a) Solucion de los problemas
b) Poner al relieve sus causas
c) Proponer proyectos de solucion
d) Llevar las soluciones a su implementacion
Lo que hace que esta entidad actualmente esté obligada a lograr la categorizacion de
eficiente, a traves de:
1. Elresultado de la aplicacion del Perfeccionamiento Empresarial y la implantacion del
expediente aprobado.
2. Le sea reconocida una adecuada preparacion de sus directivos y trabajadores, a
lograr con las debidas y oportunas acciones de capacitacion.
3. Un buen disefio organizativo y la capacidad para usar las facultades otorgadas.
4. Estar en condiciones de emprender un proceso de transformaciones continuas con
el objetivo de alcanzar estadios superiores.
La categorizacion de competente, a través de que:
1. Sus productos compitan en precio, calidad y oportunidad, sobre todo en los
mercados nacionales, logrando una mayor competitividad de estos.
2. No esperen que las orientaciones les lleguen de arriba.
3. Todos sus trabajadores ganen un salario en proporcién directa con su desempefio.
4. Cuente con una contabilidad auditada que refleje razonablemente los hechos

econdmicos.
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5. Tenga una productividad del trabajo superior a la media nacional y buena velocidad

de respuesta

Es obvio que su personal directivo aspire a convertirla entonces en lo denominado

como empresa clase mundial, pretendiendo que esta:

sea reconocida, admirada y citada como ejemplo a seguir por clientes y
competidores, en cuanto a calidad, efectividad y servicio.

Conozca a la perfeccion sus mercados y usuarios que le permite fomentar la
mejora continua del servicio a sus clientes.

Sus procedimientos y métodos de trabajo se enfoquen al usuario.

Sea Vanguardia en el desarrollo de tecnologias de productos y procesos
(innovacién y creatividad).

Tenga una vision clara y compartida por todos de hacia donde quiere ir y como lo
va a lograr.

Actle con absoluta integridad moral, intelectual, empresarial y legal hacia sus
entornos externo e interno.

Apoye a sus proveedores y clientes para formar alianzas productivas y compartir
estrategias y planes de desarrollo.

Aliente el trabajo en equipo, la autocapacitacion y desarrollo a todos los niveles.
Proponga el sentido de pertenencia de sus trabajadores, lo que genera “0”
fluctuacion laboral.

Posea sistemas de informacion efectivos y compartidos por todos.

Desarrolle el control de gestidn en funcién de las estrategias.

Todo lo anterior puede comprobarse, partiendo del siguiente detalle, la Empresa

Productos Lacteos “Escambray”:

1. Tiene una posicion financiera poco aceptable, que podria ser mejor de

posicionarse sus productos en el mercado, su sistema contable y de control
interno opera con exactitud.

Desarrolla esfuerzos sistematicos de innovacion.

Su personal esta altamente calificado.

Establece alianzas estratégicas con sus clientes y proveedores.
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El diagndstico de imagen realizado a la Empresa Productos Lacteos Escambray, ha
puesto en manos de la alta direccién elementos que le permiten evaluar la personalidad
corporativa como la proyeccion de la imagen intencional que la comunicacion
empresarial trata de inducir entre sus publicos, de modo que, cuando esta se hace
eficazmente, esta se convierte en el estado de opinidon que tiene los publicos de la
Empresa que resume lo que cada persona, individual y organizacionalmente, piensa

acerca de la Empresa.
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Conclusiones

La investigacion se apoya en la concepcion de que la gestion estratégica de la imagen
es una funcién de la administracion, ya que es una variable de competitividad; consiste,
en la traduccion del esquema estratégico al esquema de imagen y consta de tres
etapas: la definicion de la estrategia de imagen, la configuracion de la personalidad
corporativa y la gestion de la imagen a través de la comunicacion. La clave de la
definicion de la estrategia de imagen se encuentra en el diagnostico de la imagen como
instrumento en funcién del andlisis de esta.

La metodologia de diagnostico de imagen de Justo Villafafie es de naturaleza dindmica,
permitiendo integrar las diferentes variables que influyen en la conformacion de la
Imagen Corporativa como hecho relacional que se sirve de un doble caracter de
investigacion tanto cuantitativa como cualitativa; puede considerarse como un estudio
aplicado para llegar al conocimiento, control y transformacién de la Imagen Corporativa,
a partir del reconocimiento integro de la realidad corporativa, de manera tal que sea
posible prever y orientar la toma de decisiones y definir la estrategia de imagen
empresarial.

La identificacion, andlisis y evaluacion de cada una de las dimensiones que
conforman la Imagen Corporativa (Imagen Funcional, Autoimagen e Imagen Intencional)
permitié describir el comportamiento de cada una de las variables que participan de
manera que se posibilite la intervencion en las mismas y facilite el diagndstico de la
imagen y reputacion corporativa de la Empresa Productos Lacteos Escambray, para
fortalecer su imagen corporativa, en aras de superar sus objetivos estratégicos con la

correspondiente categorizacién de competente.
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Recomendaciones

e Utilizar el presente diagnéstico como base para la confeccion de un plan
estratégico de comunicacibn asi como en la determinacion de acciones
consecuentes, de manera que contribuya a incrementar la cualificacion positiva
de la imagen y la reputacién corporativa de la Empresa Productos Lacteos
Escambray.

e Realizar auditorias de imagen de manera peridédica con el objetivo de crear un
Observatorio Permanente de Imagen Corporativa de la Empresa Productos
Lacteos Escambray, que sirva como instrumento permanente de evaluacion y

control de la imagen favoreciendo de este modo la reputacion corporativa.

Pagina 62



BIBLIOGRAFiIiA

Aaker, D. & George, S. (2010). Investigacion de Mercados. México: Mc Graw Hill.

Alvarez Durén, Y. (2000). Imagen Corporativa. Teoria y practica desde un enfoque
psicolégico. La Habana: Ciencias Sociales.

Alvarez, T. & Caballero, M. (1997). Vendedores de imagen. Los retos de los nuevos
gabinetes de comunicacion. Barcelona: Paidés.

Alvarez, Y. (2000). Lo que la Psicologia aporta a la Empresa. Disponible en

www.psicologia.org (consultado el 12 de diciembre del 2012).

Alvesson (1990). Ver siempre la imagen. Disponible en www.gestiopolis.com
(consultado el 12 de diciembre del 2012).

Amorés, E. (2007). Comportamiento Organizacional. En Busca del Desarrollo de

Ventajas Competitivas. Perl: Escuela de Economia USAT, Lambayeque.

Andrade, H. (2009). Cultura organizacional, administracion de recursos simbolicos y
comunicacion. México: Trillas.

Bernstein, (1986). Sobre la imagen y la corporacién. Disponible en www.gestiopolis.com
(consultado el 12 de diciembre del 2012).

Betancourt Tang, J.R.(2006). Gestion Estratégica: Navegando Hacia el Cuarto

Paradigma. Disponible en www.eumed.net (Consultado el 12 de diciembre del 2012)

Boorstin, (1961). Imagen versus identificacion. Disponible en www.gestiopolis.com
(consultado el 12 de diciembre del 2012).

Buzzelli, (1994). La empresa y su imagen. Disponible en www.gestiopolis.com
(consultado el 12 de diciembre del 2012).

Callejas, T. (2012). Imagen corporativa. Disponible en www.gestiopolis.com
(consultado el 12 de diciembre del 2012).

Calvifio, (1996). Psicologia organizacional. Disponible en www.psicologia.org
(consultado el 12 de diciembre del 2012).

Capriotti, P. (2009). Planificacion estratégica de la imagen corporativa. Barcelona: Ariel.

Chaves, N. (1994). La imagen corporativa. Barcelona: G. Gilli.

Chéaves, N. (1998). La imagen corporativa. Barcelona: Gustavo Pili.

Chiu, A. & Gonzalez, A. (2007). Auditoria de Imagen y Comunicacion para las lineas de
productos Natural Cuba y arte en Casa de la Division Comercial LAUROS, y

Pagina 63


http://www.psicologia.org/
http://www.gestiopolis.com/
http://www.gestiopolis.com/
http://www.eumed.net/
http://www.gestiopolis.com/
http://www.gestiopolis.com/
http://www.gestiopolis.com/
http://www.psicologia.org/

propuesta del Plan de Comunicacion en el afio 2008. Tesis de Licenciatura. La
Habana: Facultad de Comunicacion.

Costa, J. (1989). Imagen Global: Evolucion del Disefio de identidad. Barcelona: CEAC.

Costa, J. (1992). Identidad Corporativa y Estrategia de Empresa. Barcelona: CEAC.

Costa, J. (1995). Imagen Publica, una ingenieria social. Madrid: Fundesco.

Costa, J. (2001). Imagen Corporativa en el Siglo XXI. Buenos Aires, Argentina: La
Crujia.

Dowling, G. (2009). Corporate reputations: strategies for developing the corporate
brand. London: Kogan

Durén, P. (2000).Desarrollo Organizacional. Disponible en www.gestiopolis.com
(consultado el 12 de diciembre del 2012).

Etkin, J. & Schvarstein, L. (2009). Identidad de las organizaciones. Barcelona: Paidds.

Ferndndez, C. (2008). La comunicacion en las organizaciones. México: Trillas.

Ferré, J. (2010). Enciclopedia de Marketing y Ventas. Barcelona: Océano.

Fombrum, (1996). Imagen e identidad. Disponible en www.gestiopolis.com (consultado
el 12 de diciembre del 2012).

Formanchuk, E. (2001). Comunicacion Interna, Externa e Imagen Corporativa: Nuevos

Paradigmas para una economia global. Argentina: ADRHA.
Gaviero, lglesias & Valdés, (2004). Imagen y comunicacion. Disponible en

www.gestiopolis.com (consultado el 12 de diciembre del 2012).

Goldhaber, G. (2009). Comunicacion Organizacional. México: Diana.

Gonzéalez, G. (2009). Imagen, disefio y comunicacion corporativa. La Habana: Pablo de
la Torriente Brau.

Hernandez, R. (2004). Metodologia de la investigacion. La Habana: Félix Varela.

Marti, L. A. (2009). La Comunicacion en las empresas y en las organizaciones.
Barcelona: Colecciones Bosch Comunicacion.

Martinez, P. (2010). Comportamiento. Disponible en www.gestiopolis.com (consultado
el 12 de diciembre del 2012).

Medina Kdéslova, Y. (2008). Diagndstico de Imagen Organizacional del Cabaret Costa

Sur Cienfuegos. Tesis de Licenciatura en Comunicacion Social. Universidad Carlos

Rafael Rodriguez, Cienfuegos.

Pagina 64


http://www.gestiopolis.com/
http://www.gestiopolis.com/
http://www.gestiopolis.com/
http://www.gestiopolis.com/

Melo, R. & Zamora, L.M. (2005). Auditoria de Imagen a la Oficina central del Banco
Popular de Ahorro. Tesis de Licenciatura. La Habana: Facultad de Comunicacion.

Morgan, (1989). Lo que la imagen es y no es. Disponible en www.gestiopolis.com
(consultado el 12 de diciembre del 2012).

Muriel & Rota, (1980). Comunicacién organizacional. La Habana: Academia.

Ollins, (1991). La identidad e imagen corporativa. Disponible en www.gestiopolis.com
(consultado el 12 de diciembre del 2012).
Oviedo, A. & Montero, A (2004). Auditoria de Imagen Transtur Rent a Car. Tesis de

Licenciatura. La Habana: Facultad de Comunicacion.

Pons (2001). La comunicacion en las Ciencias Empresariales. La Habana: Ciencias
Sociales.

Regouby, Ch. (1988). La Comunicacion Global. Como construir la imagen de una
Empresa. Barcelona: Gestion.

Rodriguez Molina, &. y Le6n Safiudo, Y. (2003). Auditoria de Imagen OEE Oro Rojo.
Tesis de Licenciatura La Habana: Facultad De Comunicacion.

Saladrigas, H. (2002). Como investigar en Comunicacion. La Habana: Ciencias
Sociales.

Sanz de la Tajada, L. A. (1994). Integracién de la Identidad y la Imagen de la empresa:
Desarrollo conceptual y aplicacion practica. Madrid: ESIC.

Sanz de la Tajada, L. A. (1996). Auditoria de la imagen de empresas. Métodos y
técnicas de estudio de la imagen, Sintesis. Madrid: ESIC.

Sanz de la Tajada, L. A. (1997). La importancia de la comunicacion para la empresa. En
Jornada sobre relaciones entre la empresa y los medios de comunicacion.
Valladolid: Comunicacion.

Sanz de la Tajada, L. A. (2006). Identidad e imagen de las organizaciones. Ciudad de
La Habana: Curso de Doctorado en Comunicacion.

Schein, E. H. (2009). La cultura empresarial y el liderazgo. Barcelona: Plaza y Janés.

Semprini, A. (1995). El marketing de la marca: una aproximacion semiotica. Buenos
Aires: Paidos.

Shein, H. E. (2002). La cultura empresarial y el liderazgo: una vision dinamica.

Disponible en www.gestiopolis.com (consultado el 12 de diciembre del 2012).

Pagina 65


http://www.gestiopolis.com/
http://www.gestiopolis.com/
http://www.gestiopolis.com/

Sheinsohn, D. (1997). Mas alla de la imagen corporativa. Como crear valor a través de
la comunicacién estratégica. Buenos Aires: Macchi.

Smith, A. (1966). Communication and Culture (Readings in the codes of human
interaction). New York: Holt, Rinehart y Winston.

Souza, A. (n.d). Cultura Organizacional. Disponible en www.pa-partners.com
(consultado el 12 de diciembre del 2012).

Tejada Palacios, L. (1987). Gestion de la imagen corporativa. Colombia: Norma.

Trelles, 1. (2001). Comunicacion y cultura organizacional: entramados e
interrelacionados. Revista Espacio, no 5, pp. 38-40.

Trelles, | (2004). Comunicacion Organizacional. La Habana: Félix Varela.

Trelles, 1., Merifio, J. & Espinosa, A. (2005). Comunicacion, Imagen e ldentidad

Valdés Florat, M. & Iglesias Huerta, E. (n.d) Relacion Imagen interna — Imagen
externa: un instrumento para la transformacion cultural. Disponible en
www.gestiopolis.com (consultado el 12 de diciembre del 2012).

Van Riel, C.B.M. (1997). Comunicacién Corporativa. Madrid: Prentice Hall.

Villafafie, J. (1999). La gestidn profesional de la imagen corporativa. Madrid: Piramide.

Villafafie, J. (2000). El estado de la publicidad y el corporate en Espafna. Madrid:
Piramide.

Villafafie, J. (1993). Imagen Positiva. Gestidn estratégica de la imagen en las empresas.
Madrid: Piramide.

Waterman, R. & Peters, T. (1992). En busca de la Excelencia. Colombia: Presencia
Ltda.

Wilkin, 1. (1990). La nueva comunicacién. Barcelona: Paidos.

Pagina 66


http://www.pa-partners.com/
http://www.gestiopolis.com/

Anexo 1
Documentos analizados
Obijetivo: Analizar el estado de la imagen corporativa de la Empresa Productos L&cteos

Escambray, a través de sus documentos organizacionales.

e Planeacion estratégica

e Manual de Identidad Visual

e Expediente del Perfeccionamiento Laboral
e Libro de la historia de la Empresa.

e Estados financieros

e Contratos con clientes y proveedores.



Anexo 2
Encuesta a trabajadores
Objetivo: Conocer la percepcion que tienen los trabajadores sobre su la imagen

corporativa de la empresa.

Estimado trabajador:

Como parte de la culminacion de estudios de la Carrera de Estudios en Comunicacion
Social de la Universidad Carlos Rafael Rodriguez de Cienfuegos se esta realizando un
estudio para caracterizar la imagen corporativa de la empresa. La finalidad de esta
encuesta es conocer la percepcion que tienen los trabajadores sobre su entidad.
Su punto de vista es importante para la investigacion por lo que necesitamos
respuestas sinceras a todas las preguntas. La informacibn que brinde sera
totalmente confidencial ya que no le pedimos ningun dato personal. Por favor, encierre
siempre el nimero que corresponde a su respuesta en un circulo. Por ejemplo:

¢, Conoce el nombre de su empresa?

1) No  2) Mas o menos 3) @

Gracias de antemano por su ayuda

1. ¢Conoce la misién de la Empresa Productos Lacteos Escambray?
1) No 2) Mas o menos 3) Si Si responde 2 6 3, exprésela brevemente:

2. ¢Cudl fue el afio de creacién de la Empresa Productos Lacteos Escambray?
1) 1993 2) 1995 3) 1999 4) 2001 5) 2003



3. ¢Conoce algun momento o acontecimiento importante (positivo o negativo) por el
gue haya atravesado su empresa?
1) No lo conozco 2) He oido hablar de él 3) Lo conozco muy bien

Si su respuesta es 2 6 3, exprese ese hecho a continuacion:

4. Escriba algin hecho o circunstancia de su empresa que sea:
Una fortaleza
Una debilidad

Una amenaza

Una oportunidad

5. ¢Hasta qué punto se siente identificado con los objetivos y metas de su empresa?
1) No me siento identificado
2) Me siento poco identificado
3) Me siento bastante identificado
4) Me siento totalmente identificado
6. ¢Como considera que es el entorno donde se ubica su entidad?
1) Un complejo de amenazas potenciales que afectan los resultados
2) Un espacio de negociacion para alcanzar las metas de cada una
3) Una selva competitiva por alcanzar mayor reconocimiento
7. ¢ Como valora la actividad que realiza su empresa con respecto a la poblacién?
1) De escasa responsabilidad social
2) De mediana responsabilidad social
3) De alta responsabilidad social.

Exprese una razon:




8. ¢Como cree que son las relaciones humanas en su empresa?
1) De competencia por el bienestar individual
2) De cooperacion por el bienestar de todos

3) Lineales de jefe a subordinado

9. ¢ Como califica las relaciones que lo unen a los siguientes grupos de personas?

Malas Solo de | Ni buenas ni| Buenas
relaciones trabajo malas relaciones
Inmediato 1 2 3 4
superior
Otros superiores | 1 2 3 4
Compafieros del | 1 2 3
mismo nivel

10. ¢Cuales de los siguientes valores considera que se ponen de manifiesto en el
trabajo de su empresa hoy? (No mas de 6 respuestas)

7) Honestidad

8) Confiabilidad

9) Disciplina

10)Profesionalidad

11)Conocimiento

12)Consagracion

13)Sentido del humor

14)Lealtad

15)Solidaridad

16)Creatividad

17)Amor al trabajo

18)Seriedad
12. ¢;Cuéles de los siguientes comportamientos comparten sus compafieros y sirven
para caracterizar al trabajador de su empresa? (No mas de 7 respuestas)

8) Apaético



9) Resignado
10)Dispuesto a ayudar
11)Individualista
12)Adaptativo
13)Con espiritu de equipo
14)Indisciplinado
15)Cumplidor
16)Responsable
17)Desmotivado
18)Trabajador
19)Emprendedor
20)Inestable
21)Meticuloso

13. Sobre la participaciéon de los trabajadores en las cuestiones de su empresa diga:

Nunca A veces Siempre
Los trabajadores participan en las |1 2 3
actividades extralaborales: trabajos
voluntarios, actividades recreativas,
actividades politicas etc.
Si se le ocurre una idea nueva en su | 1 2 3
trabajo hay probabilidades de que sea
puesta en practica.
En la toma de decisiones se considera | 1 2 3
la participacion de la CTC, UJCy PCC
Se facilita la participacion de los |1 2 3
trabajadores en la toma de decisiones

14. Sobre el trabajo en equipo dentro de su empresa diga:

Nunca A veces Siempre

Otros comparfieros lo ayudan si es |1 2 3

necesario.




El trabajo en equipo se realiza. 1 2

Los compafieros se estimulan al |1l 2

trabajar juntos.

El trabajo en equipo aporta buenos |1 2 3
resultados.

15. Organice del 1 al 7 lo que mas lo motiva de trabajar en su empresa.
(1 lo mas importante, 2 lo siguiente y asi sucesivamente...)

____El salario recibido

____ Lo util y necesario de su trabajo

____Laseguridad del empleo

_____Elambiente y las relaciones de trabajo

____Las posibilidades de ser promovido

____Larealizacion profesional

Otras. ¢ Cuales?

16. ¢ En qué medida esta satisfecho con su trabajo, de manera general?
1) Insatisfecho
2) Poco satisfecho
3) Bastante satisfecho
17. Relacione el ambiente interno que se vive en su empresa con 1 de estas palabras:
1) Selva
2) Cuartel
3) Sala de espera
4) Grupo de amigos
5) Gran familia

18. Exprese su grado de conocimiento sobre los aspectos siguientes:

Si | No | No sé

Las personas que ingresan a la empresa se encuentran (|1 |2 |3

bien preparadas para asumir su trabajo

El personal que se vincula a la empresa pasa por un|1 |2 |3




periodo de adiestramiento para la realizacion de sus
tareas

Se capacita a los trabajadores en la mejor manera de |1 |2 |3

realizar su trabajo

Se sigue alguna politica salarial para el pagoenlaempresa |1 |2 |3

Existe posibilidad de mejorar de puesto de trabajo dentro

de la empresa

Se realizan actividades relacionadas con la atencién al

hombre

Se orientan medidas de seguridad e higiene del trabajo

Existe un sistema de evaluacién periddica del personal

19. Valore como es la gestion de los recursos humanos en su empresa en cuanto a:

Mal Regular Bien

Seleccion del personal

Adiestramiento

Capacitacion

Politica salarial

Promocioén interna

Atencién al hombre

Medidas de seguridad e higiene

N N N NN NN
W W W W W w w w

R R e

Evaluacion de los trabajadores

20. ¢ Como cree que es la imagen que tienen los trabajadores sobre su empresa?

1) Negativa 2) Fragmentada 3) Positiva

21. ¢ Se corresponde esa imagen con la realidad?
1) No, la realidad es peor
2) Si, se corresponde

3) No, la realidad es mejor



Anexo 3

Entrevista semiestructurada a directivos

Objetivo: Examinar aspectos de caracter administrativo que influyen en la configuracion
de la imagen de la organizacion y la valoracion que tienen los directivos sobre la cultura

organizacional, el clima interno y la autoimagen de la organizacion.

Guia de entrevista

2) Surgimiento, historia y evolucion de la organizacion.

3) Elementos del perfil estratégico (mision, politicas, objetivos, etc.)

4) Situacién que presenta la organizacibn en cuanto a sus recursos: humanos,
financieros, materiales, energéticos, instalaciones, equipos, etc.

5) Comportamiento de indicadores técnicos: utilidades, pérdidas, recursos de
inversion, tipo y nimero de equipos, etc.

6) Comportamiento de indicadores sociales: cantidad de trabajadores y dirigentes,
salario, ausentismo, fluctuacion de personal, etc.

7) Fortalezas y debilidades de la organizacion.

8) Consideraciones sobre contratacion y despido de trabajadores.

9) Desarrollo de programas permanentes de superacion y capacitacion.

10)Acciones para el adiestramiento del personal que se incorpora desde los centros
de estudio.

11)Sistema de evaluacion periodica del personal y promocion profesional.

12)Acciones de atencion al hombre.

13)Cumplimiento de las medidas de seguridad e higiene del trabajo.

14)Valoracién sobre las relaciones con las empresas del entorno inmediato a la
organizacion

15)Valoracién sobre la responsabilidad social de la organizacion.

16)Valoracion sobre las relaciones humanas en la organizacion.

17)Valores que se manifiestan en el trabajo diario de la organizacién.

18)Comportamientos de los trabajadores para caracterizar al trabajador de las

radiocomunicaciones.



19)Valoracién sobre la responsabilidad social de la organizacion.

20)Valoracion sobre las relaciones humanas en la organizacion.

21)Valores que se manifiestan en el trabajo diario de la organizacion.

22)Comportamientos de los trabajadores para caracterizar al trabajador de las
radiocomunicaciones.

23)Grado de participacion y consulta en el proceso de toma de decisiones.

24)Valoracion sobre la satisfaccion de los trabajadores.

25)Necesidad de desarrollar una buena imagen.

26)Elementos de la organizacién que potencian la imagen en el publico interno.

27)Elementos de la organizacion que deterioran la imagen en el publico interno.

28)Coherencia de la imagen del publico interno con la realidad de la organizacion.



Anexo 4
Guia de observacion
Objetivo: Constatar en la empresa la medicion de la imagen, requisito basico para

establecer la relacion comercial, directa o indirecta, con diferentes publicos objetivos.

Guia de observacion a la imagen corporativa de la | Se aplica | No se

Empresa Productos Lacteos Escambray aplica

Autoimagen

v Situacioén de la organizacion

1. Visibilidad de la mision de la organizacion.

2. Existencia de productos comunicativos en lugares visibles

sobre:

e Historia de la organizacion.

e Evolucién de la organizacion.

e Competitividad de la organizacion (fortalezas vy
debilidades).

e Valores organizacionales.

e Comportamientos caracteristicos.

e Responsabilidad social por la actividad que realiza.

e Fotografias de miembros de la organizacion durante el

trabajo.

e Otros temas de interés para la organizacion.

4. Nivel de cohesién entre los miembros de la organizacion.

5. Grado de participacibn de los miembros de la

organizacién en la toma de decisiones

6. Practica de los valores y comportamientos reconocidos

por la organizacion.

7. Puntualidad y asistencia

8. Organizacion y disciplina

9. Forma en que se agrupan (por afinidad, por areas de




trabajo, por su posicion jerarquica)

10. Actitud hacia los problemas abordados

11. Relaciones interpersonales entre jefes y subordinados,

jefe-jefe y entre trabajadores.

12. Existencia de conflictos.

v' Cultura organizacional

Ideologia de la organizacion

Etapa del desarrollo

Mentalidad de la organizacion

B W N e

Relacion con el mercado

v Climainterno

e Interaccién de las condiciones de trabajo

e Organizacion del trabajo

e Participacion de los trabajadores

e Relaciones en el proceso de produccién y servicios

e Motivacion

e Satisfaccion

e Rendimiento laboral

e Comportamiento disciplinado productivo

e Resultados de la organizacion

v' Capital Humano

e Conocimiento

e Valores

e Capacitacion y desarrollo

e |doneidad demostrada

e Organizacion del trabajo

e Seguridad salud en el trabajo

e Ingresos monetarios y estimulacion moral

e Evaluacién del desempefio




e Autocontrol

Imagen intencional

v" Identidad visual

Atributos identificatorios corporativos

Personalidad corporativa

Paradigma genérico

el B A

Texto de identidad

v" Comunicacién corporativa

1. Comunicacion estratégica

e Perspectiva vincular

e Segmentacion del publico

e Mapa de publicos

e Diferenciacion de mensajes

e Mensajes claves

e Posicionamiento

2. Comunicacion financiera

3. Comunicacion de marketing

Imagen publica

v Entorno

v" Medios de comunicacién masiva




Anexo 5

Elementos de la imagen visual corporativa

LOGOTIPO DE LA EMPRESA DE PRODUCTOS LACTEOS “ESCAMBRAY”

HEL ADO DE CREMA

IMAGEN DE LA MARCA GUANAROCA PARA HELADOS

R izos




CARTEL DE IDENTIFICACION DE LA ENTIDAD




IMAGEN DEL AREA SOCIO-ADMINISTRATIVA




IMAGEN DEL COMEDOR OBRERO




REPRODUCCION DEL LOGOTIPO EN EL PARQUE DE VEHICULOS DE LA
ENTIDAD
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PARQUE DE EQUIPOS




UTILIZACION DE LA ROPA SANITARIA BLANCA POR EL PERSONAL IMPLICADO
EN LOS PROCESOS PRODUCTIVOS
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PREDOMINIO DE LA UTILIZACION DEL COLOR BLANCO EN EXTERIORES DE
LAS EDIFICACIONES DE LA ENTIDAD




