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Resumen

Esta investigacion analiza la gestion de la comunicacion en situaciones de crisis de las
empresas del sector textil: Industria Piolera Ponte Selva S.A. y Empresa Andnima. Como
objetivo principal se buscé identificar como se maneja la comunicacion en situaciones de
crisis dentro de las empresas, sus estrategias y planes, durante los Gltimos 10 afios.

El trabajo de investigacion se realizo utilizando el método cualitativo Exploratorio —
Descriptivo, el cual mediante entrevistas semi-estructuradas, observaciones no participantes y
estudio de caso, se diagnostico la gestion realizada por las empresas.

Palabras Claves: Gestion de la comunicacion, Crisis, comunicacion, Dircom, Imagen
corporativa.

Abstract

This research will diagnose communication management in crisis situations of companies
in the textile sector: Industria Piolera Ponte Selva and Empresa Anénima. The main objective
is to identify the management of communication in crisis situations within companies, their
strategies and plans, within the last 10 years.

The research will be carried out using the Exploratory - Descriptive qualitative method,
which through semi - structured interviews, non - participant observations and case study,
will analyze the management performed by the companies.

Keywords

Communication, Crisis, Communication, Dircom, Corporate image.
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Nota Introductoria

El trabajo que contiene el presente documento integra el Proyecto Interno de Investigacion-
Semillero Diagndstico de la Comunicacion de Crisis: Caso Ecuatoriano, propuesto y dirigido
por la Docente Investigadora Karen Correa, acompafiada de las Co-investigadoras Jessica
Quintana y Daniela Jaramillo como de la asesora Gabriela Baquerizo, colaboradoras de la
Universidad Casa Grande.

El objetivo del Proyecto Semillero es identificar como ha sido la gestion de la comunicacion
frente a las situaciones de crisis que han afrontado valoraciones que obtuvieron de la post-crisis
las empresas estudiadas correspondientes a diversos sectores productivos y de servicios del
pais. El enfoque del Proyecto es cualitativo, exploratorio - descriptivo. La investigacion se
realiz6 en la ciudad de Guayaquil durante el afio 2017. Las técnicas de investigacion que usaron

para recoger la informacion fueron entrevista en profundidad, observacion participante y no

participante, y se trabaj6 con casos de estudio.

LA INFORMACION QUE CONTIENE ESTA NOTA CORRESPONDE AL
PROYECTO SEMILLERO DE LOS DOCENTES. ELLOS DEBEN BRINDAR LOS
DATOS A LOS ALUMNOS



CAPITULO |

INTRODUCCION

Este documento de investigacion tiene como proposito identificar las gestiones de
comunicacion realizadas por las empresas del sector textil en situaciones de crisis, analizando
los planes ejecutados por las organizaciones: Industria Piolera Ponte Selva S.A. y Empresa
Andnima (Especial 500 mayores empresas, 2016). Adicionalmente, el presente trabajo tiene
por finalidad conocer cudles han sido sus estrategias de comunicacion durante la dltima
década (2007-2017).

Los resultados del anélisis se obtuvieron de entrevistas a los Gerentes o directores de
comunicacion de las organizaciones elegidas para el estudio, incorporandose literatura
relacionada con la evolucion del sector textil en estos Gltimos diez afios.

El desarrollo del trabajo de investigacion se plasmara en capitulos, los cuales tendran el
siguiente contenido: En el primer capitulo encuentra la presentacion de la investigacion,
incluyendo los antecedentes del sector textil ecuatoriano, el planteamiento del problema a
investigado y la justificacion del mismo. En el segundo capitulo se procedi6 a la revision de
la literatura que comprende el estado del arte y el marco conceptual, ambos enfocados a las
empresas del sector textil ecuatoriano relacionados con la comunicacion en crisis. El tercer
capitulo detallo los objetivos que se pretenden alcanzar con la presente investigacion. En el
cuarto capitulo se abordan los aspectos metodologicos de la investigacion, tales como las
entrevistas y observaciones realizadas a los Gerentes o directores de comunicacion de cada
una de las empresas seleccionadas, proyectando sus respectivos resultados y analisis
parciales. Finalmente, en el quinto capitulo se procedio a reflexionar y a presentar resultados
completos obtenidos de la investigacion, incorporando las conclusiones y recomendaciones

en el documento.



ANTECEDENTES

En Ecuador el sector textil estd conformado por empresas u organizaciones de tipo
familiar, lo cual implica que su estructura econdémica y organizacional se encuentra
constituida por los miembros un mismo grupo familiar. La mayoria de estas empresas, y en
especial las dedicadas a la confeccion de prendas, se encuentran conformadas por empleados
que laboran de forma empirica y sin preparaciones o estudios que permitan la ejecucién de un
producto final tecnificado.

Segun el reporte emitido por la AITE?! sobre el crecimiento geografico del sector, a lo
largo del tiempo las diversas empresas dedicadas a la actividad textil ubicaron sus
instalaciones en diferentes provincias del pais con mayor presencia en el sector sierra, tales
como, Pichincha, Imbabura, Tungurahua, Azuay y Guayas (AITE, Asociacion de Industriales
Textiles del Ecuador, 2013).

A mediados del 2008, la industria textil ecuatoriana se vio afectada por una crisis
financiera internacional que inici6 con la quiebra de Lehman Brothers?, a causa de la falta de
solvencia en los créditos hipotecarios, (Guarderas, 2013) qué obligd a muchas empresas del
sector textil ecuatoriano a cerrar o entrar proceso de liquidacién. Javier Diaz Crespo,
presidente ejecutivo de la Asociacién de Industriales Textileras de Ecuador, expreso su
desacuerdo con el manejo del gobierno frente a esta crisis, Diaz (2013) afirmo “Este es el
resultado de los problemas que no se han combatido”.

Luego de que la crisis del 2008 afectara gravemente a las empresas textiles ecuatorianas, a

mediados del 2013 se logro dar un respiro a ésta descompensacion econémica gracias al

1 La Asociacion de Industriales Textiles del Ecuador, es una entidad gremial sin fines de lucro, con personeria
juridica propia, constituida mediante aprobacién conferida por el Acuerdo Ejecutivo No. 222 de 30 de
septiembre de 1943. (AITE, 2017)

2 Lehman Brothers fue una compafiia global de servicios financieros de Estados Unidos fundado en 1850
especializados en la banca de inversidn, la gestidn de activos financieros e inversiones en renta fija, banca
comercial, gestidn de servicios y servicios bancarios en general. (Capital, 2013)



cambio de la matriz productiva®, obteniéndose exportaciones de mas de 155 millones de
dolares en contrastadas con el periodo fiscal 2007 el cual fue de 343.320 miles de dolares.
(Telegrafo E. , 2013). Estos cambios se efectuaron gracias a la diversificacion productiva, a la
generacion de valor agregado a los productos y los incentivos tributarios a las industrias
ecuatorianas del sector textil, permitiendo la elaboracion productos nacionales competitivos
de mayor calidad y capacidad de acceso a mercados internacionales.

A partir de estos dos grandes hitos del sector textil previamente analizados, la economia
del &rea se posesiond como una de las mas dindmicas convirtiéndose en el sector empresarial
mayormente comprometido con la disminucion de las importaciones, teniendo como
resultado una variacion en la balanza comercial de $ 1.800 millones en sustitucion de
importaciones. Durante el periodo 2014-2016, la industria textil de ese entonces genero
alrededor de 50.000 plazas de empleo directas y méas de 200.000 indirectas (Telégrafo, 2014),
siendo el segundo sector de la economia ecuatoriana que generé mayor mano de obra por
detrés del sector de alimentos, bebidas y tabacos.

El pasado 16 de abril del 2016, el Ecuador sufrié uno de las catastrofes naturales mas
desestabilizadores de su economia, un sismo de magnitud 7.8 sobre la escala de Richter cuyo
epicentro se ubicé en la provincia de Manabi, afectando a muchos sectores productivos
incluyendo al textil, provocando desaceleracion de la economia del pais, disminuyendo
importaciones y paralizando la produccion y ventas del sector textil de $700 millones a $550

millones. (Comercio, 2016).

3 Implica el paso desde una estructura primaria exportadora y extractivista a uno que favorezca a la produccién
diversificada, eco eficiente y con mayor valor agregado , ademas mejorando los servicios basados en una
economia de conocimientos y biodiversidad. (Secretaria nacional de Planificacion y Desarrollo, 2012)



Producto del sismo ocurrido, como medidas arancelarias de proteccion al comercio
nacional se impuso salvaguardias a determinados productos importados, y a través de la
emision de la Ley Solidaria y de Corresponsabilidad Ciudadana* por las afectaciones del
terremoto de 16 de abril de 2016, se incremento el IVA del 12% al %14 con la finalidad de
mitigar los efectos econdmicos negativos que atravesaba el pais, sin embargo, ésta ultima
medida en especifico limito la capacidad de compra al interior del mercado en general. Sin
perjuicio de las medidas correctivas al interior del Ecuador, el 11 de noviembre del 2016 se
suscribio el acuerdo comercial con la Union Europea, estableciendo retos y oportunidades
para la economia y el sector Textil.

Las empresas textiles en el pais, a pesar de haber sido afectadas por diferentes crisis en los
altimos 10 afios, se han mantenido como unas de las mayores empresas generadoras de
empleos y recursos econémicos. (EI comercio, 2015). En la actualidad, las empresas Ponte
Selva y Empresa Andnima, seleccionadas para la presente investigacién, producto de su
administracion y estrategias de negocio implementadas, se mantienen entre las 500 mejores
empresas a nivel nacional y se encuentran dentro de las 10 mejores empresas del sector textil.
(Vistazo, 2016), motivo por el cual han sido elegidas con el interés de analizar su gestion de

comunicacion en temas de acciones y respuesta en momentos de crisis.

PROBLEMA DE INVESTIGACION

El diagnostico de la gestion de comunicacion en crisis dentro del sector textil no ha sido
abordado directamente, ya que después de analizar las investigaciones y estudios
relacionados a la industria textil se aprecia un claro enfoque a factores econémicos y de

ventas.

4 Ley Organica de Solidaridad y de Corresponsabilidad Ciudadana, publicada en el Registro Oficial Suplemento
759 el 20 de mayo del 2016.



Se tratara de dar respuesta a las incognitas acerca del sector textil ecuatoriano, mediante
un estudio cualitativo. Esta investigacion se la llevara a cabo durante el segundo semestre del
2017, abordando temas como crisis organizacional, Dircom, reputacion, comunicacion en
crisis y tipos de crisis.

Ante esto, es necesario preguntarse: ¢Estan preparadas las empresas del sector textil para
enfrentar un escenario de crisis? ¢Cuentan las empresas con un plan de gestion de
comunicacion corporativa para este tipo de situaciones? ;Existe una persona responsable de
la comunicacion en situaciones de crisis? ;Cuentan éstas organizaciones con un departamento
de comunicacion? ¢ Qué tipos de crisis han tenido y como las han solucionado? ¢Han sido
efectivas las acciones realizadas para gestionar la crisis?, entre otras interrogantes que se

intentaran despejar con esta investigacion.

JUSTIFICACION

Debido a la escasez de informacion académica sobre la gestion de comunicacion en
situaciones crisis del sector textil ecuatoriano, es pertinente desarrollar un diagndstico para
poder analizar si existen planes de comunicacion preventiva, conocer las estrategias utilizadas
y las diferentes valoraciones que se han obtenido en los escenarios pre y post crisis del sector.
Este analisis es importante ya que debido a la gran influencia del sector textil en la economia
ecuatoriana y como segundo mejor generador de empleo en el pais, como se lo indicaba
anteriormente en este documento (Telégrafo, 2014), es necesario el desarrollo la evaluacion
de la comunicacidn para que este sector continle con su avance y evolucione dentro de
situaciones inesperadas como pueden suceder en un escenario de crisis. A su vez el estudio
sera base para futuras investigaciones y referente para empresas que necesiten informacion

sobre cdmo abordar el tema de crisis empresarial.



Para esto, se estudiaran los casos de las empresas: Empresa Anénima e (Industria Piolera
Ponte Selva S.A.) Ponte Selva, empresas textileras en el Ecuador, este estudio se analizara

dentro del periodo democratico ininterrumpido mas largo que ha tenido el pais de 10 afios®.

CAPITULO Il

REVISION CONCEPTUAL

Marco Conceptual

A continuacion, se describiran los conceptos de crisis organizacional, Dircom, reputacion,
comunicacion en crisis preventiva y los tipos de crisis, los mismos que serviran para el
analisis de los resultados de esta investigacion.

En primera instancia se define el término crisis organizacional a situaciones que afectan a
la organizacion, incluyendo a las personas que la integran. Para Coombs, la crisis
organizacional se da a partir de cualquier amenaza potencial, infligiendo dafio a la
organizacion y a sus stakeholders® (Coombs, 2014). Por otro lado, desde una perspectiva
interna y externa, la crisis organizacional al interior de una empresa se entiende como eventos
que ocurren en situaciones intempestivas, inesperadas y sin control, de diferentes origenes
que ponen a prueba la imagen y reputacion de las organizaciones (Suara & Garcia, 2010).

Enfocandonos en el contexto latinoamericano, la crisis organizacional es tomada como
diferentes situaciones adversas a la empresa, que involucran estructuras, sistemas y
protocolos de actuacion para sobrellevar diversas situaciones de conflicto (Giraldo, Botero,

Molleda, & Bravo, 2011), un panorama que contrasta con el enfoque norteamericano, que

5 Periodo del 2007 al 2017 por el presidente Econ. Rafael Correa

6 Cualquier grupo o individuo que pueda afectar o ser afectado por el logro de los propdsitos de una
corporacion. Stakeholders incluye a empleados, clientes, proveedores, accionistas, bancos, ambientalistas,
gobierno u otros grupos que puedan ayudar o dafiar a la corporacién. (Freeman, 2010)



toma a la crisis organizacional como un problema en el cual se deben utilizar herramientas de
comunicacion para lograr una disculpa (Jerome & Rowland, 2009).

Para la mayoria de empresas, la crisis organizacional se define como una situacién con
pocas probabilidades de ocurrir, ya que tanto la empresa como sus directivos se sienten
preparados para cualquier eventualidad. (Rodriguez, 2017). Dependiendo de su contexto o
escenario, estas amenazas o crisis pueden ser de caracter econémico, politico o social que
conlleva cambios en la orientacién, en los objetivos, las decisiones y acciones de las personas
y organizaciones, el mejor ejemplo de la situacion expuesta lo describen los accidentes
industriales y productos en malas condiciones que pueden dar como resultado lesiones e
incluso pérdida de vida, lo cual afecta la reputacion y la seguridad publica, deteniendo las
operaciones, perdiendo Marketshare’ e intencion de compra, incluyendo las posibles
demandas legales que pudiere interponer el consumidor por las causas antes mencionadas.
(Coombs, 2014).

El escenario de crisis puede reflejar la poca preparacién de una organizacién, generando
dafios hacia la reputacién y directamente a la empresa y su imagen competitiva porque se
genera informacién negativa acerca de ella. (Sohn & Lariscy, 2014). Es tan trascendente la
reputacion, que se la considera como el valor mas importante de una empresa ya que
representa las acciones pasadas e intenciones futuras de una compafiia (Fombrum & Shanley,
1990).

Visto desde la perspectiva general, la reputacion es la estructura mental que una persona o
grupo de personas crea sobre un objeto, este puede ser: producto, servicio, marca 0 empresa,
junto a un conglomerado de atributos que las personas utilizan para identificarlo y

diferenciarlo. (Capriotti, 2010).

7 Representa el porcentaje de las ventas totales de una industria o mercado que es ganado por una empresa
en particular durante un periodo de tiempo especificado.



En un contexto mas humanista, la reputacion es la realidad de una empresa causada por el
desarrollo de la misma a lo largo de su historia, sus compromisos para con sus empleados,
clientes, accionistas, proveedores, transmitiendo eficazmente sus intenciones. (Diaz, 2004).

Bonilla (2013) es otro autor que comprende la reputacién como un intangible construido
por las organizaciones a lo largo del tiempo a traves de sus diferentes acciones éticas y
responsables, las mismas que disminuyen cualquier efecto negativo. Es importante resaltar
que “la reputacion constituye la consolidacion en el tiempo de los factores que han hecho
posible la proyeccion social de la identidad”. (Carreras, Alloza, & Carreras, 2013, p 8).

Como una accion inmediata frente a la crisis y tratando de disminuir los efectos negativos,
se utiliza el concepto de comunicacion en crisis, que implica una serie de diferentes
actividades organizacionales, que involucra herramientas de comunicacion para conseguir
resultados positivos. Islas & Hernandez (2013) explican la importancia de la comunicacion
en crisis, haciéndonos conocer la necesidad de utilizar este concepto, e indican que el uso del
mismo “ayuda a orientar la relacion de las organizaciones y empresas con todas sus
audiencias, pero especialmente con quienes envian los mensajes inmediatos a la sociedad” (p
147).

Al comprender que una situacion de crisis debe involucrar factores externos como el
gobierno, el poder judicial o la opinion publica, en este momento surge la llamada
comunicacion en crisis (Yeman, 2013).

Para que el desarrollo de la comunicacion en crisis sea efectiva, debemos conocer y
separar los tipos de crisis, ya que no importa el sector en el cual se desarrolla la actividad
empresarial, la organizacion sera vulnerable a la crisis, para conocer y clasificar estos tipos de

crisis, 1. Mitroff y C. Pearson (1997:34) agruparon las crisis siguiendo el siguiente esquema:
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Figura 1
Técnico/economico
Atagues informatives
Atagues econdémicos externos externos
Extorsion, soborno, boicot, Opa Violacion de copynght, pardida
de mformacion, falsificacion,
Alegadatios il
Desastres ecologicos Efecto Causa
Accidentes ™ Averias
S Arisos N I
EVErD Factores Defectos enel | MNOTIME)
Ocupacionales producto
Sida AETIAS
mformaticas
Operac.
Heglicente
Paicopatologia SPEE-'“-Fi-de Recurzo: Humanos
Terronsmo deficiente Sustitucion de
Imtadores ejecutrvos
Sabotaje/alteracion Moral deficients
unterna/alteracion externa
Secuestro, acoso sexual - Im .
Rumares Humano/social agen fﬂ!‘Pﬂ"ﬁ}“
Dagios a la reputacion

Fuente: (Mitroff & Pearson, 2002)

Fumores

Este esquema nos muestra que las crisis se las puede dividir entre cuatro ejes: I) el eje

Técnico/econdmico; 1) el eje humano/social; 111) el eje severo; y, V) el eje normal.

Desde otra perspectiva (Cervera, 2015) separa las crisis por tres niveles dependiendo de su

gravedad: Nivel verde o de baja intensidad (Alerta 1), Nivel amarillo o de situaciones de

relevancia (Alerta 2) y Nivel rojo o de situaciones extremas (Alerta 3). La alerta 1 nos indica

que son accidentes o incidentes en el &mbito local sin perjudicar la seguridad, integridad

fisica, estado financiero, comunicaciones, entre otros. La alerta 2 se refiere a los accidentes o

incidentes locales que afectan de alguna manera a la seguridad, integridad fisica, estado

financiero, medio ambiente, comunicacion, etc. La alerta 3 refleja los incidentes que van mas

alla del ambito local, generando interés a los medios de comunicacion, asociaciones y
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autoridades nacionales e internacionales, afectando gravemente la solvencia econémica,
reputacion, imagen, seguridad, comunicacion, etc.

Estas crisis antes explicadas deben ser manejadas por una persona especializada
identificada como Director de Comunicacion o también llamado Dircom, cargo que debe
ejercer un sujeto proactivo con la capacidad y experticia de manejar distintas situaciones por
las que una empresa u organizacion puede atravesar, generando estrategias y campafias para
mantener la reputacién y la imagen de la misma, por eso se lo considera como “un estratega
global” (Costa, 2012).

El aporte de un Dircom a la organizacion es imprescindible, ya que gracias a éste se
alcanza y mantiene el éxito mediante el implemento de estrategias y acciones en la empresa.
En consecuencia, con lo antes mencionado, el Dircom debe estar preparado para enfrentar
cualquier escenario de crisis que la empresa atraviese, mediante la ejecucién de estrategias
adecuadas para cada situacion. (Lacasa, 2007)

El Objetivo del encargado responsable de la comunicacion dentro de la organizacion, se
define en concreto como aquel individuo profesionalmente preparado, que debe gestionar
adecuadamente y coherentemente el modelo de comunicacion integral de tal manera que la
comunicacion interna y externa que se maneje posicione la filosofia, reputacion,
responsabilidad social, cultura de la marca del producto o servicio (Morales & Enrique,

2007).

Estado del arte

Dentro de las investigaciones sobre el sector textil ecuatoriano, encontramos que su
mayoria son investigaciones y proyectos que vienen de tesis de Pre y Post grado.

Las entidades reguladoras y las organizaciones son las que mas investigan este sector en

términos cuantitativos, pero no en diagnostico ni estudio de la comunicacion dentro de las
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empresas del sector, estos diagnosticos son muy escasos y los encontrados no son netamente
de carécter comunicacional.

El estudio mas reciente, que se enfoca en el diagndstico y estudio de la comunicacion en
una empresa textil es segin Chavez (2015) “Disefio de un modelo de gestion basado en un
CRM para empresas productoras de textiles”, el que ayuda a comprender que se necesita
establecer una estrategia comunicativa para adaptarse al publico, ya que, la implementacion
de una estrategia Customer Relationship Management® (CRM) ayuda a otorgar un servicio
con caracteristicas personalizadas a los clientes y a mejorar los procesos internos de la
organizacion. (Chavez, 2015)

Gracias a este estudio podemaos llegar a la conclusién de que la estrategia y la cadena de
valor del sector textil se enfoca mucho mas a las actividades de marketing y finanzas que la
comunicacion dirigida a sus publicos. Dentro de la estrategia CRM se estudian los
indicadores de gestion, variables que miden la estrategia a utilizar para sobrellevar esta etapa
de cambio. Especificamente en el sector textil se ha implementado como estrategia el uso de
la comunicacion en redes sociales, para el ingreso de ésta industria al mercado (Lainz, 2014).

Por otro lado, la Cdmara de Industrias y Produccion ha establecido lineamientos que el
sector textil ecuatoriano debe cumplir, a efectos de ser considerados para la inversion
extranjera, debiendo acatar los puntos de Riesgo Pais®, las facilidades del Servicio Nacional
de Aduanas (SENAE) para el comercio exterior, y las medidas para contrarrestar la

corrupcion (CIP, 2013).

8 Gestidn de relaciones con el consumidor (CRM)
° Todo riesgo correspondiente a las diferentes operaciones transnacionales, en particular, a las operaciones
financiaciones desde un pais a otro.
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En el estudio “Encadenamiento productivo del sector textil y el nivel de utilizacion de
TICS™ en las PYMES!” de Atuntaqui presentado por Luis Argothy en el 2011, pone en
evidencia que el desarrollo de este sector también se ha estudiado, pero de una manera muy
reducida en el &mbito de la comunicacion, revelo que, dentro del area de manufactura, estos
sistemas no se han actualizado desde los afios 90, pero es muy diferente en al &rea de ventas y
atencion al cliente. El uso de diferentes medios electronicos para mejor la comunicacion entre
la empresa y el cliente ha beneficiado las ganancias y facilita la distribucion de los productos.
(Argothy, 2011).

Otra estrategia a implementar dentro de la comunicacion empresarial, demostrada por el
estudio realizado a las PYMES textileras de Colombia es la implementacién de las TIC, las
cuales han surgido debido a los procesos de globalizacién de la informacién y la utilizacion
de herramientas tecnolégicas para el desarrollo de las operaciones logisticas en las
organizaciones. Luego de la implementacion utilizacién y dominio de las TIC, se encuentran
avances en desarrollo de los procesos dentro de las organizaciones textiles, indicando la
relacion y uso de estas herramientas con el aumento de ventas y produccion, ademas de
demostrar que puede ser un elemento necesario para incursionar en mercados internacionales
(Guisao, 2014).

En el &mbito internacional, muchas empresas textileras hacen un analisis mas profundo al
marco de la comunicacion de la empresa, identificando que el factor tiempo influye mucho en
el desarrollo de la organizacion. El factor tiempo se involucra en cada aspecto de la cadena de
valor, por lo que para el buen uso del mismo se han implementado soluciones que se traducen
en el uso de tecnologias informaticas de comunicacion, verificandose que el uso de estas

tecnologias jugaba un papel fundamental en este sector textil y de confeccion ya que permitia

10 Tecnologias de informacidon y comunicacién(TICS), permiten el acceso, produccién, tratamiento y
comunicacion de informacién presentada en diferentes cddigos (Orti)

11 Se conoce como PYMES al conjunto de pequefias y medianas empresas que, de acuerdo a su volumen de
ventas, capital social, cantidad de trabajadores, y su nivel de produccidn o activos. (Sri, 2017)
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aprovechar al maximo cada eslabdn de la compafiia y acortar distancias entre los integrantes
de los publicos de interés. (Barreiro, 2008).

La confeccion de un plan de comunicacion de moda es un proceso complejo que exige la
coordinacion de presupuestos, estrategias y acciones en los distintos medios. (Parra, 2016).
Las decisiones que se tomen deben ser el resultado de la ejecucion de un plan de
comunicacion estructurado, también tomando en consideracion los nuevos medios de
influencia, que son las redes sociales. Los medios digitales permiten llegar a mas
consumidores potenciales de una forma mas rapida y ahorrar en costos, ya que son un
elemento importante al momento de crear estrategias de comunicacion sin dejar olvidado y
complementando a los medios convencionales. En la parte interna, La relacion con los
empleados y la gestion de la comunicacion entre ellos, ayudan a la construccién de un clima

laboral favorable y arménico que favorece la productividad empresarial. (Parra, 2016).

CAPITULO Il

OBJETIVOS

Objetivo general

-ldentificar la gestion de comunicacion en situaciones de crisis que Empresa Anonima y
Ponte Selva han afrontado en Ecuador durante la ultima década, conociendo sus planes
preventivos, estrategias utilizadas y los resultados que obtuvieron de la pre y post crisis.

Objetivos especificos

-Conocer la planificacion preventiva que tienen las empresas textiles Empresa Anonima y
Ponte Selva para reaccionar frente a situaciones de crisis en el Ecuador.

-ldentificar los mecanismos y acciones utilizados para la gestion de la comunicacion

de crisis de las empresas textiles Empresa Anonima y Ponte Selva en el Ecuador.
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-Determinar los factores que involucra la gestion de crisis para responder a los publicos

internos y externos de las empresas textiles Empresa Anonima y Ponte Selva en el Ecuador.

CAPITULO IV

DISENO METODOLOGICO

Esta investigacion es de tipo cualitativa Exploratoria — Descriptiva. Es de tipo cualitativa
por cuanto se recopilan diferentes perspectivas del tema estudiado, utilizdndose
necesariamente dicho método con el fin de llegar a un estudio de profundidad, luego del
andlisis de la informacion compilada relacionada al tema (Goetz & Le Compte, 1988). Y es
de tipo descriptiva, por cuanto se trabaja sobre las realidades de un hecho y las caracteristicas
fundamentales del mismo para presentar una interpretacion correcta (Grajales, 2000), por otra
parte la investigacion es exploratoria porque permite la aproximacién a fenémenos
desconocidos para aumentar el grado de familiaridad, ayudados de una adecuada revision de
la literatura, centrandose en un estudio con tendencia a descubrir.

Esta investigacion se realizé en el marco del proyecto de Diagnéstico de la Gestion de la
Comunicacién estratégica en el contexto ecuatoriano, investigacion interinstitucional entre la
Universidad Técnica Particular de Loja (UTPL) y la Universidad Casa Grande.

Como punto de partida para la identificacion de los sectores de interés y especificamente
el sector textil., se reviso la investigacion preliminar realizada por el equipo del Observatorio
de Comunicacion Estratégica de la UTPL como elemento inicial para la construccion de la
base de organizaciones que constituyen una parte del elenco de instituciones que se
consideran para la identificacion de los casos de estudio de este trabajo de investigacion. Es
asi como, se parte de un grupo de 219 organizaciones de diversos sectores del pais.

Partiendo de estos antecedentes, se realizo la presente investigacion en la que se busca

identificar la gestion de comunicacion en situaciones de crisis que han afrontado las empresas
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ecuatorianas del sector textil, sus planes preventivos, estrategias utilizadas y las valoraciones
que obtuvieron de la post-crisis.

Se analizaron las entrevistas a partir de una identificacion de categorias en una matriz de
contenidos, la cual estara en la parte de anexos.

A continuacion, se detalla el proceso de depuracion de la base inicial de 219
organizaciones para la identificacion del sector y los casos de estudio que van a ser

considerados:

1. Se eliminaron los ministerios por el inicio del nuevo periodo de administracion
gubernamental (2017-2021) y especificamente por el decreto No. 7 del 24 de mayo de
2017 que suprime cuatro ministerios coordinadores, a saber: Coordinacion de la
Produccién, Empleo y Competitividad; de Sectores Estratégicos; de Seguridad; y, del
Conocimiento y Talento Humano. Ademas, la transformacion del Ministerio de
Coordinacion de Desarrollo Social en Secretaria Técnica del “Plan toda una vida” y la
fusion del Ministerio de Coordinacion de Politica Econdmica con el Ministerio de
Finanzas.

2. Debido a la transformacion tecnoldgica de la gestion de la comunicacion en la
administracion pablica durante el gobierno de la Revolucion Ciudadana (2007-2017),
se mantuvieron las empresas estatales de los sectores estratégicos identificadas en la
base de datos inicial.

3. Se mantuvieron las instituciones publicas y privadas de Educacion Superior que
ostentan la categoria A 0 B como producto del proceso de evaluacion, acreditacion y
re-categorizacion institucional realizado por el Ceaaces desde el afio 2009 por
mandato constituyente No. 14 expedido por la Asamblea Nacional Constituyente el 22

de julio de 2008, que establece la obligacion del “Consejo Nacional de Evaluacion y
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Acreditacion CONEA de entregar al Conesup y a la Funcion Legislativa, un informe
técnico sobre el nivel de desempefio institucional de los establecimientos de
Educacion Superior, a fin de garantizar su calidad, propiciando su depuracion y
mejoramiento; segun lo determinado en el articulo 91 de la LOES (Ley Orgéanica de
Educacion Superior”

4. Se eliminaron las Organizaciones No Gubernamentales (ONG) porque corresponden a
la categoria empresarial y porque no cumplen con el minimo de 30 empleados en
relacion de dependencia y en muchas ocasiones el personal es flotante.

5. Las organizaciones seleccionadas deben registrar una actividad de al menos 10 afios
en el mercado, porque es el periodo de estudio (2007-2017).

6. Alcanzar al menos el 10% de participacion en la facturacion del sector al que
pertenece, para los casos del sector productivo.

7. Poseer un minimo de 30 empleados enrolados en su némina, porque de acuerdo con el
Codigo de Trabajo este es el nimero minimo para la constitucién de un sindicato.

8. También se consideran las aseguradoras porque esta intimamente ligado con la
cobertura de todo tipo de riesgos.

Asi, como resultado de la depuracion, el nimero inicial de 219 se redujo a 107
organizaciones.

Considerando que en la lista entregada por la UTPL solo se contemplaron aquellas
organizaciones que respondieron a la encuesta para la realizacion de la investigacion
cuantitativa y, con el fin de asegurar una muestra mas representativa de cada sector
investigado, para el presente estudio cualitativo, se decidid incorporar a las cinco mayores

empresas de cada area de estudio y que no formaban parte de la primera lista depurada.
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Para este trabajo de incorporacion se tom6 como base el listado sectorial de las 500
mayores empresas del Ecuador, de Revista Vistazo correspondiente al afio 20152, Una vez
realizada la incorporacion, en la que se procur6 no duplicar aquellas empresas que ya
formaban parte del listado original, Ilegamos a un total de 171 organizaciones de las cuales se
seleccionaron al menos dos por sector para la realizacion de la investigacion de campo a
través de entrevistas en profundidad y observacion no participante®®.

A continuacion, en la Figura#2 se detallan los sectores que corresponden a la base de

organizaciones que abarca todo el proyecto interinstitucional antes mencionado.

Figura 2
Distribucion de empresas por sectores

Sector # empresas Subsector
Constructoras 6
Inmobiliarias 4

Construceion 24 Materialfe’s de construccion 5

Produccion de cemento 3
Produccién de metales 2
Otros 4

Educacion Superior Privada 13

24 Pablica 1

Automotriz 8

Bebidas 7

Comercio 8

Miscelaneos 16

Industria alimenticia 17

Medios de 5

comunicacion

Papel y carton 7

Pescay 8

acuicultura/avicultura

Salud 8

Seguros 12

Textil 13

Transporte 9

Turismo 5

TOTAL 171

Nota. Fuente: Elaboracion propia

12 para ampliar la informacidn revisar http://vistazo.com/proyectos-especiales/500-empresas-2015

13 para ampliar informacién Véase Anexo. 5 Ficha de observacién Ponte Selva
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Una vez identificadas las empresas por sectores, se definieron los casos de estudio por
sector en funcion de:

La ubicacion que estas empresas del sector textil tienen en el ranking de las 500 mayores
empresas del Ecuador (Vistazo, 2016).

Las actividades de produccion de dichas empresas crean un contraste y permiten analizar
dos segmentos diferentes, por un lado, Empresa Andnima fabrica productos completos, a
diferencia de Ponte Selva que fabrica telas, piolas, cintas, entre otros productos textiles, las
cuales permiten analizar de una manera méas amplia las estrategias y gestion de comunicacién
en cada caso particular.

Asimismo, la seleccion de estos casos se ha realizado por conveniencia, debido a la
facilidad de acceso a la informacidn de estas dos industrias textiles. A continuacion, se
describen brevemente las dos organizaciones seleccionadas para este trabajo de tesis (cfr.

Anexol).

UNIDAD DE ANALISIS

La investigacion se enfoca en dos empresas privadas del sector textil seleccionadas como
casos de estudio. A saber:

Empresa Andnima

Es una empresa con 102 afios de trayectoria, nacio en la provincia de Imbabura, dando
como resultado reconocimiento a nivel nacional e internacional. Posee una gran variedad de
productos hechos a base de algodon, manteniendo un proceso de produccion vertical que
abarca desde la fabricacion del hilo hasta la realizacion del producto terminado procurando

obtener la més alta calidad.
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Tiene una produccién de 90.000 prendas mensuales, caracteriza por la renovacion
continua, la tecnologia de punta (Empresa Anonima, n.d.). Su planta de produccion se

encuentra en Otavalo — Ecuador donde se realiza el 81% de su produccion.

Industria Piolera Ponte Selva S.A.

La empresa Ponte Selva fundada el 12 de agosto de 1963 en la ciudad de Quito por el
seflor Giovanni Guerini, que fue inmigrante italiano radicado en Ecuador desde 1952, con
experiencia en la industria textil. Ponte Selva actualmente cuenta con aproximadamente 220
empleados, distribuidos en areas administrativas y productivas.

El objetivo de esta investigacion, es identificar la gestion de comunicacion en situaciones
de crisis que Empresa Andnima e Industria Piolera Ponte Selva S.A. han enfrentado durante
la Gltima década, abordando sus planes preventivos, estrategias y los resultados que

obtuvieron en la pre y post crisis. (Ponte Selva, 2017)

TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Debido a que esta investigacion posee un enfoque cualitativo, las herramientas que se
aplicaron para la recoleccién de datos son a traveés de:

e Revision Bibliografica

e Entrevistas semi-estructurada

e Observacion No participante directa

e Estudio de caso

Segun Pefia (2010) la elaboracion de una revision bibliografica tiene tres fases: la
investigacion documental, la lectura y registro de la informacion, y la elaboracion de un texto

escrito (p.2).
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Dicho estudio se basa en fuentes bibliograficas, en el cual se recopilan documentos,
revistas y ensayos académicos, siendo estos soportes en la parte tedrica del documento. Como
objetivo esta técnica propone conocer mas del tema a investigar, considerando diferentes
fuentes, nacionales e internacionales.

Se realiz6 una entrevista semi-estructurada, de esta forma la informacion es obtenida de
manera especifica y estructurada. Mediante un guion de preguntas preparadas, el
entrevistado puede dar sus respuestas libremente, otorgando la opcién de indagar temas que
surjan durante la entrevista y tengan necesidad de aclarar, permitiendo que el entrevistador
este inmerso en la entrevista para que pueda incluir todos los objetos que se quieran
investigar de forma natural (Taylor & Bodgan, 1984).

Luego de la entrevista, se procedio a la observacion no participante, en la cual, el
investigador se mantiene al margen del fendmeno estudiado, sin interaccion, solo registrando
lo que aparece frente a él, evitdndose toda relacion directa con el objeto de investigacion,
obteniendo la maxima objetividad y veracidad posible. (Alicante, 2008).

Con la informacion procedente de las entrevistas se elaboré una matriz de analisis!*. En
esta matriz, se abordd las siguientes categorias de andlisis: datos de la empresa, datos
personales de los entrevistados, Dircom, gestion de la comunicacidén y comunicacion de
crisis. Con estos datos se realizo un analisis de la informacion de cada empresa, para ser
utilizada en la elaboracién del estudio de caso.

Tambien se eligid estudio de caso, que ayudo a construir una realidad mas clara y solida,
ya que el contexto cualitativo esta formado por diferentes interpretaciones de los objetos
involucrados dentro del mismo entorno y como estas interpretaciones tienen puntos en

comun, el estudio de caso se encarga de revelarlos en los dialogos de los entrevistados o con

14 para visualizar la matriz en formato digital, revisar el documento “Matriz de andlisis, entrevista Ponte Selva”
y “Matriz de analisis, entrevista Empresa Anénima”.
Para visualizar la matriz impresa, revisar Anexo.3 y Anexo.6.
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diferentes fuentes que reflejan desde una diferente perspectiva la realidad expuesta por los
objetos (Ceballos, 2009).

El estudio de caso incluyé en la interpretacion de la realidad: descripcidn, explicacion y
juicio, lo que permite simplificar los datos al lector. Este enfoque sirve para los métodos tanto
naturalistas, etnogréficos, holisticos, biogréaficos y fenomenoldgicos (Morata, 1999).

En este trabajo de investigacion también se procedio a identificar quiénes son los gestores

de comunicacion o los responsables de las relaciones publicas de las empresas seleccionadas.

CAPITULO V

ANALISIS DE RESULTADOS

A continuacion, se presenta el analisis obtenido a traves de la investigacion realizada en
las empresas del sector textil Empresa Andnima y Ponte Selva, dicho interés surgi6 para
descubrir como se maneja y se gestiona la comunicacién en situaciones de crisis en el sector
textil.

El mercado textil es relevante representa $1313 millones de dolares ingresos anuales al
pais ademas de generar 174.125 puestos de trabajo a favor del desarrollo de la economia en el
Ecuador (Telegrafo, 2014), por tal motivo es importante conocer como manejan su
comunicacion, sobre todo en las etapas de crisis lo cual puede afectar a la organizacion y su
estabilidad economica.

Para cumplir con el objetivo principal de identificar la gestion de comunicacion en
situaciones de crisis, se realizaron entrevistas a profundidad a Empresa Anonima y Ponte
Selva. Las preguntas fueron guiadas por cuatro variables tales como: perfil del Director de
Comunicacion, gestion de la comunicacion, relacion con los publicos de la empresa y

comunicacion de crisis. Como complemento a la investigacion también se realizé una
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observacién no participante en las instalaciones de la organizacion permitiendo entender el
entorno en el cual se desarrolla la comunicacion.

Ademas, para la presentacion de los resultados se aplicd el método de caso de estudio®®
con las dos empresas seleccionadas, este méetodo permite que a través de la informacion
recopilada y analizada se pueda responder a las siguientes preguntas: ¢Estan preparadas las
empresas mencionadas del sector textil para enfrentar un escenario de crisis? ¢Cuentan las
empresas con un plan preventivo para este tipo de situaciones? ¢ Existe una persona
responsable de la comunicacion en situaciones de crisis? ¢Cuentan éstas organizaciones con
un departamento de comunicacion? ¢ Qué tipos de crisis han tenido y cémo las han
solucionado? ¢Han existido cambios en los planes preventivos de comunicacion después de
que las organizaciones han atravesado situaciones de crisis?

A continuacion, se desarrolla el anélisis de cada caso para diagnosticar la gestion de la

comunicacion que realiza cada una de las empresas frente a situaciones de emergencia.

Caso: Industria Piolera Ponte Selva S.A.

Antecedentes

Ponte Selva es una sociedad ecuatoriana constituida el 12 de agosto de 1963 en la ciudad
de Quito por un inmigrante italiano y experto textilero llamado Giovanni Guerini. Dicha
empresa desde su fecha de constitucion hasta la actualidad ha desarrollado sus actividades
textiles con la colaboracion de alrededor de 300 empleados en diferentes areas, fabricas y
distribuidoras. La empresa desde su fundacion no ha tenido interrupciones en su produccion
convirtiéndola en una de las organizaciones mas estables en la zona de Quito. (Ponte Selva,

2017)

15 Un caso de estudio busca crear una situacién de aprendizaje diferentes cualidades, en donde se narra una
historia de hechos reales ocurridos en el pasado para reconocer los aciertos y errores. (estudio, 2017)
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Ponte Selva también cuenta con una marca distribuidora bajo el nombre de Cintas
Textiles ubicada en la ciudad de Guayaquil, distribuyen a toda la zona de la costa. De
conformidad con su vision, Ponte Selva procura ser lider en el mercado textil, reconocida por
sus productos de calidad, variedad y modico precio, a través de recursos humanos

comprometidos y satisfechos.

Para el desarrollo de esta investigacion se realiz6 una entrevista al Ing. Franco Guerini,
actual Gerente Administrativo Financiero, quien tiene bajo su responsabilidad la gestion de la
comunicacion externa e interna de la empresa, cumpliendo de esta manera las funciones de
un Director de Comunicacion, las mismas que Costa (2012) menciona “generar estrategias y
campafias, ademas de mantener la reputacion y la imagen, por lo que es considerado como

un estratega global” (Costa, 2012)

Categoria de analisis: Perfil del Dircom

Ponte Selva no cuenta con un departamento de comunicacion, este rol es desarrollado por
el departamento de disefio el cual genera las actividades de comunicacion internas y externas,
publicidad, disefio entre otros. Dentro de esta area trabajan dos disefiadores Digitales, los
cuales crean piezas, mensajes y material publicitario.

El Ingeniero Guerini da soporte al departamento mencionado, pese a que su area de
conocimiento es la Ingenieria Textil, su contribucion es de gran ayuda al area de
comunicacion, puesto que le es mas facil reconocer todo el proceso logistico, comunicacional
y de operaciones dentro de la empresa, gracias a sus mas de 30 afios trabajando en Ponte
Selva, a lo cual Guerini (2017) afirma “tengo reuniones semanales, tengo informes, que me
pasan semanalmente, algunos diariamente, pero en general a mi me gusta empoderar a la

gente para que vaya cuidando su trabajo” (Guerini, 2017), esto le ayuda a identificar fallas o
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problemas que estén sucediendo o puedan surgir en cualquier parte de este proceso
comunicacional.

Refiriéndose a la estructura organizacional de Ponte Selva, el Ingeniero Guerini comentd
que es una empresa familiar, en la cual los Gerentes de primera linea son todos los hijos del
fundador, quienes a su vez son los Unicos accionistas de la empresa, Por otro lado en Ponte
Selva los directivos no se guian por un manual de procedimientos, pero cerca del 90% de los
demaés colaboradores de la organizacion si lo utiliza, esto determina que las decisiones se las
toma por medio de un consenso de los directivos 0 en su caso el Gerente que tenga bajo su
mando el departamento involucrado,

Dentro de Ponte Selva maneja una comunicacion vertical®®, sin embargo, los Gerentes
manejan una politica de puerta abierta, en la cual, cualquier persona puede hablar
directamente con ellos en caso de necesitar algo inmediato, a esto Franco (2017) comenta “si

porque, si no te puedes perder de cosas muy importantes”. (Guerini, 2017)

Categoria de analisis: Gestién de comunicacion

En el transcurso de estos Gltimos diez afios, la gestion del Gerente Administrativo
Financiero se vio afectada por diferentes obstaculos, uno de ellos fue el estancamiento
financiero, el cual interfirié negativamente con el crecimiento de la empresa ocasionado por
la crisis economica que atravesaba el pais, esto produjo que constantemente el Gerente
Administrativo busque nuevos metodos para sobrellevar la crisis que detiene el crecimiento

de la organizacion.

16 La comunicacién vertical se desarrolla entre las diferentes posiciones de la jerarquia, es decir de
trabajadores a superiores y viceversa, existen dos posibilidades, ascendentes, de niveles mas bajos de la
organizacion a mas altos, y descendentes, en direccion contraria, es decir, de los altos niveles a los inferiores.
(Sanchez, 2010)
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Otro obstaculo fue el cambio, reajuste y creacion de nuevos procesos administrativos y de
produccion en la empresa debido a la salida de un Gerente, hermano del Ingeniero Guerini, el
cual era parte fundamental de Ponte Selva.

A pesar de los diferentes inconvenientes, la estrategia y compra de maquinaria para la
elaboracion de telas y sabanas de alta calidad, mejor6 el proceso verticalizado!’ de los
productos. Ante estas los dificultades dentro de la organizacion, Guerini (2017) indico “es
como un hobby para mi, eso es, es algo muy bonito, me gusta participar ... creo que tengo
ideas, razonablemente buenas para la parte de disefio, tengo buen ojo en el sentido de
encontrar errores” (Guerini, 2017), esta es la razén por la cual su aporte en la gestion de la
empresa es importante.

Sobre la gestion de la comunicacion Guerini (2017) afirma “se trata de hacer las cosas
dentro de un mejor criterio pero no hay una persona que sepa del asunto” (Guerini, 2017) de
tal manera que dentro la empresa no se la articula de forma estratégica, pero esto no quiere
decir que se haga de manera desordenada o al azar y a pesar que no haya una politica de
comunicacion, el Ingeniero Guerini intenta reproducir la metodologia impuesta por Morales
& Enrique (2007) en la que afirman que el objetivo del encargado responsable de la
comunicacion dentro de la organizacion debe gestionar adecuadamente y coherentemente el
modelo de comunicacion integral para que asi la comunicacion interna y externa se maneje de
tal manera posicione la filosofia, reputacion, responsabilidad social, cultura de la marca del

producto o servicio (p.83).

17 La integraciodn vertical sucede cuando una compaiiia se involucra en nuevas operaciones con el propdsito de
disminuir costos o eficientar procesos que normalmente realiza con otras empresas en su proceso de
produccion y/o distribucién. (Morrir, 2015)



27

En coordinacion con el Ingeniero Guerini, el departamento de disefio a pesar de no contar
con un plan de comunicacién definido, realiza un analisis de medios y publicidad que lo
trabaja e implementa a medida que se desarrolla el afio, esto va acompafado de un
presupuesto flexible el cual se ajusta a las necesidades que se requieren en ese momento,
efecto que para Ponte Selva se consolida en el mejoramiento de la reputacion y la imagen
corporativa, como Alloza, & Carreras (1966) afirman “la reputacion constituye la
consolidacién en el tiempo de los factores que han hecho posible la proyeccién social de la
identidad”(p. 8)

Tomando en cuenta que dentro de Ponte Selva no esté establecida la figura de un Director
de Comunicacion, el Ingeniero Guerini indicé que dentro del departamento de disefio que él
dirige no se realiza un monitoreo de medios, sino que se tiene por objeto incentivar a los
colaboradores a que lleven un control de los mensajes que se crean inesperadamente en las
situaciones diarias dentro de la organizacion y se los transmite.

Ponte Selva mantiene una comunicacién directa y relaciones permanentes Gnicamente con
los proveedores de materia prima, los accionistas que son los mismos Directivos, y sus
clientes. Existe un escaso acercamiento o relacion con los publicos externos, tales como
asociaciones o entidades del Estado, tipo de comunicacion que existe cuando media la
necesidad de relacionarse con ellos. Esta falta de interés causada por no tener un mapeo de
los publicos de la organizacion, lo que limita la creacion de estrategias comunicacionales,
obstaculizando la obtencidn de beneficios que pudieran producir estas estrategias si se las

Ilegase a implementar.
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Categoria de analisis: Comunicacién en crisis

Para esclarecer la gestion de crisis dentro de Ponte Selva, Guerini (2017) indico “el
municipio cogio el control de medio ambiente hace més o menos 10 a 12 afios, Quito tiene un
control de medio ambiente de parte del municipio altisimo, te controlan todo, aguas, ruido...”
(Guerini, 2017) por lo que se da a entender que en el evento de presentarse una crisis
industrial que involucre algn recurso humano, la empresa puede responder inmediatamente
ya que cuenta con manuales, planes de emergencia, plan de evacuacion, creados para
responder a estas situaciones.

A su vez disponen de brigadas conformadas por los jefes de area, también tienen
organizados comités de medio ambiente y de seguridad, con capacitaciones cada dos meses,
todo esto se debe a que estan en proceso de obtencion del certificado 1SO8, implementacion
de planes de seguridad, que son requeridos por el Municipio de Quito, y por procesos previos
de auditorias realizadas por el IESS?, a lo que con orgullo Franco (2017) contesto “fuimos de
las 20 primeras empresas que...tuvimos esto” (Guerini, 2017).

Podemos precisar que la organizacion tiene los manuales de crisis por requerimiento del
municipio y por obtencion del certificado I1SO, mas que por querer estar preparados ante
cualquier situacion inesperada, esta afirmacion también la da Rodriguez (2017) en su
concepto de crisis organizacional la cual indica “para la mayoria de empresas, la crisis
organizacional esta vista como una situacion con pocas probabilidades de que ocurra, ya que
se sienten preparados para cualquier eventualidad. (Rodriguez, 2017).

A pesar de los diferentes manuales para emergencias industriales, Ponte Selva no cuenta

con manual de comunicacion para estas situaciones de crisis, esto se debe a que nunca se han

181S0: International Organization for Standardization; en castellano es Organizacidn Internacional para la
Estandarizacion.

ISO es una federacion mundial de normalizaciéon (organizacién no gubernamental) compuesta por 162
miembros, un miembro por pais. (Grupo ACMS Consultores, 2017)

1% Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social es una entidad que se encarga de aplicar el Sistema del Seguro
General Obligatorio que forma parte del sistema nacional de Seguridad Social en el Ecuador. (IESS, 2017)
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visto en la necesidad de utilizar como Guerini (2017) lo afirma “un plan de comunicacion,
nunca ni siquiera se me habia ocurrido” (Guerini, 2017). De esta manera se puede resaltar la
falta de una persona con conocimientos técnicos en el area, ya que la informacion en crisis es
una herramienta utilizada en las relaciones intra-organizacionales la misma que puede ser
Ilevada a un campo de accion méas amplio, que comprende diferentes actividades de
interaccion con empleados, inversores, gobierno, etc. (Van Riel & Fombrun, 2007).

A pesar de esto en Ponte Selva la reputacion y la imagen de la empresa siempre ha sido
bien vista ya que han estado involucrados en diferentes programas de ayuda comunitarios,
tanto asi, que una de las calles donde esta ubicada la planta en la ciudad de Quito, tiene el
nombre del fundador de la comparfiia. Demostrando que su falta de conocimiento en el &mbito

comunicacional no es obstaculo para desarrollar una buena relacién con sus publicos.

Caso: Empresa An6nima

Debido a motivos ajenos a la investigacion, en la entrevista participd una colaboradora que
ocupa el cargo de Gerente, la entrevistada solicitd se mantuviera oculto su nombre y solo sea
contactada por medio de correo electrénico, sin opcion a realizar la entrevista en persona, ni
la observacion en las oficinas de la empresa, ademas la organizacion solo accedi6 a dar

informacion si esta permanecia en anonimato.

Antecedentes

La Empresa Andnima es una organizacion con 102 afios de trayectoria, nacio en la
provincia de Imbabura en 1932 iniciando con la seccion de hilatura, ya para 1950 se
incorporo las secciones de tejeduria y en ese mismo afio empez0 a fabricar ropa interior de
algodon, linea que hasta la actualidad representa un porcentaje considerable de sus ventas. A
mediados del afio 1990 se abrio el Departamento de Disefio, dando paso a las prendas de

moda. En la actualidad esta organizacion cuenta con 34 locales en 20 ciudades a nivel
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nacional ademas de tener locales y fabricas en paises como Per( y Colombia, dando como
resultado reconocimiento a nivel nacional e internacional. Es una empresa integrada
verticalmente, que va desde la compra de algoddn hasta la comercializacion, lo que facilita la
reaccion hacia las demandas del mercado ecuatoriano. El uso de TICS? permite mantener
control en la calidad de sus productos. Esta empresa se ha establecido como una marca 100%
ecuatoriana, la cual esta convencida que la creacion de empleo local es una de sus mayores
fortalezas y un factor clave para el desarrollo de la empresa.

Tiene una produccién de 90.000 prendas mensuales y su planta principal de produccion
que se encuentra en Otavalo — Ecuador donde se realiza el 81% de sus productos. (Empresa
Anoénima, 2017)

Categoria de analisis: Entorno de la comunicacién

La empresa no cuenta con un Dircom?, no hay una persona que tenga la capacidad
manejar distintas situaciones que la organizacién puede atravesar, generando una falta de
estrategias comunicacionales? (Costa, 2012), ya que la encargada de generar la
comunicacion interna es la Gerente de Recursos Humanos.

A pesar de la falta de un Dirigente de comunicacion, la Gerente del area Anénimo (2017)
sefialo que “se tiene relacion con casi todos los departamentos desde seguridad y limpieza,
hasta la gerencia.” (Anonimo, 2017), de esta manera se trata de suplir el rol de un Dircom, ya
que ademas al ser parte de los Directivos de la empresa, indico que su posicion dentro de la
empresa es superior, justo por debajo de la gerencia general, esto demostrando la forma de

comunicacion interna, que se integra en un organigrama vertical.

20 Tecnologias de informacién y comunicacién(TICS), permiten el acceso, produccién, tratamiento y
comunicacion de informacion presentada en diferentes codigos (Orti)

21E| Dircom es un profesional cuya misidn es establecer la concepcidn, planificacidn y gestién de cualquier tipo
de actividades que afecten a la imagen publica de su organizacion o a su propio funcionamiento interno.
(Comunicacién, 2008)

22 Herramienta de planificacién que sistematiza de manera global, integral y coherente los objetivos generales,
las tacticas, los mensajes, las acciones, los indicadores, los instrumentos y los plazos de la organizacién
(Bolunta, 2011)
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Las acciones y funciones realizadas por la Gerente de Recursos Humanos, deben estar
acorde al manual de funciones? y diferentes lineamientos establecidos por la empresa, por lo
tanto, se puede establecer que la Gerente de Recursos Humanos tiene como objetivo gestionar
adecuadamente y coherentemente el modelo de comunicacion integral para que la
comunicacion interna posicione la filosofia, reputacién y la cultura de marca a los
colaboradores. (Morales & Enrique, 2007) A pesar de tener lineamientos y manuales la
entrevistada Anonimo (2017) coment6 que poseen algunas dificultades “Los diferentes
problemas con empleados y trabajadores ademas de la imagen negativa que aun se tiene
desde que (empresa andnima) mudo parte de sus operaciones a Per y Colombia, agregando
también el presupuesto limitado que mantiene cada departamento” (Anénimo, 2017)

Al parecer no todo son obstaculos, también aparecen las oportunidades de emprender y
establecer negocios propios por parte de los trabajadores de la empresa, ya que se fomenta a
los colaboradores a que participen de capacitaciones que son impulsadas desde el

departamento de Recursos Humanos.

Categoria de analisis: Gestién de comunicacion

Entrando en el tema de la gestion de la comunicacion, para la empresa, la comunicacion
estratégica se canaliza hacia los empleados y clientes de forma estructurada, tratando de
cumplir objetivos establecidos por el departamento de Recursos Humanos. Anénimo (2017)
afirmo “La comunicacion interna la maneja recursos humanos y la externa el departamento
de comunicacion y marketing dentro de este departamento va incluida la publicidad, no se
contrata a agencias externas.” (Anonimo, 2017), este realiza sus propias campanas,

publicaciones, piezas e informacion que vaya dirigida hacia los clientes, también monitorean

23 Un manual de funciones engloba el anélisis y descripcidn de los diferentes cargos, herramientas que originan
la eficiencia de la administracién de los recursos Humanos y permiten establecer normas de coordinacién
entre cargos. (Delgado F., 2017)
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los mensajes provenientes de los medios externos para su andlisis. Cabe recalcar que no
utilizan proveedores externos ya que su departamento produce todo, se contratan community
managers 2para que trabajen de la mano con el departamento, dando a entender el concepto
de reputacion que Capriotti, (2010) sefiala como diferentes acciones de comunicacion,
creando una estructura mental en sus clientes, junto a un conjunto de atributos para
identificarlo y diferenciarlo de la competencia. Para gestionar correctamente la comunicacion
con los medios, siempre se trata de tener cualquier tipo de contacto con ellos, ya que se
facilita la publicacion de nuevos acontecimientos, nuevas lineas de ropa, celebraciones de
cualquier indole. Dado que todas estas comunicaciones deben ser hechas por algun vocero,
las personas designadas para su propagacion y explicacion ante los diferentes medios, son los
Directores generales de cada pais. De esta manera tratando de cumplir la funcién de Dircom,
se busca que los voceros sean personas preparadas para enfrentar cualquier escenario de crisis
que la empresa afronte, mediante la ejecucion de estrategias adecuadas para cada situacion.
(Lacasa, 2007)

Para canalizar la informacién, Andénimo (2017) indico “Se canaliza a través de los
diferentes medios de comunicacion dentro de (Empresa anénima) mail, WhatsApp,
plataforma digital, memaos, cartas.” (Anonimo, 2017).Esta informacion forma parte de un
plan de comunicacion y de actividades bi-mensual comparado al plan de comunicacion
externa que se da semestralmente o dependiendo de la camparia publicitaria.

Refiriéndose al mapeo de los publicos de la organizacién, a lo que ella contestd
afirmativamente, y que junto a esto se tiene politicas de comunicacion con estos publicos,
acerca de lo que se debe y no se debe decir, asi como un manual de marca. Esto ayuda a

comprender la estructura de comunicacion dentro y fuera de la empresa, ya que se aprecia

24 Community Manager es un profesional de marketing digital responsable de la gestion y desarrollo de la
comunidad online de una marca o empresa en el mundo digital. (Gomez, 2016)
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una estrategia y canales definidos para cada mensaje, demostrando que es un sistema
articulado de comunicacidn interna y externa que maneja diferentes actividades
organizacionales las cuales involucran una serie de herramientas de comunicacién para
conseguir resultados positivos. (Islas & Hernandez, 2013)

La Empresa Anonima al tener mayor experiencia en el ambito de la comunicacion
estrategia, establecié una serie de politicas y lineamientos al momento de comunicar hacia
sus publicos, estas politicas ayudan que se dé un mensaje uniforme y sin caer en la
desconfianza por tener diferentes argumentos, ademas de contar con un portafolio de
producto mas amplio, lo que ha permitido que la empresa pueda tener méas fuentes de

ingresos.

Categoria de analisis: Comunicacién en crisis

Dentro del tema de la comunicacidn en crisis, Anénimo (2017) indico “Se posee todo tipo
de planes en cuanto emergencia industrial se refiere, planes de evacuacion, incendios,
terremotos, etc.” (Anonimo, 2017), Para complementar esta estructura, se utiliza un manual
de crisis comunicacional que va de la mano con una guia para la gestion de emergencias, en
la que se incluyen las posibles situaciones que puedan aparecer en la organizacion. Para que
estos manuales tengan un efecto positivo, todos los empleados y miembros de la empresa
deben conocer la existencia del mismo, asi como el sistema de riesgos, estos planes son
evaluados una vez al afio y después de una emergencia, a su vez en los mismos guias se
indican los niveles de las situaciones (Grave-Medio-Leve), siguiendo el ejemplo de Angel
Cervera, quien separa las crisis en tres niveles dependiendo de su gravedad: Nivel verde o
baja intensidad (Alerta 1), Nivel amarillo o de situaciones de relevancia (Alerta 2), Nivel rojo

o0 de situaciones extremas (Alerta 3). (Cervera, 2015)
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Como sabemos ninguna empresa ni organizacion esta exenta de sufrir una crisis, por mas
contralado que mantenga este tema, An6nimo (2017) comento que “La crisis que mas ha
impactado a la empresa ademas de las crisis econdémicas en el pais, se tuvo que mudar parte
de su produccion a Colombia y Perti”, esto se debi6 a diferentes medidas tomadas por el
gobierno de la época, esto lo afirma Diaz (2004) en su concepto de reputacion, explicando el
efecto negativo que tienen diferentes situaciones que dejaron la imagen de la empresa en una
posicion desfavorable con sus publicos, afectando a su vez la reputacién, causada por el
desarrollo de la marca a lo largo de su historia. Sin embargo gracias a diferentes estrategias
y gestiones de comunicacion, la mudanza de produccion se la trato como asunto prioritario
desde el primer momento, explicando el motivo del desplazamiento hacia otro pais y tratando
de minimizar los dafios a la imagen, esta gestion, segun la Gerente de recursos humanos, fue
la mejor manejada, ya que la imagen empresarial logré volver en gran parte a su estado
original antes de la mudanza, dejando también cambios en la comunicacion y diferentes
procesos de la misma que mejoraron la relacion con los publicos.

Dentro de esta crisis se utilizaron diferentes medios para comunicar las razones de la
mudanza, estos medios fueron: Twitter, Facebook, Google, Email, Pagina web y YouTube.
En el transcurso de dicha crisis, estos medios fueron liderados y monitoreados las 24 horas
por el departamento de Comunicacion y Marketing procurando responder en el menor tiempo
posible a sus consumidores.

Otro pilar que ayudo a la reconstruccién de la imagen fue el empoderamiento hacia los
empleados, que se ha dado a traves de los afios, asi como la optimizacion de la seguridad
industrial para los colaboradores y la cooperacion social constatada en el trabajo ejecutado

conjuntamente con diferentes fundaciones.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES

En referencia a los dos casos de estudio, Ponte Selva y Empresa Andnima, se
evidencia que el sector textil ecuatoriano da prioridad a la comunicacion interna dejando a un
lado su comunicacion externa, ademas no se cuenta con especialistas en el &rea de la
direccion de la comunicacion. Esta asesoria mejoraria desarrollo de estrategias que apoyen al
crecimiento organizacional como en el area financiera generando mayores ingresos,
obteniendo oportunidades para ingresar a nuevos mercados, facilidades para conectarse con
otros publicos con los cuales no se tenia comunicacion, entre otros.

Debido a la aparicion de nuevas tecnologias y nuevas formas de acercarse a los
publicos, la gestion y el cuidado de los mensajes emitidos por las organizaciones toman mas
protagonismos al interior de éstas, esto implica comprender de mejor manera las necesidades
del publico interno y externo teniendo como resultado un crecimiento en la productividad
empresarial.

Resaltando los aciertos de Ponte selva, se puede mencionar que el Gerente
Administrativo Financiero, quien ha trabajado mas de 30 afios en la empresa, conoce todas
las areas de la organizacion y en consecuencia posee la capacidad de prever los posibles
problemas antes de materializarse, por otro lado, su perfil esta definido y encaminado hacia la
produccion y textileria, lo que debilita el area de la comunicacion la cual él dirige, a pesar de
esto reconoce que la comunicacion debe ser organizada y bien pensada a efectos de evitar
percepciones negativas del giro del negocio y en consecuencia perdidas economicas por la
poca demanda del mercado.

Lo antes mencionado puede entrar en contraste con la Empresa Andnima, que lleva la

comunicacion liderada por una persona que se ha preparado profesionalmente en este campo,
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estando en consecuencia con una mejor postura y conocimientos en la materia para enfrentar
cualquier problema o crisis.

Se debe tomar en cuenta en este analisis que las dos empresas, a pesar de estar en el
mismo sector textil, poseen diferencias demarcadas por distintos factores: I) su tamafio es
diferente, Ponte Selva maneja 320 empleados mientras que la Empresa Anonima posee mas
de 1000 colaboradores; 1) los productos ofertados son distintos; 111) su publico objetivo
difiere en la mayoria; 1V) sus clientes manejan canales de comunicacion totalmente
diferentes; y, V) finalmente, sus puntos de venta son totalmente diversos. Con estas variables
se podria afirmar que la Empresa Andnima necesitaria mayor peso en la gestion de la
comunicacion comparada con Ponte Selva.

Ponte Selva, al ser una empresa familiar los miembros de la Gerencia hijos del
propietario y a su vez los Gnicos accionistas de la empresa, por lo que aun sin tener
conocimientos totales sobre las areas que tienen a su poder deben manejarlas acorde a su
experiencia empirica dependiendo de cada caso y situacion, ademas de no contar con un
profesional que articule la comunicacion de la empresa

Este puede ser un factor importante al momento de decidir si las acciones que se
efectuen en la comunicacion de Ponte Selva sean las correctas ya que las manejan personas
que decidieron mantener el negocio en un entorno y bajo el control de personas que integran
el nacleo familiar.

En las dos empresas nos encontramos con un organigrama vertical, donde cada
persona debe responder a un jefe inmediato. En Ponte Selva se indico que hay una politica de
puerta abierta dando un poco de flexibilidad a la rigidez del organigrama vertical, con esto se
retroalimentacion de primera mano por parte de las personas que a diario estan en el proceso

de produccion o en el area administrativa que durante la ejecucion de sus labores
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diagnostican un problema que podria mejorar la gestion y los procesos de la organizacién que
muchas veces se pierden al no ser comunicadas.

Analizando los obstaculos que tuvieron estas dos empresas nos podemos dar cuenta
que sus problemas estan totalmente conectados con la forma de manejo de negocio, con la
excepcion de la crisis financiera del pais que afecto a las dos empresas con efectos diferentes.
Por un lado, nos encontramos que en Ponte Selva la salida de un Gerente tuvo un efecto
perjudicial en la imagen percibida por sus empleados, ya que, al ser hermanos los problemas
entre ellos tienen un peso extra para la empresa, por lo que se demuestra la necesidad de un
experto en comunicacién que disminuya los mensajes negativos generados por esta situacion,
a su vez estableciendo canales especificos de comunicacion que permitan el desarrollo de la
situacion sin contaminar otros publicos.

En el caso de la Empresa Andnima una crisis a nivel financiero obligd a que
mudaran parte de su produccion a paises vecinos como Pert y Colombia, este desplazamiento
de operaciones fue de la mano con una planificacion estratégica de la comunicacion, que
desde el principio ayud6 a minimizar la pérdida de confianza en la marca como a su vez la
perdida en ventas por la incertidumbre creada en sus clientes quienes identificaban y
reconocian a la marca como 100% ecuatoriana. Por eso es importante desarrollar una
comunicacion estratégica para cada accion que se tome dentro de la organizacion.

Por otro lado, poseer mayo fuentes de ingresos, permitieron a la Empres Anonima
tener la posibilidad y la necesidad de contar con profesionales que manejen y dominen el
tema de la comunicacion, generando cambios positivos en la imagen, reputacion y
rentabilidad de la empresa. Lo contrario sucede en Ponte Selva ya que aqui se comunica ante
los eventos sucedidos, no se tiene lineamientos a seguir para comunicar a los publicos,
aunque explicaron que no se han visto en la necesidad de tenerlos ya que no ha ocurrido nada

gue necesite una estrategia. Este pensamiento indica que algunas empresas ain son reacias a
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implementar nuevas estrategias y controles que permitan prever posibles crisis ni a emitir un
plan estratégico de comunicacion que permitan el flote de la empresa, ya que como sefialan,
no lo hacen hasta que no les pase, pudiendo ser muy tarde para darse cuenta de su error.

Las empresas indicaron que poseen protocolos, manuales preventivos y de accion en caso
de crisis industriales por ser empresas que manejan maquinaria e involucra mucho el factor
humano, pero solo la Empresa Andnima cuenta con un manual de crisis en caso de efectuarse
alguna emergencia. Reconociendo estas falencias es importante establecer la necesidad de un
experto en comunicacién que esté a cargo de este tipo de situaciones, empleando mecanismos
integrales de gestion dentro de un plan de comunicacion.

En resumen, el sector textil de acuerdo a los casos estudiados, es una industria que
requiere una mayor preparacion frente a situaciones de gestion de comunicacion de crisis, sin
dejar de lado el contexto en que se encuentra cada empresa, su tamafio, ingresos, publicos y
productos, factores que influyen mucho al momento de gestionar la comunicacion, ya que
como se lo analizé en la revisién bibliografia, muchas de estas empresas aun utilizan un
sistema artesanal el cual se piensa que no necesita de una gestion estratégica de la
comunicacion. Para ello es importante que organizaciones dentro del sector como el caso de
Ponte Selva, afiadan manuales de crisis y comunicacion a su estructura y estratégica de

comunicacion.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda para los investigadores que decidan continuar con el analisis de la gestion
de crisis de las empresas textiles ecuatorianas, tomar en cuenta ciertos puntos importantes

antes de realizar el acercamiento a las empresas:

- Tener una reunion personal previa con la persona encargada de la comunicacion
dentro de la organizacion para explicarle de una manera adecuada lo que se
investigara y preguntara para el desarrollo del documento, ya muchas de estas
organizaciones protegen su informacion de manera muy cuidadosa.

- Si se cuenta con disponibilidad de tiempo y apertura por parte de las
organizaciones, realizar entrevistas a varios colaboradores de diferentes areas en la
empresa, para tener un diagndstico mas integral y poder determinar con mayor
seguridad si la comunicacion interna y el sistema de gestion de crisis,
verdaderamente tiene repercusion positiva en el desarrollo empresarial.

- Anadir nuevas variables al momento de depurar las empresas, para ampliar el
espectro de organizaciones y obtener resultados que se puedan comparar para

generar un diagnostico mas completo.
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ANEXOS

Anexo.1 Tabla de empresas del sector textil

1 FRANCELANA SA QuiTo PRIVADO  |TEXTIL Fabricacidn de tejidos

2 ASTRA C.A. QuiTo PRIVADO  |TEXTIL

3 DELLTEX INDUSTRIAL SA QuliTo PRIVADO TEXTIL Fabricacidn de hilados e hilos

4 EMPRESAS PINTO QuITO PRIVADO  [TEXTIL Fabricacion de prendas de vestir

5 INDUSTRIA PIOLERA PONTE SELVAQUITO PRIVADO TEXTIL Fabricacidn de hilados e hilos

b INDUSTRIAL TEXTILANA SA QuiTo PRIVADO TEXTIL Fabricacidn de hilados e hilos

7 COMERCIAL INMOBILIARIA DASSU[QUITO PRIVADO  |TEXTIL Comercio de hilos, lanas y tejidos
8 INGESA S.A. QUITO PRIVADO  [TEXTIL Fabricacion de prendas de vestir

9 LAMNAFIT SA QuITO PRIVADO  [TEXTIL Fabricacion de productos textiles
10 MANUFACTURAS AMERICANAS CIAQUITO PRIVADO TEXTIL Fabricacion de prendas de vestir

11 WVICUNHA ECUADOR LA INTERNAC|QUITO PRIVADO TEXTIL Fabricacidn de productos textiles
12 IMPORDENIM QuITO PRIVADO  [TEXTIL Fabricacion de productos textiles
13 PAT PRIMO ECUADOR QuUITO PRIVADO  [TEXTIL Fabricacion de productos textiles

info@francel| ACTIVA 1956-10-17 |76 $ 3.079.914,74 | 0.00 $ 520.217,90 | § 3.500.132,64

ACTIVA 1946 82 $  1.980.984,75 | § 47.832,76 | § 2.028.817,51
mhidalgo@g|ACTIVA 1962-11-07 |310 $ 9.978.844,83 [$  1.641.390,37[$  11.620.235,220
avillavicencid ACTIVA 1975 — 08 — 11070 $ 16.125.310,70 | § 769.083,58 | $  16.894.394,28
info@pontes|ACTIVA 22/8/1963 |220 $ 3556348 % 8.769.593,18 | $ 63.887,23 | § £.869.043,89
Iruiz@textila{ACTIVA 26/5/1953 (304 $ 5.678.203,21 | 49.781,20 | § 5.727.984,41
Iruiz@textila{ACTIVA 19/6/1961 |120 $ 4540000 |$ 3.112.166,28 $ 3.157.566,28
oscar@inges| ACTIVA 10 de May 210 $ 9.142.76515 | $  3.588.829,26 | §  12.731.594,41
Iruiz@textilang ACTIVA 3/2/1960 |120(PLANTA QUITO) $  7.958.386,69 § 7.958.386,69

ACTIVA 6/11/2000 [300 $ 10.874.342,20 §  10.874.342,20
juan.quilumb|ACTIVA 21/6/1921 (907 $ 194.208,08 | $ 26.994.056,50 | $ 25.910.309,70 | $  53.098.574,28
gjacome@imACTIVA 13/10/2003 {220 $ 36.837.869,90 $  36.837.869,90
mvillacis@pa ACTIVA 12/8/1993 |MAS DE 200 $ 33.982.348,80 $  33.982.348,80




48

Anexo.2 Preguntas de entrevista
INFORMACION GENERAL DE LA COMPANIA Y EL DEPARTAMENTO
1. Describa el perfil del cargo que desempefia y el departamento que usted

dirige (se debe especificar si mantiene relacion con otras areas como: Recursos
Humanos, Marketing, Publicidad, Departamento Comercial, etc.)

2. ¢Qué lugar en el organigrama de la empresa ocupa su cargo? ¢La
comunicacion organizacional es de tipo horizontal o vertical? ;A quién reporta?

3. ¢ Sus funciones se encuentran definidas en un manual?

4. ¢ Cuales han sido los mayores obstaculos con los que se ha encontrado
desde que asumio el cargo?

5. ¢ Cuales considera que han sido las estrategias mas exitosas de la

empresa desde que asumio el cargo o desde que existe el departamento que dirige
actualmente en la organizacion?

GESTION DE LA COMUNICACION

6. ¢ Qué es para la organizacion la comunicacion estratégica? Especificar
si el departamento se encarga de gestionar la comunicacion interna y externa de la
organizacion o si contratan algun proveedor ¢en qué medida (%)?

7. ¢ Cuentan con un presupuesto asignado para el departamento que usted
dirige (comunicacion)?

8. ¢Cdémo se manejan las relaciones con los medios de comunicacion?
¢Quién o quiénes son los voceros de la compafiia ante los medios?

9. ¢Coémo prioriza y canaliza la informacion (interna y externa) que recibe
y genera su departamento?

10.  ¢Entre sus funciones se encuentra el monitoreo de medios y de marco
regulatorio correspondiente al sector en el que ustedes trabajan o posee un proveedor
externo?

11.  ¢Elaboran un plan anual de comunicacion? ¢;Se evalla anualmente?
¢Cuenta con algin modelo para evaluar la comunicacion? (Las publicas evaldan su
plan con el sistema administrativo SIGEF...)

RELACION CON LOS STAKEHOLDERS
12. ¢ Tienen un mapa de publicos de la organizacion?

13.  Tienen politicas de comunicacion, estan socializadas con todos los
miembros de la organizacion (¢;Me la podria mostrar?)
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COMUNICACION DE CRISIS

14.  ¢Cudles son los riesgos potenciales que tiene la organizacion?

° Desastres naturales

° Seguridad fisica (riesgos de accidentes de los trabajadores y
empleados, personal de servicio)

° Contaminacion de producto

° Secuestros

° Fugas, incendios

° Desastres naturales

° Otros (especifique)

15.  ¢Cdmo gestionan ustedes los riesgos? ¢ Tienen planes de emergencia?
(ej. Plan de evacuacion, etc.)

16.  Se capacita al personal en este aspecto, por ej. Tienen brigadas de
auxilio, jornadas de capacitacion para evacuacion, simulacros, etc.

17.  Segun el reglamento de Seguridad y Salud de los trabajadores y Medio
Ambiente de Trabajo, su empresa cuenta con el respectivo comité de seguridad y
salud y su delegado

18.  Tienen un plan de comunicacion de crisis

19.  Tienen un comité de crisis, cudntas personas lo componen y cuéles son
sus responsabilidades

20.  ¢Suempresa cuenta con un manual de gestion de crisis y un manual
preventivo para enfrentar posibles situaciones de crisis?

21.  ¢Se le ha entregado copia del plan de crisis y una lista de contactos
clave a todos gestores principales / lideres de la empresa?

22.  Enel caso de poseer un plan de comunicacion de crisis, cada cuanto
tiempo se evalla y actualiza y quiénes intervienen en esa actividad

23.  ¢Laorganizacion tiene establecidos los niveles de crisis (grave-media-
leve)? (esto se relaciona con los riesgos potenciales)

24.  (Podria identificar las situaciones de crisis que mas impacto han tenido
en la organizacion en los Gltimos diez afios?

Si el entrevistado no se ha enfrentado a una situacién de crisis. creo que le
podrias cerrar la entrevista, preguntandole ¢considera necesario que su empresa
trabaje en planes preventivos de crisis.... jPor qué razones no se han disefiado hasta
la fecha? O de pronto: “Si ahora mismo ocurriera una situacion conflictiva para su
empresa, ¢cual cree que seria su primera actuacion?

Para quienes no han tenido crisis, en la lectura de los datos, podriamos decir
que los responsables de comunicacion conocen la importancia de estar prevenidos
antes una situacion de crisis, pero muchos de ellos no han disefiado planes preventivos
en funcion de las multiples actividades que deben cumplir.

25.  ¢Cuadl cree usted que fue la que mejor se gestiond y la que peor se
gestiond? ¢por que? y ¢ Qué aprendizaje le quedd como resultado del manejo de esas
crisis? Se realiz6 algin cambio en los procedimientos a partir de ello
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26.  ¢Cuél o cuéles de estos medios ha utilizado la organizacion para el
envio de comunicaciones en caso de crisis?

" Twitter
Facebook
LinkedIn
Xing
Google
Email
Pagina web
Blog
YouTube
Flickr
Slide share

Delicious

9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 71

Otro (especifique) [

27.  ¢Colmo mide o monitorea los medios de comunicacion durante la
crisis?

28.  ¢Como monitorea las redes sociales durante la crisis?

29.  ;Qué método de evaluacion de la comunicacidn en crisis ha utilizado?

[ ., . . ..
Reconstruccion de la historia de la crisis.

Determinar el grado de compatibilidad entre el plan preventivo y la crisis
real.
Determinar las consecuencias negativas y positivas de la crisis.

Definir nuevas variables que no se consideraron como posibles escenarios.

Otro (especifique)

¢ Qué cambio significativo ha planteado para consolidar la reputacion y ética de su
organizacion, incluyendo los pablicos
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Anexo.3 Ficha personal y organizacional de Industria Piolera Ponte Selva S.A.

Nombre completo: Franco Guerini Pucciarelli

Edad:

_ (15-24)
_ (25-39)

_ X__ (40-64)
__ (650+)

Género: Masculino

Resumen de su trayectoria profesional:

Empleado en practicas

Practicas en: Wright’s Fabrics, Philadelphia University, Fabric Development, Ponte San
Pietro, I. P.

Industria Piolera Ponte Selva S.A.

Jefe de produccion en Ponte Selva por 26 afios

Gerente Administrativo Financiero por 6 afios

Cargo: Gerente Administrativo Financiero
Nombre del departamento: Gerencia

Numero de personas a su cargo: 270

Tiempo que tiene trabajando en este cargo: 6 afios

Tiempo que tiene trabajando en la empresa: 32 afos



Datos generales de la organizacion: Industria Piolera Ponte Selva S.A.

Fecha de creacion: 22 de septiembre de 1963

Sector - Subsector: Textil- Fabricacion de productos textiles

Numero de empleados: 320

Comité de empresa o sindicato: No

Ingresos anuales fuente Super Intendencia de Compafiias: $ 8,833,480

Presencia local o nacional de la empresa: Ponte selva cuenta con 2 fabricas en Quito, en
las cuales se distribuye ahi mismo el producto, y en Guayaquil, son duefios de una
distribuidora llamada Cintas textiles, que distribuye en esta region, esta es considerada la
matriz.

Anexo0.4 Guia de entrevista

E = Emilio

I= Ing. Franco

Nombre del entrevistado: Franco Guerini
Edad:

Cargo: Gerente Administrativo Financiero

E: Primero eh muchas gracias Ingeniero por la apertura que me ha dado para la
investigacion ¢ Mantiene relacion con otras areas? sea recursos humanos, Marketing?
I: todo, todo esta, la parte, como es un negocio familiar realmente, el cargo de Gerente

administrativo es... es la. la responsabilidad principal, pero de ahi por ejemplo, como mi
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perfil es textil ero mas que, mas que administrativo en si, si bueno..., si hay background, pero

de todos modos, e, la..., el perfil ehh textilero, yo estoy a cargo de lo que es el area de disefio,

participo en todo lo que tiene que ver reuniones de produccion con la planta de tejeduria,

hilatura, es un area que esta a cargo mi hermano Plino, que queda a unos 45 min de Quito,

ehh, esa por ejemplo, hay una parte del departamento de ventas que esta a mi cargo que es la
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parte més industrial, mas, los vendedores que van a las empresas grandes, ehh.. después esta
el &rea de... de produccion de la fabrica, la planta de piolas también esta bajo mi
responsabilidad, tengo un jefe de planta, pero el responde directamente a mi, toda el &rea,
son, esta dividido en dos partes: la parte de produccion principal y la parte de bobinado,
etiquetado, porque es una pequefia fabrica porque hay que hacer cosas muy chiquitas:
etiquetar, empaquetar, y todo eso, entonces hay dos personas y las dos responden a mi.

Er: Osea como en un pequefio resumen, usted tiene raices en todas las....

I: Si, tengo

E: Las areas de.

I: Si, realmente, ehhh... mmmm., administro mas que, que, estoy ahi metido en el dia a dia,
no, ésea, tengo reuniones semanales, tengo, tengo, eh informes, que me pasan semanalmente,
algunos diariamente, pero en general a mi me gusta empoderar a la gente para que, vaya
cuidando su trabajo

E: Entonces podemos decir que su lugar en el organigrama, esta arriba de...

I: Si, bueno, en el organigrama oficial de la empresa esta: Directorio, gerencia general, ehh
de ahi viene, ehh parte legal y parte recursos humanos y de ahi estan las jefaturas de planta,
que, ehh, que estan las jefaturas digamos, ehhh, la jefatura de planta que es mi hermano, la
jefatura de ehhh, de ventas que tiene mi otra hermana, y mi persona como Gerente
Administrativo.

E: ¢listo, ehh, la comunicacion es horizontal o de tipo vertical?

I: es muy vertical realmente, porque al, al, realmente entre mi persona y los, y el barredor
digamos, estéa el jefe de planta, y, ehh, en mi caso la planta de Dinca, y esta un supervisor de
los obreros, Osea este supervisor es solo de ocho a cuatro porque solo es en lo de mover

material, y cosas asi.
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E: lgual el, por ejemplo, la persona encargada de la limpieza, puede comunicarse
directamente con usted

I: Claro

E: no hay ningln obstaculo

I: claro no esta a mi cargo, 6sea, no es que viene y me reporta, esta bajo el control de
recursos humanos, ehh, pero si 6sea, yo siempre tengo la puerta abierta, no es que, entra no
mas

E: ¢Su politica de comunicacion es tener la puerta abierta?

I: Si, si, si porque, si no te puedes perder de cosas muy importantes, (risas)

E: Claro, ¢sus funciones se encuentran definidas por algun tipo de manual?

I: No, las mias no (risas), las de, las del 80% de la empresa, 90% esta definido por manual
de procedimientos, manual de funciones, ehh, pero los mios no (risas), no he hecho el mio

E: ¢Cudles han sido los mayores obstaculos con los que se ha encontrado desde que
asumio su cargo?

I: ehh..., bueno..., hemos tenido, bueno ya realmente son, yo trabajo desde los 18 afios,
entonces son 32, 33 afios que voy trabajando, tengo afiliacion al seguro de 33 afios, ehh,

E: Claro, en este caso hablemos de Hitos super importantes, que haya tenido

I: Si, si era complicado, bueno yo diria que la primera vez que tuvimos cosas muy fuertes
que solucionar y todo esto fue cuando decidimos el negocio entre mi papa y mi tio, ehh, hubo
broncas familiares pero eso se dio cuando yo estaba en Estados Unidos, cuando yo llegue la
situacion ya estaba dafiada, un afio y pico mas tarde ya se decidido, se contrato gente
especializada, bueno siempre, y despueés yo diria que muchas felicidades, en todo el tiempo
porque gracias a dios, ehh, hemos tenido un crecimiento sostenido en el tiempo, entonces,
hasta hace unos cinco afios en donde nos estancamos, realmente por la, por bueno por un

monton de factores, pero hace unos dos afios también hubo una parte muy fea, triste mas bien



55

dicho, eh, que también involucro a la familia, al ser un negocio familiar siempre es muy
delicado, eh, hubo problemas con mi hermano mayor y él tuvo que abandonar la empresa,
entonces si fue un momento muy triste en él, para la familia porque realmente se vivio, pero
fue realmente necesario para la empresa, por el devenir de todos.

E: ¢Cudles considera que han sido sus estrategias mas exitosas dentro de la empresa desde
que asumi¢ el cargo?

I: Bueno yo diria que la parte mas exitosa, en que todos hemos participado, no solamente
mia, porque no, no, considero que los logros son mios.

E: Claro, es un conjunto

I:Fue el haber concretado, aunque falta, talvez una maquina, eh, todo el proceso,
verticalizado para la produccion de telas de sabana de alta calidad, entonces tenemos, telares,
tintorerias, tenemos estampacion, estamos montando una rama nueva que es un horno para
secar la tela, eh, estamos poniendo maquinas de tintura nuevas, ese es uno de los logros, se
trajo maquinas grandes que cuestan mucha plata, que van en el proceso y mejoran la calidad
del producto, eh, ese es uno de los logros que considero yo, un poco si, un poco
personalizado, en el sentido de, eh, de que, que fue una idea que yo empuje desde el
principio, eh, el lograr crecer en ese mercado y tener productos de calidad, con disefio, con
estampacion, entonces por eso es que tal vez yo estoy ahi metido, porque es como un hobby
para mi, eso es, es algo muy bonito, me gusta participar, eh, creo que tengo ideas,
razonablemente buenas para la parte de disefio, tengo buen ojo en el sentido de encontrar
errores y cosas asi, entonces, si, si me gusta mucho eso y el otro proyecto que también lo
estamos sacando adelante y medio a la par es la fabricacion de telas de punto, queremos ser

un jugador, un main player en el mercado, eh, parte de la inversion de esta rama, que esta
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enfocado también al desarrollo de estos productos, que hay para mi hay una mas demanda,
que los productos que venimos fabricando normalmente.

Entonces yo creo que por ahi otro logro importante, puede ser, para, para acontecer, el
manejar cintas textiles, desde que compramos, la empresa, hay un socio, pusimos un Gerente,
después pusimos otro Gerente, no hemos tenido los resultados, que el duefio, anterior de la
empresa, manejandola él y todo hizo mucha plata en el tiempo, otras épocas no, menos
competencia, y todo, pero, eh, ahora, he decido yo tomar las riendas de la empresa, eh ,
porque realmente, no veo que, eh, la gente sea dedicada, como deberia ser, ponerle corazon y
fuerza.

E: No se pone la camiseta

:Si, dsea, si todo bien bonito, pero no, ah no disculpa me tengo que ir, 6sea, tengo por
decir, yoga, entonces decidi tomar, soy una persona administrativa, tengo una persona en
ventas, y con ellos estoy en el dia a dia, desde Quito la mayor parte del tiempo, vengo ac4,
gente muy honrada, realmente, uno tiene miedo en Guayaquil, porque siempre las historias
han sido malas, pero yo me considero con suerte porque realmente la gente acé , adentro de la
bodega como en la oficina, han sido siempre muy.. muy integros, hay problemitas, pero
realmente yo estoy mas bien, gratamente sorprendido porque todo mundo habla, pero se tiene
control, se revisa stock, se revisa inventario, considero que la gente esta ganando bastante
bien, considerando el mercado v si, Si.

E: ¢ Yaentrando un poco mas al tema de la comunicacion, hay un departamento en si
hecho para comunicacion? o se mantiene la comunicacion dependiendo de cada
departamento, 6sea se maneja de qué manera?

I: volviendo a Ponte Selva ,en Ponte Selva manejamos todo lo que tiene que ver con la
comunicacion , publicidades y todo a través del departamento de disefio, entonces en el

departamento de disefio, hay dos personas, la una es ingrid , que td la habias contactado, eh ,
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ella maneja mas lo que es publicidad.. , 6sea las dos personas manejan todo lo que es disefios
, para las telas y todo ese tipo de cosas, ese es el grueso del trabajo, de ahi Ingrid esta
concentrada en todo lo que es publicidad , redes sociales , cosas asi , y eh, eh, en esa parte
ella se maneja, también la, la , otra persona maneja comunicacion interna, por ejemplo el
informativo interno que se publica mensualmente, y otras.. , packaging y cosas asi que se
necesiten, pero basicamente la comunicacion es a través de, de Ingrid.

E: Osea, ese departamento de disefio, ¢se encarga de comunicacion interna y externa?

I:SI, basicamente

E: Ya, eh, utilizan el concepto de comunicacidn estratégica dentro de sus campanas,
;dentro de su comunicacion?

I:Realmente no, 6sea, se trata de hacer las cosas dentro de un mejor criterio pero n o hay
una persona que sepa del asunto asi , 6sea ingrid es una disefiadora grafica, yo tengo un post
grado textilero, una experiencia de 30 afios, y ahi nos manejamos , cuando hay alguna cosa
media rara, asi algo que salga totalmente fuera de lo que uno puede pensar llama a un
abogado alguna cosas asi, pero , una en un millén, pero no nos manejamos con un sistema de
comunicacion integrado, en el cual, eh, haya un plan de marketing, hay aun plan de
comunicacion, haya un plan de publicidad

E: ¢Contratan alguna vez, algun tipo de ayuda externa, en los momentos de comunicar, por
ejemplo, otra persona que disefie?

I: No, realmente desde que tenemos las dos personas, que ya son mas de cinco afos, unos
seis afios, eh. ya no hacemos nada afuera, por decirte con vistazo hacemos un , contrato de
cuatro publicaciones en el afio, por un valor x, entonces cuando vienen los tiempos para ir
publicitando ahi, se coge y se prepara internamente la , entonces si, a veces falta criterio, mas
bien lo que trato, es que ok, digamos vistazo, es una marca, es una revista de 30.000

unidades, eh un poco elitista, no es una revista donde, te va a ver, gente que necesita, mucho



58

detalle del producto, entonces , antes mi hermana, més bien ella queria poner todo lo que
podia, entonces salia todo un shampoo no , una cosa , entonces eso ahora esta a mi cargo , yo
mas bien trato, que si las publicidades

E: Comunicacion més limpia

I: sean limpias, que se vea mucho la marca, que cree recordacion mas bien del producto,
eh, familias puntuales, eh, con gréaficos, mas que mucha palabra, y eh, que se vea la marca, a
veces, hemos hecho solo marca, eh, depende donde se saque, pero no es que hay una persona,
eh que sea capacitada en ese sentido y esperemos que este bastante bien.

E: Bueno, en este departamento existe algin presupuesto asignado, ;0 dependiendo de lo
que se necesita se va asignando?

I:eh no hay un presupuesto asignado , es dependiendo como estan las cosas , publicidad
por ejemplo, hemos mantenido, con, vistazo, porque a pesar de que si, no es una cosa, que
Ilega asi a como , canon a todos lados , no da una presencia de marca , me parece que €so es
importante, en revistas mas especializadas, por decirte, Ecos y cosas asi, mas bien, he
reducido, hago una vez al afio, en le revista abordo, que tiene una circulacion de doscientas y
pico miles de vista creo que son, al mes de pasajeros, en el mes, con tame, ehh me dicen no,
esas , asi muy especiales, este ano por ejemplo, no he hecho abordo, ya les dije a ellos que no,
eh, lo que estoy tratando, de hacer més bien, un poco duro, el asunto de redes sociales ,
tenemos como 7.300 fans en nuestra pagina, se ha invertido plata en eso, no es que han sido
todos gratis, se ha invertido en promocionar la pagina, cuando hay una publicidad, se lanza
una promocion, alguna cosa, eh, y 7300 fans realmente, se habra gastado 500 ddlares en tres
afios, no es que todos los meses se estd metiendo plata, eh pero mas bien por ahi, le veo yo un
poco mas, Gsea realmente, el asunto de las revistas, yo mismo casi ya no veo, 0sea.

E: Todo se esta digitalizando
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I: Si, entonces por decirte, te llega al Facebook el vistazo, y ves las 10 noticias mas
importantes, o alguna cosa asi, entonces le veo que, si hay que estar presentes, pero que
tampoco, sea como era antes, 20 afios atras, que por ejemplo la guia de teléfono, ¢las paginas
amarillas, cuando fue la Gltima vez que tuviste unas paginas amarillas?

E: Claro, ya no es algo que se esté utilizando

I: Antes chuta, buscabas algo y era ahi, entonces, claro, te gastabas, por decirte 1000
dolares en que te pongan un cuadrito asi chiquito, pero ahora como aqui nosotros en Ponte
Selva hace més de 15 afios que no estamos en las paginas amarillas y de aqui, bueno siempre
lo, lo seguimos poniendo por ser distribuidora y todo, pero este ya ordené que solo vaya en
las paginas blancas y se acabo.

E: Porque las personas ahorita van, google y buscan.

I:Asi es, entonces, eso es algo que me falta mucho aca , promocionar la pagina de cintas
textiles, que tenga una mejor, una mejor llegada, que vaya a las personas que debe llegar ,
pero tampoco tengo el expertos, eh , entonces ahi hago, meto a hacer una promocion de $50
dolares para que salga y va creciendo los likes, pero aqui estamos bajos, aqui salen mas o
menos 250 likes, no se ha hecho mucho, yo mas o menos en dos semanas que estoy, un mes
que estoy de Gerente General , entonces han habido cosas que debieron haberse empujado
desde la anterior gerencia pero no se ha hecho.

E: ¢En caso de una eventualidad, de que se necesite hablar con medios de comunicacion,
han tenido ya algin acercamiento con ellos?

I: No

E: Nunca se ha necesitado la...

I: No, nunca

E: ¢Bueno y en caso que se efectué, por ejemplo, a futuro, quien seria el vocero o el que

comunica directamente a los medios?
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I: En el caso de Ponte Selva, yo creo que puede ser cualquiera de mis hermanos o yo, eh,
como accionistas, estamos todos capacitados realmente, ademas de nosotros, si hay gente que
lo puede hacer, aqui en cintas textiles, de igual manera puede ser mi persona, o la Gerente
administrativa, siempre, nunca se ha presentado una oportunidad realmente, de, de que venga
alguien a entrevistar en ese sentido, 0 como tu ahorita, por ejemplo, un poco mas informal,
una cosa asi.

E: Como se canalizan, la informacién a través de la comunicacion interna, por ejemplo:
¢qué canales utiliza, que medios?

I: Bueno la comunicacién interna , eh , yo diria que esta centralizada todavia en los emails,
pero todavia, hay envi6é de memaos, por el caso, por decirte, envié de muestras, eso a mi, los
guambras, los mas jovenes, de nivel, de gerencias medias, ellos mas bien, quieren digitalizar
todo, ya mira la experiencia, me ha dado, yo también, para que papel, para que esto otro, y si
resulta que la informacion , tanta, informacion te llega en la computadora, que te pierdes,
entonces, si no eres una persona asi organizada, en el cual, te llega la carpeta tal y uno esta
ahi otro a tras de otro, 0sea, el 90% , el 80% de la gente no lo es, el 20%

E: Se pierde mucha informacion

I:Exactamente, por ahi, tun, se me borra la computadora, ésea por ahi , eh, eh se dafid el
disco duro, marcho toda la informacion, entonces aqui, por ejemplo lo que es métodos de
comunicacion interna, por ejemplo: Memo, envié de muestra, con memo, envié de esto con
memo, porque, a pesar de que es tradicional y todo, el memo, va como un, como se llama,
comprobante de que eso , se envio y se recibio , de ahi la mayoria de comunicaciones , por
memo, y cada vez mas importante la comunicacion informal , a través de WhatsApp, hay un

chat, con los vendedores, en el cual esta la parte administrativa, la Gerente Administrativa,
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esta la persona de compras, esta la persona de ventas de la oficina de acd, esta, esta la gente
clave de Quito y Guayaquil, entonces estan los 12 vendedores.

E: Osea adaptaron ese canal informal, para beneficio de...

I: Yo lo considero informal, a veces, eh, si por tiempo, se manda una orden, una
autorizacion

E: Por la rapidez al menos

I: La gente tiene, tiene, tiene, ordenado, si hay una orden mia, se imprima esa pantalla, y
se guarde el archivo.

E: Osea ademas del mensaje, tiene que haber un soporte fisico

I: Si 6sea, Si que se guarde, si, 6sea, Si yo autorizo un precio x, para un cliente, en ese
rato no, es basicamente, salir del WhatsApp, entrar al correo y decir: por medio de la
presente, se dio el permiso tal, punto, pero, si no hay el memo, el mensaje impreso es igual de
valido, pero es realmente una comunicacion informal, pero muy Util, realmente yo veo que ,
en los negocios, el WhatsApp, ha causado, un, eh, un trastorno, realmente porque ti a
veces , eh, yo veo en las reuniones de produccion y ventas, especialmente mis hermanos y yo
y los jefes mas altos, se esta en la reunion, esto otro, se decide y, se decide tal cosa, y es ese
rato y tun, se fue, vaya hacer tal cosa, en lo que sea, tan ta, o traiga, 0 cambie ni sé que,
entonces e , el WhatsApp ,ha cambiado, realmente la.

E: En realidad muchas empresas, lo utilizan, por la inmediatez del mensaje, solo, bueno no
ha habido investigaciones que lo establezcan como un medio formal, pero en algin momento

llegar a ser.
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I:Cuando es algo asi, que amerita, lo que yo les digo, sabe que, por ultimo copie la
pantalla, envien por correo, 6sea hagan algo, que haga que quede registrado que eso se hizo,
eh, de ahi, todo el resto de comunicacion interna, hay unos informativos, eh , eh , mensuales
que también se entregan aca en cintas textiles, el cual, eh, es un informativo, no es de la plana
administrativa, si no por decir, el departamento, de seguridad industrial pone una parte, el
departamento de medio ambiente pone otra , recursos humanos pone otra, ventas pone ofertas
para el personal de la empresa, oferta del mes para la otra gente también, 0sea, eh, esta,
recursos humanos, y basicamente eso, unas cinco de otro lado, que se imprime internamente ,
en las de tinta, ya que eso ahora no cuesta nada basicamente , la impresién , entonces se hace
ahi, y se manda con el rol de pago, y basicamente eso es, de ahi, eh

E: ¢Si tuviera que poner un porcentaje de cuantos mensajes digitales y cuantos mensajes
fisicos, ¢cuanto seria?

I: Un 95% digitales, realmente , realmente en , eh, yo més bien , lucho contra marea , al
mantener los fisicos, dsea , la gente es muy informal , ayer estdbamos en la reunion de venta
traen, esta muestra, y se quedd aqui, este es un producto nuevo, entonces el vendedor dice ,
yo me llevo este , no no, un ratito, ésea a la gente , hay que, educarles , lamentablemente,
entonces esto, se tiene que ir con memo, €l tiene que decir, y él es responsable de esto , aqui
hay seis , siete dolares de mercaderia , €l es responsable de esto , no es cuestion de que €l
puede coger y, Yy regalar por ahi o perderlo , es una herramienta de trabajo y tiene que ser
tratada como tal.

E: ¢En relacion con, entrando a otro tema, en relacion con los stakeholders, tienen, un
mapa de publicos, en la organizacion, 6sea, bueno han hecho un mapeo en el que digan,
bueno mi pablico externo, son, por ejemplo, me invento, las empresas que compran materia
textil, han hecho un mapeo?

I: Como un puablico de la publicidad
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E: No, que influya directamente con la empresa, por ejemplo: sus stakeholders externos
serian mas o menos sus clientes, accionistas, personas influyentes que afectan de alguna
manera su empresa

I: Lenin (risas)

E: El gobierno es uno

I: Todos estamos tan comunicados , que realmente , estornuda , le han tenido una cdmara
al presidente cuando va al bafio y... y que también seré , pero , eh , todo eso nos afecta, la
situacion , econémica actual , a pesar de que correa quiso tapar las cifras , que venian desde
el Fondo Monetario Internacional , las cifras de ellos han sido las correctas ,6sea , el Ecuador
esta decreciendo , el afio pasado , este ano esté decreciendo , va a decrecer el proximo ano ,
eso se refleja mucho en la situacion econdmica actual de , de ,a la empresa , no es buena ,
6sea conversando , conversando con otros colegas , en el area textil también , estdn a manera
, muy complicados , muy complicados , hablamos que no se vende més del 60 a 70 % de lo
que se deberia , entonces la mayoria de empresas estan en contra , esto no es solo en la parte
textil , cuando retnas los trabajos con los otros compafieros tuyos , si es que toparon el tema,
vas a ver que en todas las empresas a nivel nacional , sea metales o sea carpinteria , 0 sea
medicina, o sea.. bueno los médicos, igual estan en la crisis porque, si antes alguien se hacia,
0 se operaba, porgue si, ahora la gente se aguanta, en todo sentido los importadores, a pesar
que ahora él tiene ventajas comerciales, ventajas sobre los productores nacionales, ellos
también no estan en situacion de auge, sino mas bien de mantenimiento, entonces, eh, nuestra
comunicacion, la influencia de ellos en nosotros, es altisima, todo lo que estornude afuera, te
causa ahora un, problema.

E: ¢Hay politicas de comunicacion, hacia estos publicos, dsea que se dice, que no se debe
decir, que se debe comunicar, que no se debe comunicar?

I: Politicas no, no
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E: Politicas como tal no, pero se mantiene un....

I: Claro un...., un nivel de comunicacién , por ejemplo , por eso yo filtro todo lo que va a
salir de la empresa , tanto en comunicacion publicitaria , como en informacién que va a los
gremios o cosas asi , 0 mi hermana también , 0 mi hermano , no necesariamente solo yo ,
pero, eh, tratamos , de que se mantenga, un, no es la palabra, pero, de que se mantenga un
nivel de comunicacion seria , de alto nivel , no cualquier cosa , eh, las, las nuestras
asociaciones , con los gremios por ejemplo , yo soy el que va al gremio de los textileras , eh,
mi hermana es la que se encarga de todo lo que es compras publicas , que es relacion directa
con el gobierno , eh , mi hermano Plino , bueno él no va a ninguno de los gremios pero
también esté ahi como filtro de toda la parte , que son 180 personas , y.. y es la planta
principal, entonces, es como nuestro, nuestra persona de confianza, de todos ahi, pero eh. si
tratamos de mantener, no es la palabra status quo, pero un nivel de comunicacion seria, no,
no, no agresiva, eh, tal vez bueno personalmente, en WhatsApp o algo asi, talvez nos
desbordamos, pero....

E: Eso se mantiene internamente, no es comunicado....

I: No es de la empresa, si no del personal, sino que ahora todo es personal

E: Ahora si, ya entrando al tema central, que es la comunicacion en crisis, cuales cree
usted que son los riesgos potenciales que tiene la organizacion, aqui tengo algunos, que
pueden ser: desastres naturales, seguridad fisica, sea riesgo de accidentes con trabajadores,
contaminacion de producto, secuestros, fugas, incendios, o cualquier otro

I: Bueno Quito es otra ciudad , 6sea , Guayaquil es una ciudad méas convulsionada , mas
grande , con mayores problemas , Quito tiene muchos problemas de ciudad grande , pero no
tiene , el nivel de delincuencia , que hay en Guayaquil , el asunto de , delincuencia ,

secuestros , robos , nadie esté exento , pero seguro que hay pajaros gordos , mas bien
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comiditos que uno , que son mas interesantes para ese tipo de negocios (Risas) , pero, si creo
que estamos en una situacion un poco mas tranquila alla , pero nunca...

E: Osea delincuencia seria el problema niimero uno

I: No, no necesariamente, el problema numero uno, que afecta a la empresa, es la situacion
economica.

E: Osea seria algun tipo de crisis econdmica

I:Esos delincuentes son los que nos tienes jodidos , 6sea mas que un secuestra , una cosa
asi , el problema latente , que vemos todos los dias , que sentimos todos los dias , es toda esta
situacion con el vice presidente , como el presidente pueda o no pueda sacar esto adelante ,
que pasa si s que no , que se viene , 6sea , todo es una serie de incertidumbres , que te
golpean por todos lados , golpean duro , la gente dice , chuta esto pasa , yo mas bien me
guardo la plata , no muevo mucho , muevo un poquito , sigo dando la vuelta al negocio , pero
ya no invierto para crecer , si no me mantengo , de ahi, eh

E: ¢Por ejemplo, desastres naturales, seguridad fisica, en el area de trabajo, contaminacion,
de eso de ahi?

I: Justo, eso iba, en la parte de seguridad , industrial por ejemplo , tenemos nuestro
departamento de seguridad industrial , una persona, un Ingeniero de Seguridad Industrial , eh
, €S Un area que esta bastante , bien contralada , nosotros tenemos certificaciones del SAT,
que es el control de todos los procesos , que lleva el IESS , ahora ya lo estan pasando al
ministerio de trabajo , pero ahi controlas , todo lo que es seguridad industrial , medicina ,
todo , todo lo que involucre ,alguna cosa... , dos dias de auditoria cuando vienen los del IESS
, nos la hacen , fuimos de las 20 primeras empresas que , que tuvimos esto , justo se dio un
accidente de trabajo , alguna cosa y nos toco a nosotros , esto hace mas de seis afios , eh, ha

sido un proceso , bastante tortuoso , porque...... porque , realmente da mucho trabajo.
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El medio ambiente en Quito , eh, el municipio cogid el control de medio ambiente hace
mas 0 menos 10 a 12 afios , Quito tiene un control de medio ambiente de parte del municipio
altisimo , te controlan todo , aguas , ruido , eh , todo lo que tenga que ver con el exterior,
entonces nosotros hemos tenido que invertir mucha plata en eso , tenemos una persona de
medio ambiente , tenemos planta de tratamiento , tenemos proteccion de ruidos de la planta ,
hay mediciones de ruido , hay mediciones de humo , los calderos son medidos , eh , eh..
cualquier media denuncia que ponga un vecino, para mitigar todo ese tipo de cosas lo que
hacemos es trabajar mucho con la comunidad, sea en el barrio, en Quito, donde estamos es un
nivel de uso de suelo de 12, que es comercial e industrial de bajo impacto, ahi estamos
tranquilos, se trata para que no haya problema.

E: Entonces usted creeria que no estd exento a cualquiera de estas crisis

I: Ninguna, nadie esta exento, no hay excepcién, aqui, de ahi, por ejemplo, entonces, el, el,
trabajar con la comunidad, por ejemplo, en yaruqui, nos ha ayudado mucho, dsea el ayudar en
la comunidad y todo esto, entonces, ha sido una relacion fructifera, porque tanto ellos, como
nosotros hemos eh, trabajado para que la empresa tenga un bajo impacto en la comunidad.

la relacion ha sido tan buena, que nos, nos pidieron, que demos el nombre de alguien para
una de las calles que estaban dando nombre, y dimos el nombre de mi abuelo como......

E: Fundador

I: Como fundador de la empresa, entonces hay una muy buena relacion, pero si, nosotros
estamos muy preocupados de estar atras

E: Tratando de tener, que no haya ningun tipo de eventualidad

I:Asi es , pero ,cuesta no , planta de tratamiento , bueno eso fue antes de poner la tintoreria

, entonces , eh , eh, de ahi, chuta , que mas , yo diria , que la parte mas, eh , influyente
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dentro de la empresa es la parte , después de haber tenido otro incidente que tuvimos , en la
cual , nos tenia en zozobra a todo el mundo , yo diria , que todos , nos hemos vuelto méas
politicos , y entonces estamos muy influenciados por lo que sucede , tratamos de cuidarnos de
protegernos , no hablamos mucho, tratamos de llevar la relacion en paz con la , la sociedad ,
y las sociedades cercanas.

E: ¢Coémo gestionan ustedes los riesgos, tienen algin plan de emergia en caso de
eventualidad, por ejemplo: plan de evacuacion, ¢algin plan de esos?

I: Todo , todo , dentro del plan de seguridad industrial , bueno més que nada es con el
municipio en lo que tiene que ver con incendios , todo eso ,eh , bueno , los bomberos vienen ,
aqui también en Guayaquil es asi , vienen y te controlan todo , cada ano viene uno que sabe
mas que el otro , ah no pues , a ustedes no les han dicho que pongan esto , a ustedes no... ,
siempre toca estar poniendo , invirtiendo , eh , se invirtié6 mucha plata en todo lo que es el
sistema de detectores de humo en toda la empresa ,hablamos de , de méas, de 10.000 metros
cuadrados de construcciones , donde se tuvo que poner , se tuvo que poner anillos de agua
con mangueras , con esto , bueno aparte los extinguidores siempre han habido , pero , por ahi
, siempre hay que complementar alguno , eh , sistemas de automatizacion , con , con procesos
de peligro , para que se apaguen o lo que sea, 0 se chorreen agua

E: Y ademas de estos sistemas de controles, el trabajador tiene algun tipo de plan fisico....

I: Todo , hay las brigadas dentro de la empresa, esta , la brigada de comunicaciéon de
emergencia, por ejemplo, el otro dia , un chico del almacén , se habia sentido mareado y
teniamos la reunion a las cuatro con el jefe de etiquetado , que pasa que no sube , no es que
tal persona se sintio mal y él es de la brigada de comunicacion , y tuvo que llamar a alguien
para que le lleve al seguro social , para que , 6sea, si ,si funcionan esas cosas , no, y cada
uno va con su vade, con su banderita aca , que dice en que area pertenece , a que brigada

pertenece , eh, y eso es de uso obligatorio , y la gente lo hace.
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E: Osea ha habido una capacitacion

I: Si, todos los anos, dsea estamos obligados, eh, esto creo que viene del municipio, ya no
sé de donde vienen, pero vienen, sea del municipio, del IEES, del ministerio de trabajo, de, de
algan lado te llega, pero tienes que cumplir, eh, eh por decir, eh hay las obligatorias, que son
manejos de productos peligrosos, eh, lo que es brigadas, brigadas médicas, por ejemplo, todos
los afos, tiene que recapacitarte todos los que son de la brigada médica con la doctora.

E: Osea si hay un comité

I: Si hay un comité de seguridad industrial en la una planta, en la otra, hay actas, hay
seguimiento, hay recepcion de mascarillas, de todo tipo de utensilios de, de, de equipos de
seguridad, botas, uniformes, orejeras dependiendo del area, més carillas, mascarillas
especiales dsea para quimicos, 6sea guantes, 6sea hay....

E: En el caso de que, bueno., dejando aparte las brigadas y todo los demas, si existiera una
eventualidad, por ejemplo: ¢en este momento se rompe el vidrio y se le cae a la sefiorita, hay
un plan de comunicacion, que diga que se debe decir y que no, por ejemplo, viene el, los
medios de comunicacion, preguntan qué sucedio en la empresa, hay un plan el cual seguir en
€sS0S momentos?

I: No, no (risas)

E: ¢Entonces como la manejaria ahi, mas 0 menos en esa situacion, 6sea a que personas se
le comunica?

I: Asi, ve, asi, ehhh, ehhh, (risas), eh, realmente, no hay, es ahi realmente el momento de
salir adelante con una situacion de ese tipo, 6sea hay todo para mirar la integridad de esa
persona, pero..., para cuidar la integridad de esa persona, llevarle al medico, llevarle que se le
atienda primeros auxilios, un poco de cosas, pero no hay, un plan de comunicaron, nunca ni

siquiera se me habia ocurrido, con respecto.
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E: ¢Hay un comité de crisis? Bueno en este caso me imagino que son las mismas personas,
que conforman, las brigadas.

I: Claro, nosotros hacemos, eh, eh...

E: Osea en el momento que suceda alguna eventualidad, se retinen estas personas a
analizar el...

I: Veras , nosotros tenemos unos sistemas de alarmas no cierto , eh , sé que hay pero no sé
cdémo , como... , ah no, si estan , que es lo que sucede , nosotros por ejemplo , lo que
hacemos es , como se llama , ensayos , se coge y se jala la alarma y todo el mundo tiene que
salir , entonces en el punto de encuentro, la jefa de seguridad industrial , esta esperando , de
que salgan todos de las plantas , mide los tiempos , cuanto se demor6 en salir todos , cuanto
se demoro en salir , cuanto de ser demoro , un area , del otro , del otro , toma los tiempos ,
califica, da una pequefia charla , de un minita , dos minutos , y todos regresan a su puesto.

E: ¢Cada cuanto tiempo se actualizan?

I: Cada dos meses, si deberia ser cada mes, pero me pidieron hacer por favor cada dos,
pero bueno, cada dos meses es bastante.

E: ¢Y la actualizacién de los manuales?

I: Ese es anual, ese es, eh..., el reglamento de, aqui también tenemos no, reglamento de
seguridad industrial, reglamento de trabajo interno, reglamento interno de trabajo, eh, el
reglamento interno de trabajo, me parece, que es cada cinco afos, no recuerdo bien, y el de
seguridad industrial, si es cada dos o tres, es que hay, hay la gente, que es responsable de
todas estas cosas, mas bien a uno, le ayudan bastante dandole luz, que Seri...

E: ¢Podria identificar, situaciones de crisis que méas ha impactado a la organizacién entre
estos ultimos 10 afios?

I:Bueno, eh, para mi, desde que se termino , la bonanza petrolera , bueno inclusive

dentro de la bonanza petrolera , nosotros tanto aqui , no hemos logrado crecer , cuando ya



70

esta digamos a un punto de cinco afios donde nos estancamos , porgque nos estancamos ,
porque tal vez no estdbamos metidos , en la parte politica , empresas que si estaban en la
parte politica , que si estaban por decir quebradas , han resucitado y muy satisfactoriamente ,
logrando negocios importantes que se dan a dedo , entonces han hecho su trabajo no ,
nosotros decidimos no meternos en ese tipo de cosas , Nos metimos por ejemplo en un
proyecto hilando desarrollo , que es un proyecto de entregar uniformes a los chicos de las
escuelas publicas , haciendo las telas ,pero todo se dafia , 6sea todo se , se prostituye , ese es
un proyecto que nacid para impulsar la industria y como resultado dar a los chicos este
beneficio a los chicos de tener uniforme gratis , algo muy loable , muy bonito , muy bueno
pero a la final , eh, la gente va cambiando , los intereses van cambiando , en vez de volverse
algo de fomento de la industria de los artesanos , se volvid basicamente un fomento de los
artesanos porque , porque ahi es donde estan los votos , entonces los artesanos pedian que no
sean con telas nacionales porque , eh, eh las telas importadas son mas baratas , entonces los
pocos controles que habian para que sean produccion nacional se fueron quitando , entonces
si nos compran pero ahora puede venir tela de la china , de donde sea y la gente utiliza y claro
, esta enfocado a los artesanos donde hay los votos , entonces todo este proyecto de hilando el
desarrollo , de , de proyectos comunitarios , le dio 500.000 votos al gobierno.

E: Bueno en este caso, aparte de... bueno crisis econdmica, financiera y politica, ¢ha
habido algun otro tipo de crisis internamente de la empresa que haya afectado realmente o
que haya marcado?

I: Bueno como te decia antes, eh, una de las cosas importantes que ha pasado en los
altimos, en.... en, mi carralera y tanto como la empresa, es la salida de mi hermano, por
ejemplo, fue un shock interno, fue una situacion muy dura para todos, como al final se fueron
dando las cosas y la decision que él sea separado, eh...

E: ;Osea si afecto trabajadores, produccion...?
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I: Si porque.... habia toda una... adentro que... movia las cosas y realmente fue para mejor,
no fue para.... fue para mejor, ya se pudo organizar mejor la produccion, las cosas, la, la... los
productos, el desarrollo, el ambiente de trabajo interno.

E: ¢Usted cree que seria necesario crear un plan de comunicacion al momento de crisis, ya
me dijo que no lo tenia en este momento, pero usted cree que se deberia?

I: Yo si creo que es interesante , que es importante , 6sea en que es importante méas bien
dicho, eh, el asunto es... , no se me ha presentado la necesidad , porque no se ha presentado
la necedad ? porque también nosotros somos una empresa de bajo perfil , no estamos ahi
tratando como estas asociaciones que me tienen harto , porque realmente lo Gnico que buscan
es meterse a la foto , asomar como que son los grandes para ver si por ahi pescan algin
trabajo en el gobierno , algin puesto importante , que cree un cambio en su economia
personal , eh , pero de ahi nosotros no punteamos , no apuntamos a tener la , la direccién de la
asociacion o por ejemplo en la cdmara de industriales de pichincha , de produccion que se
Ilama ahora , no estamos asi involucrados , no nos vemos asi representados , 6sea cuando era
camara industriales , mas bien si nos sentiamos representados , ahora como camara de
industrias y produccion , hay bancos , hay de todo, entonces nuestro poder de disuasion tanto
como asociacion textilera no tanto como empresa , ha sido mermado drasticamente , entonces
, eh , eh nuestra , nuestra meta no esta en irnos a meter en una asociacion y ahi tratar de
obtener algun provecho personal , sino méas bien empujar el crecimiento de la empresa , es
necesario ? yo si creo que es necesario.

E: Dentro de estas dos crisis que usted me hablo, primero la econémica, politica y
financiera 'y la de salida de su hermano, ¢cudl cree que fue, la que mejor se gestion6?

I: Yo creo que la salida de mi hermano se gestioné muy bien, se hizo con mucho tino, se

otorgd beneficios, no se le lanzo a la calle por decir, fue algo que muy poco tiempo, como se
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dieron las cosas, se tomaron las decisiones adecuadas, tanto para mi hermano como para la
empresa y para nosotros
E: ¢Que aprendizaje le dejo esta gestion de crisis? ¢implemento nuevas cosas dentro de la

empresa ?, se cambiaron muchas politicas?

I: Practicamente se dio la vuelta a todo, no, mi hermano estuvo ahi mas o menos unos 35
afos, el, eh, tenia una forma de control un poco...... un poco.... eh, poco organizada para el
beneficio de la empresa, sino mas bien un poco organizada para beneficio de él, eh, y como
se llama, entonces, no habia controles de produccion, no habia informes de produccion, eh,
“cuanto entraba de materia prima, cuanto salia, no habia nada

E: Osea hubo cambio de procedimiento, cambios de control...

I: Claro, se contraté un Ingeniero en produccion industrial, me tienes que hacer esto, esto,
esto, esto, tus reportes son esto, esto, esto, tus reuniones son estas, estas, asi se te mide a ti, td
tienes un sueldo, tienes un variable, en base a esto te califico td, tu, proceder, entonces hay
variables, bueno esto ya esta repartido en toda la empresa.

E: Osea se creo6 un lineamiento en el cual ...

I: Si, en el cual, eh, para que esa persona responda de una forma ordenada a su trabajo.

E: ¢Cuales de estos medios de comunicacion usted ha utilizado a través de la empresa,
para envié de comunicaciones, crisis, bueno en estos casos se utilizo: twitter, Facebook,
LinkedIn, google, email, paginas web, etc.? ;Cudles ha utilizado?

I: Eh... utilizo bueno de manera personal utilizo WhatsApp, utilizo, no hay un WhatsApp
de la empresa como tal no, utilizo LinkedIn, eh, que me gusta mucho, y cada vez me gusta
mas, de manera personal, eh, a veces publico cosas que necesito un curriculo o alguna cosa

asi, eh después esta twitter, que es de forma personal digamos no, y Facebook si le doy duro.
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E: ¢Y cuando ocurrieron estas crisis, utilizaron alguno de estos medios?

I: No, esto fue...

E: ¢Email o pagina web?

I: Si tenemos, 6seo mail y pagina web tenemos.

E: ¢y estas se utilizaron dentro de la crisis?

I: No, era una crisis interna, familiar, delicada, temas muy delicados, entonces no

E: ¢Pero para comunicacion, claro no para todos los temas, pero para comunicarles a los
empleados que iba a salir la persona?

I: No, no

E: Fue directa

I: Si fue directa no mas, se reunid a las personas, se informo que se habia tomado esta
decision y que, y que, que claro fue muy trascendental en la empresa porque es una pero san,
30y pico de anos, accionista y todo en la empresa, hijo de los duefios, salida de la empresa es
un shock un poco importante, pero yo diria que se lo ha llevado bastante bien, y los lazos de
las relaciones familiares estan reanudandose un poco pero realmente estan rotos.

E: ¢Se mide o se monitorea de alguna manera la comunicacion interna aqui en....?

I: No, para nada, como mido yo si... no

E: ¢Mas 0 menos tiene un porcentaje de mensajes que se envian o0 cuantos mensajes se
deben enviar, cosas asi?

I: No, no, no, como comunicacion interna, de informacion al personal, de todo eso asi, no,
realmente nada, realmente nada

E: Dependiendo de lo que se necesite
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I: Si yo necesito una comunicacion con la, con el Gerente Administrativo, yo mando una
comunicacion a esa persona, pero no hay nadie que este midiendo, cuantos mails se
mandaron, que mensajes se han enviado, realmente y peor ahora, en tiempos de crisis por
ejemplo habia una persona que llevaba las estadisticas para los vendedores, ella renuncio y no
Ilenamos el puesto, Gsea, entonces ese trabajo se repartio entre dos o tres personas mas y
lamentablemente tienen que hacerlo.

E: ¢En el caso por ejemplo que se dé una crisis externa, por algun tipo de contaminacion,
de producto nos inventamos, y ahi las personas empiezan a escribir por Facebook o twitter,
empiezan a escribir: miren ponte selva vendio esto y se infectd, como monitorearian esa
crisis, ¢se encargaria...?

I: Chuta, ahi te llamo (risas), porque realmente ni idea

E: ;Osea las personas que estarian encargadas serian el departamento de disefio?

I: Claro, 6sea serian, ellos son los que cuando escriben algo en el Facebook ellos
responden, comuniquese con tal persona, deme su nimero, lo pongo en contacto para que lo
Ilamen, 6sea ellos estan ahi, eh, en el dia a dia, chatean con el novio o con el esposo,
responde el Facebook de la empresa, entonces eh..., si, realmente no hay, 6sea si pasara un
problema de ese tipo no hay ninguna, ningun plan.

E: ¢Qué cambios significativos usted ha planteado para consolidar la reputacion y ética de
su organizacion, incluyendo los publicos con los que se relaciona?

I: ¢Qué cambios?

E: Osea, por ejemplo: ¢usted me dice que entro desde hace ya, cuantos afios ya tiene en la
empresa?

I: ¢Y0?

E: Osea ya como Gerente Administrativo

I: ehhh.... nueve afios mas o menos
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E: ¢Nueve afios, desde ese tiempo que usted est aqui, usted ha planteado para consolidar
reputacion dentro de la empresa hacia las demas personas? ¢Osea hacia el publico en general?

I:No , 6sea , no como un plan organizacional , 6sea lo que se trata es de mantener un nivel
de ética y de responsabilidad social , no hay un plan de responsabilidad social , pero somos ,
por ejemplo en navidad siempre estamos ayudando , eh , cuando hay una , una actividad en el
barrio , que necesitan alguna cosa , colectar fondos , o hacer algo para ayudar unos ancianos ,
alguna cosa asi , donamos por ejemplo dentro de la produccion hay retazos de tela, que , que
puede ser considerado basura , pero en manos de gente con , con vision de disefio , de cosas ,
se pueden hacer muchas cosas con esas telas , desde cojines , eh , mochilas porque hay todo
tipo de tela , se puede hacer vestidos , cubre camas , se puede hacer un monton de cosas ,
entonces nosotros por decir vicien , eh , normalmente , va a todo el mundo se les ayuda ,
pero mucho como somos catolicos , eh , vienen curas , vienen eh asociaciones que talvez
haya curas que talvez no haya pero la mayoria son catdélicas , no hay una discriminacion ni
nada por el estilo , sino mas bien porque es a los que vienen y tenemos un montdn de retazos ,
entonces que hacemos nosotros , eh , en vez de que el retazo se venda por decir a 20 Ctvs. ,
el kilo aellos se les regala pero a la empresa se factura a precio real , entonces hay un
beneficio tributario ahi , que es tontera, no son miles y miles de ddlares , pero la idea es
ayudar no , hay , saben llevar a asociaciones indigenas , a lugares apartados no , donde
realmente si les crea una ayuda , para su uso o para vender también entonces.

E: ¢Estas acciones si fueron desde que usted entro a la administracion, o siempre han
estado?

I: No, siempre han estado, siempre han estado, que hemos hecho como mi parte
administrativa, si hemos creado algo nuevo, en ese sentido yo realmente no creo, habra
nuevas asociaciones que asomen, piden, eh, a todos se les da, 6sea no es cuestion de que se

les da tampoco camiones, pero se les da una cantidad importante como para que...



E: Osea se mantiene estas relaciones

I: Se trata de ayudar , nosotros consideramos que hemos sido afortunados y hasta

privilegiados en tener una situacion econémica favorable , si hay que pensar en ayudar a la
demas gente que no tiene la suerte , que hemos tenido nosotros , entonces se trata de ayudar ,
plata no hay , cuando habia plata , a veces se regala que para un piso , para una cosa asi , por
ejemplo en yaruqui , por muchos anos ayudamos a un grupo de danza indigena que viajaba

por dientes sitios a concursar y cosas asi , entonces le ayudabamos que con el bus , con cosas

asi , con plata para la ropa , ahora lamentablemente plata no hay , entonces se regalan las

telas que igual sirven , dsea se hace plata , pero de ahi no nada més, los ultimos anos

colaboraciones asi , grandes que llamen la atencién , que se puedan utilizar como una

herramienta de marketing no

E: Listo Ingeniero yo creo que eso seria todo, muchisimas gracias.

I: Ok

Anexo.5 Ficha de Observacion

FECHA DE OBSERVACION

5/09/2017

OBSERVADOR

Emilio Pacheco

NOMBRE DEL ENTREVISTADO

Franco Guerini Pucciarelli

CARGO

Gerente Administrativo Financiero

LUGAR DE LA ENTREVISTA

Oficina Cintas Textiles

DESCRIPCION DEL MOMENTO
QUE SE OBSERVA

El entrevistado desde el primer momento se
mostré con disposicion a colaborar con la
investigacion, nunca se menciond si habia
limite de tiempo o qué tipo de preguntas no
se debe hacer. En el transcurso de la

entrevista hubo total desenvolvimiento,




respondiendo a las preguntas, daba a notar la
seguridad al responder ya que se aprecio su
conocimiento sobre todas las areas de la
empresa y contesto con sinceridad aun
cuando no disponia de planes de
comunicacion, Adicional a esto, casi no
hubieron interrupciones ya que estdbamos en
su oficina , salvo con las personas del
personal que ofrecieron agua y un ruido de
martilleo , en el cual el entrevistado tuvo que
levantarse y cerrar la puerta , pero nada que

distraiga al entrevistado.

DESCRIPCION DEL LUGAR

Las Oficinas estan ubicadas en la zona sur de
la ciudad por lo que los edificios no son tan
modernos, pero en el cual se realizo la
entrevista estaba en muy buen estado y
aseado. Al ingresar se pudo observar que era
un lugar amplio, las oficinas estaban por una
pared en la cual, la mitad superior era de
vidrio con lo cual se tiene visibilidad de todo
el entorno, los muebles, asientos, escritorios
no eran nuevos, muestran varios anos pero
no estaban en mal estado, al ser un lugar
amplio habia buena distribucion de las

oficinas con lo que era facil la movilizacion
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entre ellas, a su vez en este mismo lugar se
atiende a los clientes y se proceden a hacer
las ventas pero en el area de recepcion.
Todas las puertas siempre estaban abiertas,
lo negativo de esto es que, la bodega al estar
de forma contigua a las oficinas, entra sonido
de carga y descarga de los productos o de los
motores de los camiones, pero no es tan
grave como para afectar las funciones diarias

de los empleados de las oficinas.

COMUNICACION NO VERBAL
QUE OBSERVA EN EL
ENTREVISTADO

Siempre estuvo abierto a todas las preguntas
y atento en cuanto al agua o ruido exterior,
su posicién corporal siempre fue la correcta,
nunca cruzo los brazos ni se distancio en
ninguna pregunta, no tuvo interés en su
celular ni en nada del exterior en el

transcurso de la entrevista.
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OTROS ELEMENTOS QUE
CONSIDERE IMPORTANTES
DEL COMPORTAMIENTO DEL
ENTREVISTADO

Anexo.6 Ficha personal y organizacional de Empresa Anonima

Nombre completo: --

Edad:
(1524
_ (25-39)
_X__ (40-64)
_ (650+)

Geénero: Femenino

Resumen de su trayectoria profesional:
Empresa Anénima

Gerente de Recursos Humanos

nov. de 2013 — actualidad

Fundacién Arrayanes Country Club
Gerente de Recursos Humanos

mayo. de 2007 — nov. de 2013
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Hilton Colon Quito
Coordinadora de Capacitacion y Desarrollo

jul. de 2002 — abr. de 2007

Cargo: Gerente de Recursos Humanos

Nombre del departamento: Recursos Humanos
NUmero de personas a su cargo: 13

Tiempo que tiene trabajando en este cargo: 4 afios

Tiempo que tiene trabajando en la empresa: 4 afios

Datos generales de la organizacion: Empresa Anénima

Fecha de creacion: 14/8/1975

Sector - Subsector: Textil- Fabricacion de prendas de vestir

Numero de empleados: 1070

Comité de empresa o sindicato: No

Ingresos anuales fuente Super Intendencia de Compafiias: $ 16.894.394,28

Presencia local o nacional de la empresa: 34 locales en 20 ciudades a nivel nacional, fabrica en

Ecuador y Perl

Anexo.7 Guia de entrevista

1. Describa el perfil del cargo que desempefia y el departamento que usted dirige (se
debe especificar si mantiene relacion con otras areas como: Recursos Humanos,
Marketing, Publicidad, Departamento Comercial, etc.)

Gerente de recursos humanos, se tiene relacion con casi todos los departamentos (Empresa
Anodnima) desde seguridad y limpieza hasta la gerencia.

2. ¢Que lugar en el organigrama de la empresa ocupa su cargo? ¢La comunicacién
organizacional es de tipo horizontal o vertical? ;A quién reporta?
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En la parte superior del organigrama junto a los demas Gerentes, la comunicacion es de tipo
vertical, se reporta directamente a gerencia general

3. ¢Sus funciones se encuentran definidas en un manual?
Si y por lineamientos en mis funciones

4. ¢Cudles han sido los mayores obstaculos con los que se ha encontrado desde que
asumio el cargo?

Los diferentes problemas con empleados y trabajadores y la imagen negativa que aun se tiene
desde que (Empresa Andnima) mudo parte de sus operaciones a Pert y Colombia, y trabajar
con presupuestos limitados

5. ¢Cuéles considera que han sido las estrategias mas exitosas de la empresa desde que
asumio el cargo o desde que existe el departamento que dirige actualmente en la
organizacion?

Seguir fomentando la capacitacion de la mano de obra, ya que esto ha ayudado a mucha gente
en Otavalo impulsandolos a que tengan su propio negocio y emprendan.

GESTION DE LA COMUNICACION

6. ¢Qué es para la organizacion la comunicacion estratégica? Especificar si el
departamento se encarga de gestionar la comunicacion interna y externa de la
organizacion o si contratan algun proveedor ¢en qué medida (%)?

Para (Empresa Anénima) la comunicacion estratégica es la comunicacion que va canalizada
hacia los empleados y clientes, de una forma estratégica y con objetivos establecidos. La
comunicacion interna la maneja recursos humanos y la externa el departamento de
comunicacion y marketing, aqui va incluida la publicidad, no se contrata a agencias externas.
7. ¢Cuentan con un presupuesto asignado para el departamento que usted dirige
(comunicacion)?

Todos los departamentos dentro de (Empresa Anénima) cuentan con un presupuesto
asignado.

8. ¢Como se manejan las relaciones con los medios de comunicacion? ¢Quién o quiénes
son los voceros de la compafiia ante los medios?

Siempre se trata de tener algln tipo de contacto con los medios de comunicacion, y mas adn
cuando se quiere informar sobre algun nuevo acontecimiento, nueva linea de ropa,
celebracion, etc. en (Empresa Anénima). Los voceros son los Gerentes generales de cada
pais.

9. ¢Como priorizay canaliza la informacién (interna y externa) que recibe y genera su
departamento?

Se canaliza a traveés de los diferentes medios de comunicacion dentro de (Empresa Anonima)
mail, WhatsApp, plataforma digital, memos, cartas.



82

10. ¢ Entre sus funciones se encuentra el monitoreo de medios y de marco regulatorio
correspondiente al sector en el que ustedes trabajan o posee un proveedor externo?

Toda esa comunicacion la lleva el departamento de comunicacion y marketing, ademas se
contrata a community managers.

11. ¢Elaboran un plan anual de comunicacién? ¢ Se evalUa anualmente? ;Cuenta con
algiin modelo para evaluar la comunicacion? (Las publicas evaltan su plan con el
sistema administrativo SIGEF...)

La parte de comunicacion externa elabora un plan mas detallado 2 veces al afio o
dependiendo de cada campana, pero en comunicacion interna de (Empresa Anénima) es un
plan bi-mensual de comunicacién y de actividades

RELACION CON LOS STAKEHOLDERS
12. ¢ Tienen un mapa de publicos de la organizacién?

Si se posee un mapa de (Empresa Andnima)

13. Tienen politicas de comunicacion, estan socializadas con todos los miembros de la
organizacion (¢, Me la podria mostrar?)

Si se tienen politicas de lo que se debe decir y que no se debe decir en cualquier
comunicacion, asi como un manual de marca.

COMUNICACION DE CRISIS

14. ;Cudles son los riesgos potenciales que tiene la organizacion?

e Desastres naturales

e Seguridad fisica (riesgos de accidentes de los trabajadores y empleados, personal de
Servicio) x

e Contaminacion de producto

e Secuestros

e Fugas, incendios X

e Desastres naturales x

e Otros (especifique)

15. ;Como gestionan ustedes los riesgos? ¢ Tienen planes de emergencia? (ej. Plan de
evacuacion, etc.)

Se posee todo tipo de planes en cuanto emergencia industrial se refiere, planes de evacuacion,
incendios, terremotos, etc.

16. Se capacita al personal en este aspecto, por €j. Tienen brigadas de auxilio, jornadas de
capacitacion para evacuacion, simulacros, etc.

Se capacita anualmente al personal y se realizan simulacros periddicos. Hay puestos de
auxilio en las plantas de produccion.
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17. Segun el reglamento de Seguridad y Salud de los trabajadores y Medio Ambiente de
Trabajo, su empresa cuenta con el respectivo comité de seguridad y salud y su
delegado

Todo lo que la ley nos ordena

18. Tienen un plan de comunicacion de crisis
Si contamos con manual de crisis

19. Tienen un comité de crisis, cuantas personas lo componen y cuales son sus
responsabilidades

Son las mismas personas que componen el comité de emergencia por cada area de la empresa
y se reporta al Gerente general

20. ¢Su empresa cuenta con un manual de gestion de crisis y un manual preventivo para
enfrentar posibles situaciones de crisis?

Si se cuenta con manual de gestion de gestion de crisis y solo se tiene detallado las posibles
crisis que pueden aparecer, pero no en forma de manual

21. ¢ Se le ha entregado copia del plan de crisis y una lista de contactos clave a todos
gestores principales / lideres de la empresa?

Todos tiene conocimiento de los manuales y sistema de riesgos en la empresa

22. En el caso de poseer un plan de comunicacién de crisis, cada cuanto tiempo se evalla
y actualiza y quiénes intervienen en esa actividad

Se lo evalla una vez al afio y dependiendo de la crisis que ocurra en ese afio

23. ¢La organizacién tiene establecidos los niveles de crisis (grave-media-leve)? (esto se
relaciona con los riesgos potenciales)

Si se tiene establecido los niveles de crisis

24. ;Podria identificar las situaciones de crisis que mas impacto han tenido en la
organizacion en los ultimos diez afios?

La crisis que mas ha impactado a la empresa ademas de las crisis econdmicas en el pais, es
cuando (Empresa Anonima) tuvo que mudar parte de su produccion a Colombia y Peru, por
conflictos las medidas tomadas por el gobierno de la época, la cual dejo la imagen de la
empresa en una posicion desfavorable.

25. ¢Cuadl cree usted que fue la que mejor se gestiond y la que peor se gestiond? ¢por qué?
y ¢ Qué aprendizaje le quedd como resultado del manejo de esas crisis? Se realizd
algin cambio en los procedimientos a partir de ello
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Desde el primer momento de la mudanza de produccion se comenzé a gestionar, explicando
el motivo del desplazamiento hacia otro pais y tratando de minimizar los danos a la imagen
de la empresa, se hicieron algunos cambios en la comunicacion y en lo que se debia decir.

26. ¢ Cuél o cudles de estos medios ha utilizado la organizacion para el envio de
comunicaciones en caso de crisis?
X Twitter
X facebook

" LinkedIn
2 Xing
X Google

X Email
X Pagina web

2 Blog
X YouTube

" Flickr
B Slide share

" Delicious
Otro (especifique) Medios de comunicacion

27. ;Como mide o monitorea los medios de comunicacién durante la crisis?
Se monitorea desde el departamento de comunicacion y marketing

28. ;Como monitorea las redes sociales durante la crisis?

Se tiene un seguimiento de 24 horas con el menor tiempo de respuesta posible

29. ;Qué método de evaluacion de la comunicacion en crisis ha utilizado?
X Reconstruccidn de la historia de la crisis.

Determinar el grado de compatibilidad entre el plan preventivo y la crisis real.
X Determinar las consecuencias negativas y positivas de la crisis.

Definir nuevas variables que no se consideraron como posibles escenarios.

Otro (especifique)

30. ¢Que cambio significativo ha planteado para consolidar la reputacion y ética de su
organizacion, incluyendo los publicos con los que se relaciona?

Trabajar en el empoderamiento de los empleados, mejorar la seguridad industrial, trabajo en
conjunto con diferentes fundaciones.

Anexo. 8 Matriz de andlisis Ponte Selva



Anexo. 9 Matriz de analisis Empresa Anonima
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