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1. RESUMEN EJECUTIVO

La comunicacién ha sido importante a lo largo de la historia para lograr comprender los
sentimientos y pensamientos de las personas de distintas razas y culturas, llegando de
este modo al entendimiento mutuo. Es por esto que se hace importante que exista una
buena comunicacién en las organizaciones, para que haya un mejor entendimiento entre
empleados; stakeholders; empleador; entre otros, permitiendo una mejora en el
rendimiento de la organizacion. Sin embargo, en muchas empresas la comunicacién
sigue siendo un error muy frecuente, porque se enfocan mas en resultados sin
preocuparse primero por la relacion laboral entre los empleados y las partes interesadas,

presentandose conflictos, errores, malos procedimientos, entre otros.

Por lo anterior, este proyecto planted por objetivo proponer una estrategia de gestion
empresarial en el &mbito de la comunicacién organizacional para la empresa fabrica de
lavaderos LA ROKA, por medio del analisis estratégico de los stakeholders basados en

atributos de poder, legitimidad y urgencia, en el fin de vislumbrar relaciones gana y gana.

Para el desarrollo del presente trabajo se llevé a cabo una investigacion de tipo
descriptiva con enfoque cuantitativo mediante un método transversal y no experimental,
recopilando informacion de diferentes fuentes que sirvieron como guia para comprender
la importancia de la comunicacion organizacional en las empresas, optando por realizar
una encuesta a la fabrica de lavaderos LA ROKA, para verificar en qué estado actual se
encontraba y qué estrategia de gestibn se podia implementar para mejorar la
comunicacion organizacional. Se revisaron los comportamientos de los stakeholders, los

cuales se analizaron a través de los resultados obtenidos mediante una serie de matrices
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gue examinan el poder, la legitimidad y urgencia de las partes interesadas, permitiendo

reconocer el impacto que tiene cada uno de ellos en la organizacion.

PALABRAS CLAVE: Comunicacion organizacional, stakeholders.
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2. INTRODUCCION

El ser humano siempre ha tenido la necesidad de comunicarse, debido a que sin la
existencia de ella no podriamos dar a conocer todas esas cosas que les pasan por la
mente luego de vivir cualquier experiencia a través los sentidos, sentimientos o por
ocurrencia propia; se entiende que la comunicacion como el proceso mediante el cual
interactuamos, por ello se hace tan importante en las empresas, ya que, la buena
interaccién asegura procesos de retroalimentacion, permitiendo que las practicas de la
empresa se desarrollen de la mejor manera, ademas brinda grandes aportes al clima
laboral, ahora bien es indispensable nombrar la importancia de mantener buenas

relaciones con cada uno de los stakeholders.

La identificacion de los stakeholders es de vital importancia para cualquier empresa,
puesto que “Los stakeholders son definidos como todas aquellas personas, grupos,
empresas, comunidad y sociedad que tiene interés en la existencia y desarrollo de una
empresa.” (Alcain et al., 2014, p.67). Entonces como no tener buena comunicacién con
todas aquellas personas que son componentes fundamentales para el desarrollo de la

organizacion.

En lo referente al papel que cumple en las organizaciones, dado que de ella depende el
buen manejo de los procesos de elaboracién, emision, circulacién, retroalimentacion de
aquello que se quiere decir; para asi cumplir el objetivo de incrementar la productividad,
en la empresa; también es importante reconocer en estos procesos se pueden presentar
diferentes barreras que sirven como obstaculo a la hora de dar a conocer el mensaje, ya
gue el emisor debe ser claro, concreto y el receptor debe poner atencion, evitar prejuicios,

cuestionar aquello que no entiende (Guevara, 2006).
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Entonces a este punto entendemos que es fundamental que se haga presente la
comunicacion organizacional en las empresas; también, se reconoce lo indispensable
gue es mantener una comunicacion activa con todas las partes interesadas; ahora bien,
el presente proyecto se centré en la empresa fabrica de lavaderos LA ROKA, la cual lleva
ya tiempo en el mercado; a través de la experiencia han desarrollado diversas
habilidades que les permiten relacionarse a diario, sin embargo, no reconocen todas sus
partes interesadas, por ello se llego a plantear la siguiente pregunta, ¢ Qué estrategia de
gestion empresarial en el ambito de la comunicacién organizacional podria desarrollar la
empresa fabrica de lavaderos LA ROKA para adquirir una relacion gana-gana con sus

stakeholders?.

Por otro lado, para el desarrollo de esta estrategia se plante6 como objetivo general
proponer una estrategia de gestion empresarial en el dmbito de la comunicacion
organizacional para la empresa fabrica de lavaderos LA ROKA, por medio del analisis
estratégico de los stakeholders basados en atributos de poder, legitimidad y urgencia, en

el fin de vislumbrar relaciones gana y gana.

El presente trabajo esta estructurado de la siguiente manera, primero se encuentra la
descripcion del trabajo de investigacion, en donde se plantea el problema, la justificacion,
el objetivo general, los objetivos especificos; en la segunda etapa se realiz6 el desarrollo
del marco referencial, el cual se elabor6 a partir de diferentes fuentes; continuando con
la tercera parte en donde se encuentra el disefio de la investigacion el cual fue de tipo
descriptiva con un enfoque cuantitativo mediante un método transversal y no
experimental, lo cual permiti6 cumplir con el logro del objetivo general; luego se
encuentra la descripcién del desarrollo del trabajo donde se habla acerca de las

actividades que se desarrollaron para el cumplimiento de los objetivos especificos, en el
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qguinto punto estan plasmadas los diferentes procesos que se realizaron para dar

cumplimiento a los objetivos planteados.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para el ser humano siempre ha sido importante comunicarse, pues sin ella no podriamos
comentarle a los demas nuestras necesidades y pensamientos; la comunicacion es el
proceso mediante el cual nos expresamos e interactuamos, por esto se hace prioridad
en las organizaciones, ya que, todo el tiempo viven cambios, se toman decisiones que
se deben dar a conocer, pues de lo contrario, se crearia confusion en cada area,

colaborador, llegando asi a crearse un caos en la compariia (Guzman, 2012).

Segun lo anterior podemos evidenciar la importancia de la comunicacion organizacional,
pues, esta se hace fundamental en todos los procesos que se llevan a cabo en una
compaifiia, ahora bien, pongamonos en el lugar de una empresa pequefia con lo es la
fabrica de lavaderos LA ROKA, lo complicado que puede llegar a ser lograr una estrategia
en la cual se cree sentido de pertenencia en cada trabajador y el desarrollo de una cultura

en la que prevalezca la comunicacion asertiva (Centeno, 2012).

Actualmente el capital y el trabajo se estdn cambiando por una economia basada en el
conocimiento, perfeccionando procesos organizacionales, sus herramientas, productos
y servicios, logrando mejorar su rentabilidad, ahora bien, carecer de intelecto en cuanto
a la falta de comunicacién con las partes interesadas es afectar directamente la cadena
de suministro de la organizacion desde los proveedores hasta la imagen que se puede

llevar del cliente de la empresa (Angulo, 2017).

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 16
DOCENCIA DE 98

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO )
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Con lo anterior expuesto, ¢Qué estrategia de gestion empresarial en el ambito de la
comunicacion organizacional podria desarrollar la empresa fabrica de lavaderos LA
ROKA para adquirir una relacion gana-gana con sus stakeholders?

1.2. JUSTIFICACION

La finalidad del proyecto es identificar, clasificar, y crear estrategias con los stakeholders
de la fabrica de lavaderos LA ROKA, segun King (2013) “una comunicacion efectiva se
constituiria como una herramienta clave para motivar el involucramiento empresarial con
sus partes interesadas” (p. 26) por esta razon se hace indispensable que la empresa
tenga conocimiento de la importancia de entablar un contacto efectivo, con el fin de
implementar y obtener beneficios, también debe tener en cuenta el impacto que tiene
cada uno de ellos para que se permita discernir e identificar cuéles son los que mas

pueden afectar llegar a afectar o beneficiar la compafiia.

La fabrica de lavaderos LA ROKA es una empresa pequefia ubicada en la salida de
Piedecuesta, lleva aproximadamente 9 afios en el mercado, ha pasado por muchos
obstaculos, aun asi sigue vigente, pero existe un deseo de crecer un poco mas, por ello
la finalidad es aportar conocimiento acerca de la influencia que pueden llegar a tener las
partes interesadas, ademas, darles a conocer los beneficios que ofrece tener una buena
relacion con ellos, pues la satisfaccion de la necesidades de los stakeholders aumentara

la rentabilidad, la eficiencia y la competitividad de la organizacién (Ospina & Soleto 2013).

Esta propuesta ayuda a aquellas empresas pequefias que tienen deseos de dar un paso
adelante en cuanto a crecimiento y reconocimiento en el mercado, también puede ser un
aporte a proximos emprendedores que quieran montar su propio negocio teniendo bases

sélidas; por otro lado, podria contribuir a futuros grupos de investigacion empresarial de
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las Unidades Tecnologicas de Santander. Para finalizar puedo decir que sera un proceso
muy enriquecedor, pues es mi primer acercamiento con una empresa brindando

conocimientos, poniendo a prueba mis habilidades comunicativas.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Proponer una estrategia de gestion empresarial en el ambito de la comunicacion
organizacional para la empresa fabrica de lavaderos LA ROKA, por medio del analisis
estratégico de los stakeholders basados en atributos de poder, legitimidad y urgencia, en

el fin de vislumbrar relaciones gana y gana.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Describir las practicas de comunicacién organizacional de la empresa fabrica de
lavaderos LA ROKA con los diferentes stakeholders, por medio de la realizacién de una
serie de entrevistas aplicadas a personal de la compaiiia, con el fin de identificar la

situacion actual.

Identificar los stakeholders preponderantes en la comunicacion organizacional de la
empresa fabrica de lavaderos LA ROKA, por medio de la elaboracion de matrices de
poder, legitimidad y urgencia, con el fin de reconocer escenarios de priorizacion

estratégica.

Establecer documentacion asociada a la implementacion de la estrategia de gestién

empresarial en el &mbito de la comunicacién organizacional para la empresa fabrica de
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lavaderos LA ROKA, por medio de la identificacién de las necesidades y enlace con la
perspectiva estratégica, con el fin de vislumbrar el desarrollo de relaciones gana a gana
con los stakeholders.

2. MARCO REFERENCIAL

2.1. COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La comunicacion organizacional es el grupo de acciones, procesos y actividades que se
realizan para emitir o recibir informacion por medio de los diferentes medios,
procedimientos, sistemas de comunicacion; permitiendo crear estrategias de

crecimiento, rentabilidad y vinculo tanto interno como externo (Lema et., 2017).

A diario las personas estan en constante comunicacién con todos aquellos que los
rodean, pero para lograr una verdadera compresion debemos cumplir con factores tales
como: la precision, ya que debe ser detallada, exacta; la relevancia, para que genere un
interés en la persona que esta escuchando; también debe presentar claridad, es decir
gue el mensaje sea sencillo de entender; la oportunidad, que se dé en el momento
preciso y por ultimo tenemos la veracidad, puesto que debe ser verdadero (F. Ariza 'y J.
Ariza, 2021).

La integracion entre comunicacion y organizacion hace aportes en la creacién de
objetivos, sirve de apoyo en la toma de decisiones, direcciona las rutas de accion,
convirtiéendose en una herramienta con multiples caracteristicas que benefician a la
empresa, siendo la base para la realizacion de diferentes actividades que se son cada

vez mas complicadas en el ambito corporativo (Contreras y Garibay, 2020).
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Es importante reconocer que para crear una buena comunicacion se deben tener en
cuenta diferentes factores, pues no solo estad compuesta por el emisor y el receptor, sino
también por elementos como el contenido del mensaje, es decir, la informacion que se
quiere transmitir; el codigo, pues, es el grupo de signos que conforman el lenguaje,
codificando asi el mensaje; el contexto que representa las circunstancias en las que se
debe emitir el mensaje; y el canal, ya que es el medio por el cual se dird el mensaje
(Garcia, 2018).

La comunicacion productiva estd en constante busca de la retroalimentacion,
proyectandose en una mejora, desarrollando intelecto, creando lazos mas fuertes con
cada uno de los colaboradores de la empresa, siempre con dos condiciones, respetando
las reglas y potenciando creatividad e innovacion. La retroalimentacion activa se realiza
con el fin de delegar responsabilidad a cada parte, logrando una interaccion, un buen

desarrollo de los procesos, convirtiéendose en motivacion intrinseca (Palacios, 2014).

2.1.1. TIPOS DE COMUNICACION

En las organizaciones se pueden evidenciar diferentes tipos de comunicacion, esto se
debe a que esta presente en cada una de las personas que forman parte de la empresa,;
se clasifica por el lenguaje que se utiliza, ya sea no verbal o verbal el cual se da tanto de
manera oral, como escrita; también esta el publico objetivo al que se dirigen, se presenta
de manera tanto interna, como externa; otra forma es por los canales usados, puede ser
formal e informal; también esta en cuanto a las direcciones que fluyen dentro de la
empresa, que son la horizontal, la vertical que se divide en la ascendente y descendente;
por ultimo tenemos la posibilidad de retroalimentacion que se cataloga en bidireccional,

reciproca (Banco Central de Cuba, 2022).
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En las empresas se establecen diferentes formas de comunicacion; entre ellas se
encuentra la ascendente que va de los empleados hacia los directivos; la descendente
en la cual la gerencia se dirige a los funcionarios; la diagonal, esta se presente entre
distintos colaboradores de diferentes dependencias; la horizontal que se presenta entre
personal del mismo nivel jerarquico; por otro lado, también nos encontramos con la

verbal, la escrita, la gestual y visual (Ladino, 2017).

2.1.2. COMUNICACION INTERNA

La comunicacion interna se define como los procesos que lleva a cabo la empresa,
buscando que todos sus colaboradores reconozcan los objetivos y metas que tiene la
organizacion, lo importante que es el papel que desempefian, los beneficios que
obtienen; para ello realizan diferentes actividades, les brinda informacion e impulsan la

platica entre ellos, logrando asi un sentido de pertenencia (Ladino, 2017).

Dentro de las principales funciones de la comunicacién interna nos encontramos con
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Figura 1. Funciones de la comunicacién interna
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2.1.3. COMUNICACION EXTERNA

La comunicacion externa es la encargada de darle la imagen a la empresa, creando
relaciones con los publicos, buscando siempre que sus productos, servicios cumplan con
las expectativas, demostrando la relacion entre el pensar, actuar de la organizacion; pues
es muy importante tener una buena relacién con los clientes y cada una de las partes
interesadas; ya que con los afios se han venido viendo influenciados por la tecnologia
(Pineda, 2019).
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2.1.4. BENEFICIOS DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL
La comunicacion organizacional brinda beneficios a las empresas tales como:

Figura 2. Aspectos de la comunicacion caracteristicos de la empresa

Nota. Informacién tomada de comunicacién organizacional: un modelo aplicable a la

microempresa. Soria, 2008.
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Figura 3. Aspectos de la comunicacion presentes, aunque no de manera sistematica
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Nota. Informacion tomada de comunicacion organizacional: un modelo aplicable a la

microempresa. Soria, 2008.

Como herramienta en la organizacion se distinguen maneras que permiten desarrollar,
meétodos para dar soluciones, entre ellas nos encontramos con la comunicacion operativa
la cual es el proceso en el que se crean diferentes figuras para las distintas circunstancias
gue se pueden presentar entre los colaboradores de la empresa; la tactica que se
evidencia cuando se presentan carencias a la hora de emitir algiin mensaje, creando asi
alternativas para gestionar mejoras y se presente un desarrollo en la empresa; la
estratégica se describe como el sistema que permite la relacion entre los tres tipos
mencionados, ya que permite tomar decisiones estratégicas, tacticas y operativas (Soria,
2008).

Es de gran importancia que las empresas brinden a sus colaboradores la oportunidad de

dar sus opiniones, es decir que se desarrolle un ambiente en el cual exista la democracia,
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el respeto, confianza, transparencia, buena actitud, por otro lado, la relacion entre los
directivos y los demas colaboradores debe ser buena, para ello es necesario que existan
motivadores, que las personas sientan que su labor es importante, que cada uno de sus
logros aporta valor a la organizacion; para alcanzar todo esto se necesita de la
comunicacion, puesto que permite una mejor comprension de las actividades que se
deben desarrollar, de cdmo se deben ejecutar, pero para lograr todo esto es
indispensable que la alta gerencia apoye los procesos de formacion, que se identifiquen

las necesidades comunicativas que se tienen (Alvarez, et al., 2005).

La comunicacion cumple un papel fundamental en la productividad de la empresa, puesto
gue cada dia estamos expuestos a constante cambio en cuanto a lo laboral, como en lo
personal, ya que se acopla a toda la evolucion tecnologica, se emplea a diario en la vida
de cada persona, es decir hace parte del ambiente al cual estan sometidos
constantemente; por ello es importante reconocer que dentro de la organizacion
contribuye a un buen desarrollo del trabajo en equipo, porque permite la aclaracién de
malos entendidos, los procesos se hacen de una manera mas eficaz y eficiente, como
también esta presente en situaciones dificiles, permitiendo el desarrollo de nuevas o
mejores ideas, logrando asi crecimiento, cumplimiento de los objetivos, obteniendo el

logro de cada una de las metas planteadas (Lindo, 2021).

La comunicacion organizacional brinda a las empresas adaptacion a diversos cambios,
pues presenta acciones reciprocas buscando crear valor en los diversos contextos,
también con los distintos publicos, aportando a las empresas en sus distintos campos;
en lo operativo orden, productividad, en cuanto a lo humano y sistematico permite la
gestion, competitividad, logrando cultura en sus empleados, creando asi buena

reputaciéon (Pineda, 2019).
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2.1.5. BARRERAS DE LA COMUNICACION

Las barreras de la comunicacion son el conjunto de componentes que se pueden
interponer a la hora de emitir un mensaje en la empresa, ya que se presentan como
obstaculos, ocasionando inconvenientes en la interaccion entre la persona que emite,
afectando también la que recibe el mensaje, por lo que tanto es indispensable
identificarlas para mitigarlas, pues de lo contrario el desarrollo de la empresa se vera
gravemente afectado, se empezaran a presentar inconvenientes en los procesos a causa
de la discordancia ocasionada (Universidad Tecnolégica de Nuevo Laredo, 2021/2022).
Dentro de los principales obstaculos que se presentan en la de comunicacién nos

encontramos con:

Figura 4. Obstéculos de la comunicacion
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Nota. Informacion tomada de barreras de la comunicacion y relaciones humanas.
Roberto De Gasperin, 2005.
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La comunicacion efectiva puede verse afectada por barreras técnicas, es decir, que son
ocasionadas por el medio ambiente o equivocaciones en el desarrollo; otra forma de
clasificarla son las seménticas, las cuales se dan por el orden de las palabras y sus
diferentes significados, puesto que se pueden llegar a interpretar de diferentes formas,
por ultimo, tenemos las humanas, que se refieren a las actitudes que tiene cada persona

frente a determinada situacién (Finocchiaro y Gisbert, 2016).

2.2. STAKEHOLDERS

Muchas veces suelen presentarse confusiones a la hora de entender el término de parte
interesada de una organizacion. Segun Alcain, et al., (2014), “los stakeholders son
definidos como todas aquellas personas, grupos, empresas, comunidad y sociedad que
tienen interés en la existencia y desarrollo de una empresa. Son interesados directos e
indirectos con poder real o potencial para influir en las decisiones empresariales” (p. 67).
En este sentido, entendemos como partes interesadas a todos aquellos que estan

relacionados, ya sea de forma directa o indirecta, con la empresa.

Los stakeholders son indispensables en la empresa, por lo tanto, se debe buscar siempre
una buena relacién con cada uno de ellos, ya que al crearse estrategias la organizacion
obtendr4d un mayor posicionamiento, una buena imagen, pero es muy importante
conocerlos, pues solo de esta manera podra adquirirse conocimientos e idear métodos,

gue permitan aumentar el valor en toda la compafiia (Alzate & Orozco, 2017).

Se considera que con la integracion de todas las partes interesadas se dara trato idoneo
a la responsabilidad social corporativa, puesto que ya se habra desarrollado el proceso
en el cual todos establecen relaciones y diadlogos, aceptando opiniones, mismas que son

tomadas en cuenta, creando asi acuerdos con cada uno de los stakeholders, por ello es
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indispensable mantenerse en contacto, ya que del respeto de ellos depende la

credibilidad moral o legitimidad de la organizacion (Gonzalez, 2007).

En cuanto a la responsabilidad social corporativa se identifican problemas en las
empresas, ademas se busca herramientas que se adapten a las lineas econémicas en
donde se tengan en cuenta los grupos de interés. Estos grupos estan relacionados con
la RC, lo que ocasiona inquietudes en la gerencia, el impacto de los stakeholders, en
especial los consumidores o usuarios. El sector empresarial se ha centrado en un solo
grupo de interés, olvidando la importancia de los demas y el valor que le da cada uno a

la organizacion (Ferre y Orozco, 2016).

La responsabilidad social es muy importante a la hora de tener una buena relacién con
los stakeholders, pues plantea la importancia de que las organizaciones tengan en
cuenta los pardmetros que exigen las partes interesadas y que los cumplan, puesto que
alli se encuentran aspectos tales como comercio equitativo, desarrollo de buenas
practicas ambientales, laborales; mismas que se ven cada vez mas controladas por los

diferentes entes regulatorios (Carrion, 2014).

La relaciéon entre la empresa y sus stakeholders brinda conocimiento, desarrollo de
destrezas, habilidades, da espacio a la innovacion, asegura una mejor rentabilidad
financiera, econémica, social, ambiental. Por otro lado, es importante entender que esta
interaccibn no siempre es la misma, debido a que se presentan otro tipo de
requerimientos, por lo tanto, las prioridades de la empresa con esa determinada parte
interesada también presentan cambios (Forstater et., 2005).
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2.2.1. GESTION DE LOS STAKEHOLDERS

En cuanto a la gestion de los stakeholders se da porque la empresa se siente tension
por la resistencia que ejercen personas que son componentes importantes para el
desarrollo de la empresa, el grado de influencia de las partes interesadas se da por el
poder es decir que tanto puedo llegar a afectar a la empresa en cada uno de sus
recursos; la legitimidad que representa el comportamiento, es decir lo tanta que afecta el
actuar de determinado actor y por ultimo tenemos la urgencia, que representa la
importancia de atender, ya que de no prestar atencion la organizacion se vera afectada
(Cuevas, et al., 2015).

Figura 5. Diagrama de poder, legitimidad y urgencia
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Fuente: Grafia et., 2016.
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Segun Cuevas, et al., (2015), las combinaciones, que se dan del diagrama de poder,
legitimidad y urgencia, al combinarse dan como resultado:

e Stakeholder con poder y legitimidad, pero sin urgencia.

e Stakeholders con legitimidad y urgencia, pero sin poder.

e Stakeholders con poder y urgencia, pero sin legitimidad que les permite hacer

valer sus aspiraciones.

e Stakeholders que tienen poder, legitimidad y urgencia.

e Stakeholders que tienen poder, pero no tienen legitimidad ni urgencia.

e Stakeholders que tienen legitimidad, pero no tienen urgencia ni poder.

e Stakeholders que tienen urgencia, pero no tienen poder ni legitimidad. Mitchell,

Agle y Wood (como se citd en Cueva, et al., 2015).

Stakeholders latentes: se refiere a las partes interesadas que hacen presencia en uno
de los atributos, lo que indica que su interaccion con la empresa es poca, aunque es
importante también tener en cuenta, puesto que pueden adquirir otros atributos y
hacer notar su impacto cada vez mas. En esta clasificacion nos encontramos con las
partes interesadas, que son dominantes, los cuales estan presentes solo en el poder;
también nos encontramos con otra subdivisién que son los discretos, los cuales sélo
tienen legitimidad; por ultimo, tenemos los demandantes quienes solo poseen

urgencia para ser atendidos (Angel, 2010).

Stakeholders expectantes: estan presentes en dos de los tres atributos; dividiéndose
en dominantes, pues poseen poder, legitimidad; otra de sus clasificaciones son los
dependientes, los cuales poseen urgencia y su comportamiento es importante para

la empresa; para finalizar tenemos los peligrosos porque poseen un alto grado para
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influir en ciertas conductas, también la organizacion tiene la necesidad de atenderlos

en cuanto antes (Angel, 2010).

Stakeholders definitivos: estos poseen los tres atributos, poder, legitimidad y

urgencia, las partes interesadas no siempre perteneceran a la misma clasificacion,

puesto que, todo depende del estado de cada uno, podran ser parte de las demas

clasificaciones, latente y expectante; pues al igual que todo el mundo estan expuestos

a constantes cambios (Angel, 2010).

Segun Fernandez y Bajo es importante identificar en las partes interesadas lo

siguiente:

e (Quiénes son?

e (Qué es lo que quieren?

e Cudles son sus intereses?

e (Qué es lo que esta en juego?

e ¢ En qué fundamentan sus pretensiones?

e (Cudl es la base de su poder?

e (Cbmo ha de entenderse la relacion que tiene con la empresa?

e (/Cbmo es la relacion que establecen o pueden llegar a establecer entre ellos?
(Fernandez & Bajo, 2012).

Estas preguntas nos permiten tener una vision mas clara de cada uno de los
stakeholders, pues de esta manera se tendrd mas certeza del impacto que tiene en
la empresa, lo mucho o poco que afecta su comportamiento; permite revisar la
relacion que se tiene actualmente. Es decir, brindan el desarrollo de un analisis actual
con cada parte interesada, para luego realizar la revision, ver qué estrategias crear

con cada uno, buscando siempre el crecimiento de la organizacion.
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El compromiso con las partes interesadas se entiende como el conjunto de
actividades que desarrolla la empresa para darle participacién, cumplir con los
requerimientos a través de un mecanismo de didlogo y comprension, logrando tener
en cuenta todas las necesidades, para asi crear estrategias; por tanto, el proposito
de la relacion es brindar un modelo estratégico, una gestion efectiva de las
operaciones desarrolladas por la empresa, contribuyendo siempre al medio ambiente
(Forstater, et al., 2005).
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

La investigacion fue de tipo descriptiva con un enfoque cuantitativo mediante un método
transversal y no experimental, lo cual permitié6 cumplir con el logro del objetivo general,
que fue: proponer una estrategia de gestion empresarial en el @mbito de la comunicacion
organizacional para la empresa fabrica de lavaderos LA ROKA, por medio del analisis
estratégico de los stakeholders basados en atributos de poder, legitimidad y urgencia, en

el fin de vislumbrar relaciones gana a gana.

Para el desarrollo de la investigacion se recopild informacion de diferentes fuentes que
sirvieron como guia para comprender de una mejor manera la importancia de la
comunicacion organizacional en las empresas; con base en lo indagado, se opt6é por
realizar una encuesta a la fabrica de lavaderos LA ROKA, con el fin de analizar en qué
estado actual se encontraba y qué estrategia de gestion se podia implementar para
mejorar en cuanto a los ambitos de comunicacién de la misma, también se revisaron los
comportamientos de los diferentes stakeholders, los cuales se analizaron a través de los
resultados obtenidos mediante una serie de matrices que examinan el poder, la
legitimidad y urgencia de las determinadas partes interesadas, lo cual permitioé reconocer
el impacto que tiene cada uno de ellos en la empresa.
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

Para el desarrollo del proyecto se realizaron una serie de actividades que permitieron
reconocer las practicas de la fabrica de lavaderos LA ROKA, en cuanto a la comunicacion
organizacional, las relaciones que tiene con cada uno de sus stakeholders; luego se
realizé un inventario de las partes interesadas, se aplicaron las matrices de poder,
legitimidad y urgencia; se finaliz6 con la documentacion asociada a la implementacion

de la estrategia de gestion empresarial.
4.1. Descripcion de las practicas de la empresa a través de una entrevista.

En un principio se aplicaron encuestas a los trabajadores, mas, sin embargo, por
sugerencias de la representante legal se aplicO una entrevista, la formulaciéon de las
preguntas se realizd de forma cuidadosa, ya que la intencién era reconocer en qué
estado se encontraba la empresa, para ello se revisaron los temas investigados durante
el desarrollo del marco teérico, se prepararon las preguntas de manera que nos
permitiera obtener la informacion que se necesitaba; luego se solicito la cita y se dio
cumplimiento a esta, el resultado fue satisfactorio, finalmente se realizé un analisis con
las respuestas, lo cual nos dio una vision mas clara acerca del estado en el que se

encontraba la empresa.

4.2. ldentificaciéon de los stakeholders preponderantes en la comunicacion

organizacional de la fabrica de lavaderos LA ROKA.

Primero se realizo un inventario de las partes interesadas, alli mismo se reconocio el
papel que cumple cada uno ellos en la fabrica de lavaderos LA ROKA, como también el
canal que utilizan para comunicarse, teniendo este listado se acudié a la matriz de poder,
gue permitié reconocer la capacidad que tiene cada uno de los stakeholders para influir

en las decisiones de la empresa, se continud aplicando la matriz de legitimidad en la que
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se evidencio lo mucho o poco que le importa a la organizacion y a la sociedad el actuar
de cada uno, después se realiz6 la matriz de urgencia, la cual permitié evaluar la prisa

de atenderlos y lo criticos que pueden llegar a ser.

Los datos de las tres matrices de poder, legitimidad, urgencia se organizaron en la matriz
consolidada en la que a través del tratamiento de los datos se obtuvo la preponderancia
que indic6 aquellos stakeholders que se deben priorizar, alli también fueron
categorizados en definitivo, latente, expectante, esto depende de su participacion en las
matrices; para finalizar se aplico un andlisis a cada una de las partes interesadas, se
detectaron tres acciones de impacto positivo y negativo a cada uno de ellos, finalizando

con el desarrollo de una estrategia para cada uno.

4.3. Documentacion asociada a la implementacion de la estrategia de gestion
empresarial.

En este punto del proyecto se cred un listado de los stakeholders y la estrategia creada
en la matriz de analisis, a partir de alli se analizé la forma mas efectiva para que se
pudiera implementar, por lo que se acudié al disefio de un formato para cada una de las
tacticas, con el fin de brindarle un documento a la empresa que le ayudara a dar

cumplimiento de las estrategias.
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5. RESULTADOS

A continuacion, se evidencian todas las actividades realizadas durante el desarrollo del
proyecto, en primera instancia se encuentra la descripcion de las practicas de la
empresa, las conocimos a través de la aplicacion de entrevistas, a las cuales se les
realizé un andlisis a las respuestas obtenidas, se continué con el inventario de
stakeholders, a partir de ello se procedio a hacer el desarrollo de las matrices y se finaliza

con los formatos establecidos para la implementacion de las estrategias desarrolladas.

5.1. Descripcién de las practicas de comunicacion organizacional de la fabrica de
lavaderos LA ROKA con los diferentes stakeholders através de una entrevista

a larepresentante legal de la empresay al jefe inmediato.

A continuacion, se presenta la pregunta y respuesta general que se obtuvo a partir de la
entrevista realizada a la representante legal de la empresa y jefe inmediato, con el
respectivo andlisis a cada una de las respuestas obtenidas.

Nombre del entrevistador: Shirley Dayana Cardenas Gualdron
Lugar donde se realiza la encuesta: Oficina fabrica de lavaderos LA ROKA.
Ciudad: Piedecuesta Departamento: Santander Fecha: 27 /04 / 2023

¢Alguna vez ha realizado un andlisis de los stakeholders de la fabrica de lavaderos LA
ROKA? Si, No ¢ Por qué?

Si, porque constantemente estamos analizando las personas que nos estan rodeando
para evitar afectarnos y vernos afectados, pero nunca lo hemos documentado porque no

se ha hecho el esfuerzo de sacar el tiempo.
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La fabrica de lavaderos LA ROKA, es consciente de que existen factores que los pueden
afectar, por lo que ellos estdn constantemente analizando las estrategias que pueden
crear con aquellas partes interesadas que consideran como una amenaza,; sin embargo,
no tienen un inventario de claro y definido, lo que nos lleva a deducir que la empresa
solamente presta atencion a ciertos stakeholders, aquellos que tienen mas impacto sobre
la elaboracion del producto y la venta de este, tales como proveedores de la ceramica
gue es el material mas importante, los clientes porque pueden afectar a la empresa y los

trabajadores, puesto que son los que realizan el producto.

¢,Cree que los stakeholders pueden verse afectados por las decisiones tomadas por la
fabrica de lavaderos LA ROKA?

Si, porque si cometemos errores, si no analizamos bien antes de hacer las cosas, al n
revisar todo lo que estd pasando alrededor, por cualquier parte se puede filtrar una
situacién que nos pueda afectar y los afecte a ellos directamente, puesto que a la hora
de caer la fabrica, detrds de nosotros van muchas personas, lo mismo sucede si algin
proveedor de los mas importantes dejan de proporcionarnos los materiales que
conforman los lavaderos; ejemplo presentarse escasez en la ceramica que es la base,

nos veremos muy afectados.

La fabrica de lavaderos LA ROKA, sabe que las decisiones que tome pueden afectar a
las partes interesadas, pues argumentan que a la hora de que la fabrica no siga
produciendo se veran muchas personas afectadas, también entienden que si alguna de
las partes interesadas falla, la empresa sufrird el impacto, puesto que estan relacionados,
saben que se deben buscar alternativas, sin embargo, en el momento se presenten
dificultades como lo seria si se presenta escasez de ceramica que es el material principal

para la elaboracion de lavaderos enchapados.
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¢, Considera que los stakeholders pueden afectar las utilidades de la fabrica de lavaderos
LA ROKA? Si, No, ¢por qué?

Si, claro, “por ejemplo en el caso de los proveedores, si el valor de los insumos y los
materiales estan altos nos vemos afectados econdémicamente; entonces tendremos que
buscar otros recursos, otras formas para poder seguir trabajando; también sucede con
los clientes, si no les damos un buen trato no compraran, cambiardn de proveedor, otra
forma que tienen ellos de obstaculizar nuestra entrada de dinero es cuando se ponen
dificiles a la hora de pagar y asi sucede con todos las partes interesadas, puesto que

cada uno tiene la forma de afectarnos de alguna u otra manera en la parte econémica.

La fabrica de lavaderos LA ROKA, sabe que las partes interesadas pueden afectar la
utilidad, esta parte la relacionan mas con los proveedores que son los que proporcionan
la materia prima para la elaboracién del lavadero enchapado y con los clientes, puesto
gue son los que compran los productos, en este punto reconocemos que la fabrica tiene
su mirada puesta en la produccion y distribucion de su producto, su atencién esta puesta
en los proveedores de alta importancia que son los que manejan la materia prima mas
importante para ellos, y es verdad que los clientes pueden afectar directamente, por lo
gue podemos buscar formas de llegar mas a los clientes, entender sus necesidades y

sus opiniones lo mismo con los proveedores.

¢La fabrica alguna vez ha creado algun tipo de estrategia con sus stakeholders? Si,

¢,Cual?, No, ¢ por qué?

Si, con la competencia hemos creado, pues estamos en constante comunicacion, no con
todos, pero si con algunos de ellos revisamos costos. Con los proveedores para ir
buscando mejores ofertas y con los trabajadores estimulandolos para que ellos se

sientan bien con sus puestos de trabajo, logrando que estén a gusto con la empresa.
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La fabrica de lavaderos LA ROKA, ha creado estrategias con sus stakeholders;
directamente con algunos de sus competidores; dicen que con los proveedores también;
sin embargo, la estrategia se entiende como algo interno de la empresa, es decir lo que
tienen en cuenta en el sentido de que saben que deben estar preparados por si en algun
momento cierto distribuidor presenta escasez de material, es importante tener otro
proveedor que lo supla, por otro lado, con los empleados buscan que estén a gusto con
sus puestos de trabajo, por lo que notamos que la empresa si ha implementado

estrategias, pero no lo ha realizado con todos tal vez porque no lo consideran importante.

¢ Considera que las familias de los trabajadores pueden afectar de alguna manera a la

empresa? Si, No, ¢por qué?

Si, claro, porque si un trabajador tiene problemas familiares o la familia le hace algan
comentario en contra de su trabajo o de la empresa, los afectaran emocionalmente y de
acuerdo con la situacion emocional que ellos tengan, afecta a la empresa, puesto que no

tendran la mejor actitud a la hora de realizar las actividades.

La fabrica de lavaderos LA ROKA, reconoce a la familia de los trabajadores como un
stakeholder, por lo que comprende que sus trabajadores son personas integrales con
sentimientos que, al ser positivos 0 negativos, puede beneficiar o afectar a la empresa,
por lo que consideran importante saber de ellos, conocer sus opiniones acerca de la
empresa y lo que piensan acerca del trabajo que desempefia sus familiares en la

empresa.

¢Alguna vez la fabrica de lavaderos LA ROKA, ha trabajado con el gobierno? Si, No,

épor qué?

No, no hemos trabajado con el gobierno, opino que trabajar con ellos es complicado

debido a que se deben cumplir muchos protocolos y requisitos; particularmente me gusta
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trabajar directamente con los clientes, puesto que no me incomoda vernos afectados en
ingresos, porque suelen retrasan pagos cosa que para nosotros es necesario, ya que es
importante que el dinero circule para pagar a proveedores, empleados y demas
obligaciones que tenemos, ademas exigen papeles que claramente tenemos, pero es

tiempo que ellos no remuneran.

La fabrica de lavaderos LA ROKA, no ha trabajado con el gobierno, ya que considera
gue para ello se deben cumplir con muchos requisitos y se demoran en los pagos; sin
embargo, es importante que la empresa lo vea desde otros puntos de vista, puesto que
el gobierno maneja otros tipos de factores claves que pueden llegar a afectar a la

empresa como podria ser que se incorporen nuevos impuestos, entre otros.

¢La fabrica de lavaderos La ROKA, mantiene contacto con los ciudadanos y con los

vecinos? Si, No, ¢por quée?

Si, con los vecinos estamos en constante comunicacion, ya que es importante para
nosotros saber si los estamos afectando en algo para que cuando se presente alguna
situacién que nos afecte a nosotros exista una buena respuesta por parte de ellos. Con
los ciudadanos siempre intentamos estar en contacto, porque asi miramos qué es lo que
estd pasando a nivel ciudad, pais, obtenemos informacién, opiniones de los diferentes

productos que se encuentran en el mercado.

La fabrica de lavaderos la ROKA, reconoce la importancia de tener una buena relaciéon
con sus vecinos, por lo que saben que esta beneficia a las dos partes, ahora bien es
importante seguir reforzando esta relacion, tanto con los vecinos como con los
ciudadanos, puesto que estos pueden beneficiar o afectar a la empresa, ya que asi como
con el voz a voz puede dar reconocimiento a la organizacion, también puede ocasionar

un daflo muy grande al hablar mal de los productos y la actividad que se desarrolla.
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¢, Qué relacion existe entre la fabrica de lavaderos LA ROKA y su competencia?

Ultimamente, existe una muy buena relacion, estamos muy pendientes de reunirnos un
promedio de cuatro veces al afio, con el fin de mirar cdmo estan los costos de los
productos, también nos hemos apoyado con informacion como donde podemos
conseguir ciertos materiales; buscando siempre que ninguno tenga que parar la

produccion, ya que cada uno cuenta con informacion diferente que nos beneficia a todos.

La fabrica de lavaderos LA ROKA, tiene una excelente relacién con su competencia, se
rednen varias veces al afio en donde discuten temas acerca de sus productos, los costos
de produccion, comparten informacion acerca de dénde pueden conseguir los materiales
y que empresas o lugares manejan mejores precios; por otro lado, es importante que la
empresa fortalezca cada vez mas esta relacién, se genera mas confianza a la hora de
compartir informacion, para asi lograr la estabilidad y crecimiento para todos, ya que
existen otros tipos de factores que se pueden compartir asi como mejores practicas a la
hora de realizar los procesos.

¢,Cual es el canal de comunicacion que existe entre la fabrica de lavaderos la ROKA y

sus clientes mayoristas?

El canal de comunicacion con los clientes mayoristas es a través de llamadas telefénicas

y por WhatsApp.

La fabrica de lavaderos LA ROKA, para estar en contacto con sus clientes mayoristas, lo
hace a través de llamadas telefonicas y el chat por WhatsApp, son medios de
comunicacién usados constantemente por todas las personas y consideramos que es

una manera rapida para hacer la recepcion de pedidos, sin embargo, por llamada no
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existe una evidencia del pedido que por lo que puede llegar a presentarse discordancia

entre el cliente y la empresa.

SEn la fabrica de lavaderos LA ROKA, la direccion tiene contacto con todos sus

colaboradores? Si, No, ¢ por quée?

Si, se mantiene contacto con todos los empleados, lo consideramos algo muy importante,
ya que todos presentan diferentes puntos de vista ante ciertas situaciones y antes de

hacer algun tipo de critica nos parece indispensable conocer el punto de vista de todos.

La fabrica de lavaderos LA ROKA, la direccion tiene contacto con todos sus empleados
lo que es muy bueno, porque les dan la confianza a cada uno de sus colabores de que
puedan comentar y dar a conocer sus puntos de vista frente a determinados temas,
consideramos que esto los hace sentir parte de la empresa e importantes para ella, por
otro lado, reconocen que a veces se presentan situaciones en las cuales es importante
escuchar a todas, esto es muy positivo, puesto que contribuye al clima laboral, también
porque de esta asi se resuelven las situaciones de la mejor manera, es decir de manera

justa.

¢Cuéles son los canales de comunicacion que existen entre la direccion y los

colaboradores de la fabrica de lavaderos LA ROKA?
Esta verbal y virtualmente a través de WhatsApp.

En la fabrica de lavaderos LA ROKA, los medios de comunicacion que existen entre la
direccién y sus colaboradores son de forma verbal, via chat de WhatsApp, consideramos

gue son medios de comunicacion muy acertados; presencialmente porque a veces los
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empleados tienen cosas por comentar, por lo que se sienten mas seguros de hacerlo de
forma presencial, ya que, consideran que es mas confidencial, por otro lado, es una
manera muy efectiva, puesto que este medio permite retroalimentacion; también esta el
chat lo cual se considera que es una manera rapida en caso de ser cosas urgentes, pues

permite una respuesta rapida.

¢En la fbrica de lavaderos LA ROKA los comentarios y sugerencias realizados por parte

de sus colaboradores son tomados en cuenta? Si, No, ¢ por qué?

Si, claro, porgque ellos se encuentran en el area de produccién, es muy importante
tenerlos en cuenta, ya que existen situaciones en las cuales por ejemplo llega un
producto con un defecto, es responsabilidad de nosotros, estar alertas, escucharlos,
ademas generan ideas acerca de como modificar para mejor el desarrollo de ciertas

actividades.

La fabrica de lavaderos LA ROKA, reconoce que sus empleados son los que realizan
cada uno de los procesos, por lo que escuchar los comentarios, opiniones y sugerencias
son parte clave para el correcto funcionamiento de la empresa, tienen claro que ellos son
los que tienen el contacto directo con los materiales que ingresan a la empresa, por lo
gue son quienes saben en qué condiciones los proveedores estan entregando la
mercancia, entienden que son los que estan directamente relacionados con las
actividades, equipos, herramientas; por lo que es importante atenderlos cuando lo

requieran, ya que ellos estan actuando en pro de la empresa.
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¢En la Fabrica de lavaderos LA ROKA, se crean espacios de integracion para sus

colaboradores? Si, No, ¢,por qué?

Si, realizar ese tipo de actividades oxigena un poco el espacio de trabajo, el ambiente de
las personas emocionalmente les ayuda a desconectarse de la rutina y pues fortalece la

relaciéon como equipo, contribuye a hacerse mas amigos, mas familia.

La fabrica de lavaderos LA ROKA, crea espacios para que sus empleados se integren,
porque consideran que esto oxigena los espacios de trabajo, ya que permite a los
trabajadores realizar actividades diferentes que los aleja un poco de la rutina, también
mejora el ambiente de trabajo, hace que los colaboradores se sientan mejor
emocionalmente, lo que contribuye a una mejor actitud a la hora de desarrollar los
procesos, pues brinda aportes a una mejor relacion entre todos los integrantes de la

organizacion.

¢En la fabrica de lavaderos LA ROKA, durante la retroalimentacion de los procesos y
actividades realizadas por los colaboradores, se tienen en cuenta los argumentos de los

trabajadores?

Claro, se les escucha, ya que a veces aportan mejores propuestas para la empresa,
puesto que con ellos traen o desarrollan por si mismos habilidades y ayudan a mejorar
ciertos procesos. Ademas, contribuye a conocer y mejorar el clima laboral entre ellos,
puesto que a veces se realizan los procesos de manera incorrecta por afan de un
compairiero o porque alguien no cumplié con sus tareas y retraso el proceso.

Para la fabrica de lavaderos LA ROKA, es muy importante la opinion de sus trabajadores,
puesto que tienen en cuenta que pueden tener ideas que ayuden al desarrollo de la

empresa, ademas, es importante escucharlos, debido a que a partir de ello, se
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comprende de una mejor manera al trabajador, la forma de realizar los procesos; el crear
estos espacios permite el andlisis de la manera como el colaborador piensa, actla; para
asi también buscar los mejores métodos de ensefiarle, de corregirlo, ya que es

importante reconocer que cada persona es un mundo diferente.

¢, Como es el clima laboral entre los colaboradores de la fabrica de lavaderos LA ROKA?

Gracias a Dios es muy agradable, siempre les hemos hablado y dejado claro que en la
fabrica de lavaderos LA ROKA, no se pelea, pueden existir inconformidades, pueden
presentarse situaciones, pero se deben resolver de la mejor manera y seguir adelante,
porque somos un equipo, por lo tanto, es indispensable estar unidos, apoyandose, nos
encargamos de dejarles muy claro eso desde el primer dia que empiezan a trabajar y

hasta el dia de hoy ha funcionado muy bien.

La fabrica de lavaderos LA ROKA, argumenta que su clima laboral es muy bueno, debido
a que, a pesar de las inconformidades y situaciones, la empresa siempre inculca en sus
trabajadores la resolucién de problemas de la mejor forma; esto es muy positivo debido
a que contribuye a un clima laboran en donde prevalece el respeto y armonia entre

compaineros.

¢,Cuando la direccion necesita emitir un mensaje a sus colaboradores lo hace de manera

oral o escrita?

Cuando es un mensaje importante lo hacemos de forma oral, los llamamos y les decimos
a cada uno las cosas, ya que de esta manera se permite retroalimentacién y estamos

mas seguros de que entendieron lo que realmente les queremos decir.
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La fabrica de lavaderos LA ROKA, emite los mensajes de manera oral, porque permite
una conversacion con los trabajadores, asegurando que sus colaboradores entendieron
el mensaje de la manera esperada, esta forma de comunicacién es muy buena a pesar

de que no existe una evidencia, pero si asegura un mejor entendimiento, que la escrita.

¢, Qué tan importante es para la fabrica de lavaderos que sus stakeholders le tengan

aprecio?

Es muy importante, porque asi salen las cosas mejor y nos beneficiamos todos, la fabrica
se beneficia muy bien si ellos nos quieren, si se sienten satisfechos con la empresa; a

diario nos preocupamos por que este factor se dé de la mejor manera.

La fabrica de lavaderos LA ROKA, argumenta que es importante que sus Stakeholders
les tengan aprecio, ya que reconocen que este factor es muy importante, puesto que
ofrece muchos beneficios, lo que le permite a la empresa un crecimiento; ademas puede
llegar a brindar una ventaja competitiva muy grande; entonces que la organizacion se
preocupe por despertar ese sentimiento positivo es clave para el desarrollo

organizacional.

¢, Considera que mantener una buena relacién con los stakeholders puede beneficiar a la
fabrica de lavaderos LA ROKA? Si, No, ¢ por que?

Si, porque si es con los proveedores tenemos mejores oportunidades, mejores ofertas,
si es con los trabajadores seran mejores los resultados a la hora de finalizar y cumplir
con las tareas diarias, con los bancos, con los vecinos, con todos es muy importante, ya
gue es la unica forma de estar todos bien y que cada una de las actividades de la

empresa funcionen de la mejor manera.
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Para la fabrica de lavaderos LA ROKA, es muy importante tener una buena relacién con
sus partes interesadas, reconocen que son grandes los beneficios, sin embargo, al no
tener un inventario de stakeholders definido, se hace dificil poder crear lazos fuertes con
todos, puesto que tal vez no reconocen el impacto que tiene cada uno de ellos, por lo

gue se les hace complicado mantenerse en contacto con todos.

¢,Cree importante revisar los stakeholders de la fabrica de lavaderos LA ROKA e

identificar qué relacion se puede establecer con cada uno ellos? Si, No, ¢ por qué?
Si, creo que es muy importante revisarlos para asegurar garantias mutuas.

La fabrica de lavaderos LA ROKA, considera importante hacer un inventario de sus
Stakeholders, esto brindard una visibn mas amplia a la empresa, permitiéndole asi
desarrollar estrategias en todos los factores que la conforman, argumentan que también
desean crear relaciones con cada uno de ellos, pues desean reconocerlos a todos y crear

vinculos que en los cuales se generen beneficios mutuos.

¢ Esta la fabrica de lavaderos LA ROKA, dispuesta a crear canales de comunicacién con
cada uno de sus stakeholders y mantenerse en contacto con cada uno de ellos? Si, No,

épor qué?

Si, estamos de acuerdo porque asi estamos pendientes de cumplir con las necesidades
gue ellos tienen y también suplir las nuestras, ya que de esta manera se podran
desarrollar espacios para llevar a cabo las mejores situaciones, lograr el cumplimento de
las metas, los objetivos, apoyarnos entre todos y seguir creciendo cada vez mas como

empresa.
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La fabrica de lavaderos LA ROKA, estd dispuesta a crear relaciones con sus
stakeholders, lo que es muy positivo, algo que se debe resaltar es que argumentan que
estan dispuestos a cumplir con las necesidades y deseos de sus partes, pues, saben
gue a partir de ello, la empresa también recibira en reciprocidad grandes oportunidades;
ya que al estar en contacto con ellos les brindara la oportunidad de crear estrategias con
cada uno de ellos, aportando cada vez mas al desarrollo y crecimiento de la empresa.

5.2. Ildentificacion de los stakeholders preponderantes en la comunicacion

organizacional de la fabrica de lavaderos LA ROKA.

En esta parte se encuentra el desarrollo de las distintas matrices aplicadas para el
analisis de las diferentes partes interesadas de la fabrica de lavaderos LA ROKA, en
primer lugar, estda un inventario en el cual se lista cada uno de los stakeholders, la
importancia que tiene en la empresa, el canal de comunicacion que se emplea,
seguidamente se encuentran las matrices de poder, legitimidad, urgencia, la consolidada

y finaliza con las de andlisis.

5.2.1. Inventario de stakeholders de la fabrica de lavaderos LA ROKA.

Tabla 1. Inventario de stakeholders

STAKEHOLDERS JUSTIFICACION CANAL DE
COMUNICACION
Direccion La comunicacion con los directivos es | Presencialmente

importante, ya que son los encargados de
tomar las decisiones, crear las estrategias
que se llevaran a cabo y organizan la ruta
de carga.

Secretaria La comunicacion con la secretaria es | WhatsApp
importante, ya que es la persona que | Presencialmente
siempre esta presente en la fabrica y esta
al tanto de todo, se encarga de dirigir el
orden de carga, de pagar los pedidos que
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llegan, de estar al pendiente de los
trabajadores.
Maestros de | La comunicacibn con maestros de | Presencialmente
produccién produccion es importante, ya que de ellos

depende las cantidades de lavaderos que
se haran y que el producto se elabore
correctamente.

Auxiliares de producto
en proceso

La comunicacion con los auxiliares de
producto en proceso es importante, ya que
de ellos depende que el producto se breche
correctamente, no presente filtracion y que
el lavadero se vea bonito.

Presencialmente

Auxiliares de producto
terminado

La comunicacion con los auxiliares de
producto terminado es importante, ya que
pueden afectar el correcto desarrollo de los
procesos.

Presencialmente

Auxiliares logisticos

La comunicacion con los auxiliares
logisticos es importante, ya que de ellos
depende que los lavaderos se entreguen en
buen estado y a tiempo al cliente.

WhatsApp
Llamada telefénica

Familia de los | La comunicacion con la familia de los | WhatsApp
trabajadores trabajadores es importante, porque pueden
motivar o desmotivar al trabajador.
Clientes La comunicacion con los clientes | Llamada telefénica
interdepartamentales | interdepartamentales es importante, | WhatsApp
porque demandan grandes cantidades de
lavaderos.
Clientes locales La comunicacion con los clientes locales es | WhatsApp
importante, porque hacen pedidos
constantemente.
Clientes ocasionales La comunicacibn con los clientes | Presencialmente

ocasionales es importante, porque las
observaciones que realicen del lavadero
pueden llegar a ser mejoras en el producto,
ademas pueden llegar a ser clientes
potenciales en un futuro.

WhatsApp

Competencia

La comunicacién con la competencia es
importante, porque con ellos se crean
acuerdos para establecer precios, para
buscar alternativas en cuanto a la escasez
de material.

Presencialmente
WhatsApp

Proveedores
importancia alta

La comunicacién con los proveedores de
importancia alta es valiosa, porque son los
gque manejan los materiales mas

Correo electrénico
WhatsApp
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indispensables en la fabricacion del
lavadero.
Proveedores La comunicacién con los proveedores de | Presencialmente

importancia media

importancia media es indispensable, ya que
son los encargados de distribuir materias
primas para la elaboracion del lavadero.

WhatsApp

Proveedores
importancia baja

La comunicacién con los proveedores de
importancia baja es conveniente, ya que
son los encargados de distribuir
herramientas utilizadas en la elaboracion y
embellecimiento del producto.

Presencialmente
WhatsApp

Bancos

La comunicaciébn con los bancos es
importante, ya que son los encargados de
mantener a la fabrica al tanto acerca del
estado en el que se encuentran sus
obligaciones bancarias.

Correo electroénico

Ciudadanos

La comunicacion con los ciudadanos es
importante, puesto que pueden ser clientes
potenciales, ademas sus opiniones acerca
de la empresa y el producto aportar
conocimientos, también pueden darle una
buena reputacion a la fabrica de lavaderos
LA ROKA.

Presencialmente
WhatsApp

Vecinos

La comunicacion con los vecinos es
importante, ya que son las personas que
rodean la fabrica, por lo que pueden
informar si alguna actividad de la empresa
los esté afectando o incomodando.

Presencialmente
WhatsApp

Entes regulatorios

La comunicacioén con los entes regulatorios
es importante, ya que es indispensable
cumplir con las obligaciones legales de la
fabrica, pues de ellos dependen los
impuestos, las sanciones y demas.

Presencialmente
Correo electrénico

Gobierno

La comunicacibn con el gobierno es
importante, puesto que mantenerse en
contacto con las actividades que realiza el
gobierno, licitaciones, decisiones que
toman a nivel nacional y demds, puede
beneficiar u obstaculizar a la empresa.

Medios masivos
Medios digitales

Medios de

comunicacioén

La comunicacion con los medios de
comunicacion es importante, ya que son
agentes de informacion.

Redes sociales
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Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de la identificacion de los stakeholders de la

empresa.

5.2.2. Desarrollo de la matriz de poder, aplicada a los stakeholders de la fabrica de
lavaderos LA ROKA.

Tabla 2. Matriz de poder

STAKEHOLDERS MEDIOS DE PODER
MEDIOS MEDIOS UTILITARIOS MEDIOS GRADO DE
COERCITIVOS SIMBOLI PODER
COos
F. Arm R. R. R. R. R. Reconoci
fisic as fisic | financie | Tecnoldgi | Intelectu | Logisti miento y
a 0s ros cos ales cos estima
Grado de 1 1 2 2 1 2 2 2
sensibilidad
Direccion
Grado de 0 0 1 2 1 2 1 2
disponibilidad
Grado de poder 0 0 2 4 1 4 2 4 256
Secretaria
Grado de 0 1 1 1 1 1 2 2
disponibilidad
Grado de poder 0 1 2 2 1 2 4 4 128
Maestro de
produccidn
Grado de 1 0 1 0 0 0 2 2
disponibilidad
Grado de poder 1 0 2 0 0 0 4 4 32
Auxiliares de
producto en
proceso
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Grado de 1 0 1 0 0 0 2 2
disponibilidad
Grado de poder 1 0 2 0 0 0 4 4 32

Auxiliares de
producto
terminado
Grado de 1 0 1 0 0 0 2 2

disponibilidad

Grado de poder 1 0 2 0 0 0 4 4 32

Auxiliares

logisticos
Grado de 0 0 0 0 0 0 3 2
disponibilidad
Grado de poder 0 0 0 0 0 0 6 4 24

Familia de los
trabajadores
Grado de 0 0 0 0 0 0 0 2
disponibilidad
Grado de poder 0 0 0 0 0 0 0 4 4

Clientes
interdepartame
ntales

Grado de 0 0 0 1 0 0 1 2

disponibilidad
Grado de poder 0 0 0 2 0 0 2 4 16

Clientes locales
Grado de 0 0 0 1 0 0 1 2

disponibilidad
Grado de poder 0 0 0 2 0 0 2 4 16

Clientes

ocasionales

Grado de 0 0 0 0 0 0 0 1
disponibilidad
Grado de poder 0 0 0 0 0 0 0 2 2

Competencia
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Grado de 0 0 0 2 0 0 1 1
disponibilidad
Grado de poder 0 0 0 4 0 0 2 2 16

Proveedores
importancia
alta
Grado de 0 0 0 3 0 0 2 2
disponibilidad
Grado de poder 0 0 0 6 0 0 4 4 96

Proveedores

importancia
media
Grado de 0 0 0 2 0 0 1 1
disponibilidad
Grado de poder 0 0 0 4 0 0 2 2 16

Proveedores

importancia
baja
Grado de 0 0 0 0 0 0 1 1

disponibilidad
Grado de poder 0 0 0 0 0 0 2 2 4

Bancos
Grado de 0 0 0 2 0 0 0 1

disponibilidad
Grado de poder 0 0 0 4 0 0 0 2 8

Ciudadanos
Grado de 0 0 0 1 0 0 1 0

disponibilidad
Grado de poder 0 0 0 2 0 0 2 0 4

Vecinos
Grado de 0 0 1 0 0 0 1 2

disponibilidad
Grado de poder 0 0 2 0 0 0 2 4 16

Entes

regulatorios
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Grado de 0 0 0 2 0 0 1
disponibilidad
Grado de poder 0 0 0 4 0 0 2 8
Gobierno
Grado de 0 0 0 2 0 0 1
disponibilidad
Grado de poder 0 0 0 4 0 0 2 8
Medios de
comunicacion
Grado de 0 0 0 1 0 0 1
disponibilidad
Grado de poder 0 0 0 2 0 0 2 4

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de andlisis del inventario de stakeholders.

De la matriz de los medios poder deducimos que el stakeholder que tiene mas poder en

la fabrica de lavaderos la ROKA, es la direccion; puesto que ellos son los encargados de

tomar las decisiones, establecer relaciones con las demas partes interesadas y de crear

las estrategias; poseen el control de cada uno de los recursos. La siguiente parte

interesada con mas impacto es la secretaria, personalmente considero que es logico,

puesto que ella es la que mas tiempo esta en la fabrica, y esta al tanto del manejo que

se le da a cada uno de los medios.

5.2.3. Elaboracion de la matriz de niveles de legitimidad a los stakeholders de la
fabrica de lavaderos LA ROKA.

Tabla 3. Matriz de legitimidad
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NIVELES DE LEGITIMIDAD
STAKEHOLDER Grado de legitimidad
Parala Parala total
organizacion sociedad
Direccion 3 2 6
Secretaria 2 1
Maestros de produccion 3 1 3
Auxiliares de producto en 3 1 3
proceso
Auxiliares de producto terminado 2 0 0
Auxiliares logisticos 3 1 3
. ) 1 1 1
Familia de los trabajadores
2 1 2
Clientes interdepartamentales
Clientes locales 2 2
Clientes ocasionales 1 0
Competencia 3 6
Proveedores importancia alta 3 2 6
Proveedores importancia media 2 1 2
Proveedores importancia baja 1 1 1
Bancos 3 3 9
Ciudadanos 3 2 6
\Vecinos 3 0 0
Entes regulatorios 3 2 6
Gobierno 3 3 9
Medios de comunicacién 3 1 3
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Nota: Tabla elaborada por el autor a partir del andlisis del inventario de stakeholders.

De la matriz de legitimidad, podemos notar que los stakeholders que mas pueden afectar
a la empresa en cuanto a su comportamiento son los bancos y el gobierno, puesto que
son parte del entorno, es decir la organizacion no puede controlar sus acciones, pues
uno es el encargado de dirigir el pais y cada una de las decisiones que tome puede
afectar o beneficiar la fabrica, por otro lado se encuentran aquellos encargados de

brindar préstamos, de ellos dependen la puesta en marcha de muchos proyectos.

5.2.4. Desarrollo de la matriz de urgencia aplicada a los stakeholders de la
fabrica de lavaderos LA ROKA.

Tabla 4. Matriz de urgencia

CRITERIOS DE URGENCIA

STAKEHOLDER ShEeld e
urgencia total
Sensibilidad temporal Criticidad
Direccion 3 3 9
Secretaria 2 3 6
Maestros de produccion 2 2 4
Auxiliares de producto en 5 5 4
proceso
Auxiliares de producto
) 1 1 1
terminado
Auxiliares logisticos 3 2 6
Familia de los trabajadores 1 1 1
Clientes
interdepartamentales 3 2 6
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CRITERIOS DE URGENCIA

STAKEHOLDER Grado de
urgencia total
Sensibilidad temporal Criticidad
Clientes locales 3 2 6
Clientes ocasionales 2 3 6
Competencia 2 2 4
Proveedores importancia 3 5 6
alta
Proveedores |_mportanC|a 5 1 >
media
Proveedores_lmportanma 1 1 1
baja
Bancos 1 2 2
Ciudadanos 1 3 3
Vecinos 2 2 4
Entes regulatorios 2 1 2
Gobierno 2 1 2
Medios de comunicacion 1 3 3

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir del analisis del inventario de stakeholders.

De la matriz de urgencia, podemos decir que el stakeholder mas urgente de atender es
la direccién, ya que es la que lleva el control de toda la empresa, por otro lado con un
grado de urgencia de 6, se encuentran la secretaria, puesto que es la mano derecha de
los directivos, los auxiliares logisticos, ya que son los encargados de que se haga de
manera eficiente la entrega de los pedidos, los clientes interdepartamentales, los locales,

los ocasionales, estos porque pueden afectar las ventas y los proveedores de alta
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importancia, ya que son los que manejan la materia prima mas importante para la

produccion del lavadero.

5.2.5. Elaboracién de la matriz que consolida los diferentes resultados de poder,
legitimidad y urgencia de los stakeholders de la fabrica de lavaderos LA
ROKA.

Tabla 5. Matriz consolidada

Stakeholders Grado de Grado de Grado de Tot | Preponderan | Categorizacion
poder legitimidad urgencia al, cia
Total N Total N Total N AX
Bx
C
Direcci6n 256 7,09 6 1,71 9 2,31 | 28,0 12,73 Definitivo
5
Secretaria 128 3,55 2 0,57 6 154 | 3,12 1,41 Definitivo
Maestro de produccién 32 0,89 3 0,86 4 1,03 | 0,78 0,35 Definitivo
Auxiliares de producto 32 0,89 3 0,86 4 1,03 | 0,78 0,35 Definitivo
en proceso
Auxiliares de producto 32 0,89 0 0,00 1 0,26 | 0,23 0,10 Expectante
terminado
Aucxiliares logisticos 24 0,66 3 0,86 6 1,54 | 0,88 0,40 Definitivo
Familia de los 4 0,11 1 0,29 1 0,26 | 0,01 0,00 Definitivo
trabajadores
Clientes 16 0,44 2 0,57 6 1,54 | 0,39 0,18 Definitivo
interdepartamentales
Clientes locales 16 0,44 2 0,57 6 1,54 | 0,39 0,18 Definitivo
Clientes ocasionales 2 0,06 0 0,00 6 1,54 | 0,09 0,04 Expectante
Competencia 16 0,44 6 1,71 4 1,03 | 0,78 0,35 Definitivo
Proveedores 96 2,66 6 1,71 6 154 | 7,01 3,18 Definitivo
importancia alta
Proveedores 16 0,44 2 0,57 2 051 | 0,13 0,06 Definitivo
importancia media
Proveedores 4 0,11 1 0,29 1 0,26 | 0,01 0,00 Definitivo
importancia baja
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Stakeholders Grado de Grado de Grado de Tot | Preponderan | Categorizacion
poder legitimidad urgencia al, cia
Total N Total N Total N AXx
Bx
C
Bancos 8 0,22 9 2,57 2 0,51 | 0,29 0,13 Definitivo
Ciudadanos 4 0,11 6 1,71 3 0,77 | 0,15 0,07 Definitivo
Vecinos 16 0,44 0 0,00 4 1,03 | 0,45 0,21 Expectante
Entes regulatorios 8 0,22 6 1,71 2 0,51 | 0,19 0,09 Definitivo
Gobierno 8 0,22 9 2,57 2 0,51 | 0,29 0,13 Definitivo
Medios de 4 0,11 3 0,86 3 0,77 | 0,07 0,03 Definitivo
comunicacion
TOTAL 722 70 78 44,09
NUmero de stakeholders 20 20 20 20
Promedio 36,1 3,5 3,9 2,20

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir del analisis de las matrices de poder,

legitimidad y urgencia.

De la matriz consolidada podemos decir que los stakeholders que debe priorizar la
fabrica de lavaderos la ROKA, son la direccidn, la secretaria y los proveedores de
importancia alta, en cuanto a la categorizacion, so6lo se presentan definitivos y

expectantes.

5.2.6. Desarrollo de las matrices de analisis de cada uno de los stakeholders de la
fabrica de lavaderos LA ROKA.
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Tabla 6. Matriz de analisis de la direccion

Nombre Direccion
Poder (Normalizado) 7,09
Legitimidad (Normalizado) 1,71
Urgencia (Normalizado) 2,31

. Crear estrategias para aumentar la rentabilidad.
. Gestionar una cultura organizacional.
. Crear buena relacién con los clientes.

Acciones de impacto ;
3
1. Darle mala reputacién a la empresa.
2
3

positivo

Acciones de impacto :
P . Mal manejo de los recursos.

negativo :
9 . Exceso de autoridad.
Se implementara un canal rapido y efectivo que
Estrategia permita estar en constante comunicacion con los

directivos.
Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de poder, legitimidad y

urgencia.

Tabla 7. Matriz de andlisis de la secretaria

Nombre Secretaria
Poder (Normalizado) 3,55
Legitimidad (Normalizado) 0,57
Urgencia (Normalizado) 1,54

1. Controlar el horario de llegada y salida de los
Acciones de impacto | trabajadores. _ _

positivo 2. Llevar el control exacto del inventario de
lavaderos.
3. Contribuir a que exista buen clima laboral.

1. Cargar los pedidos en el orden incorrecto.
Acciones de impacto | 2. Realizar las facturas de forma incorrecta.

negativo 3. Cargar las bases de los lavaderos de forma
incorrecta.

_ Se empezardn a gestionar espacios mutuos
Estrategia periodicamente para realizar procesos de
actualizacion de la informacion.

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de poder, legitimidad y

urgencia.
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Tabla 8. Matriz de analisis de los maestros de produccion

Nombre Maestro de produccién
Poder (Normalizado) 0,89
Legitimidad (Normalizado) 0,86
Urgencia (Normalizado) 1,03

1. Aumentar la produccién.
2. Desarrollo de técnicas para que el lavadero salga

Acciones de impacto del molde mas bonito estéticamente.

ositivo .
b 3. Innovar en los disefos de los lavaderos.
1. Malgastar ceramica.
Acciones de impacto 2. Elaborar lavaderos de forma incorrecta.
negativo 3. Dafiar las herramientas basicas para la

elaboracion del producto.

_ Se estableceran espacios en los cuales se
Estrategia retroalimenta el trabajo de los colaboradores y se
escuchen sus opiniones.

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de poder, legitimidad y

urgencia.

Tabla 9. Matriz de analisis de los auxiliares de producto en proceso

Nombre Auxiliares de producto en proceso
Poder (Normalizado) 0,89
Legitimidad (Normalizado) 0,86
Urgencia (Normalizado) 1,03

1. Embellecer el lavadero.

2. Cuidar las herramientas.

3. Contribuir en el despacho de los pedidos
urgentes.

Acciones de impacto positivo

_ . | 1. Brechar los lavaderos de forma incorrecta.
Acciones de impacto negativo | 2. Embalar lavaderos en mal estado.

3. Malgastar el cemento blanco.

Se implementaran actividades en las cuales se
Estrategia realice lluvia de ideas, teniendo como tema
central la mejor forma de realizar los procesos.

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de poder, legitimidad y

urgencia.
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Tabla 10. Matriz de analisis de los auxiliares de producto terminado

Nombre Auxiliares de producto terminado
Poder (Normalizado) 0,89
Legitimidad (Normalizado) 0,00
Urgencia (Normalizado) 0,26

1. Agilizar los procesos.

2. Motivar con su colaboracion a los demas
trabajadores.

3. Utilizar el material sin malgastar.

1. Malgastar el material.

2. Retrasar los procesos.

3. Crear incomodidad en los demas
colaboradores,

Estrategia Realizar supervision directa, periédicamente.

Acciones de impacto positivo

Acciones de impacto negativo

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de poder, legitimidad y

urgencia.

Tabla 11. Matriz de analisis de los auxiliares logisticos

Nombre Auxiliares logisticos
Poder (Normalizado) 0,66
Legitimidad (Normalizado) 0,86
Urgencia (Normalizado) 1,54

1. Entregar los pedidos a la hora, momento y
lugar correcto.

Acciones de impacto positivo |2. Buena comunicacién con el cliente a la hora
de entrega del pedido.

3. Reconocer posibles clientes potenciales.

1. Entregar las bases equivocadas.

Acciones de impacto negativo |2. Cobrar mal la factura.

3. Entregar el lavadero equivocado.

Establecer un canal de comunicacion rapido que
Estrategia permita el contacto entre la empresa, los
auxiliares logisticos y los clientes.

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de poder, legitimidad y

urgencia.
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Tabla 12. Matriz de analisis de la familia de los trabajadores

Nombre Familia de los trabajadores
Poder (Normalizado) 0,11
Legitimidad (Normalizado) 0,29
Urgencia (Normalizado) 0,26
1. Hablar bien de la empresa.
Acciones de impacto positivo | 2. Motivar al trabajador.
3. Recomendar los lavaderos.
1. Desmotivar al trabajador.
Acciones de impacto negativo 2. Hablar m_al_ de la empresa. ,
3. Compartir informacion confidencial de la
empresa.
Implementar actividades en las cuales se
Estrategia permita la participacion de la familia de los
trabajadores.
Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de poder, legitimidad y

urgencia.

Tabla 13. Matriz de analisis de los clientes interdepartamentales

Nombre Clientes interdepartamentales
Poder (Normalizado) 0,44
Legitimidad (Normalizado) 0,57
Urgencia (Normalizado) 1,54

1.Realizar pedidos mas seguidos.

2. Dar el contacto (nimero de celular) a otras
Acciones de impacto positivo | ferreterias.

3. Impulsar la venta de lavaderos como
producto principal en la ferreteria.

1. Cambiar de distribuidor.

2. Exigir nuevas modalidades de pago.

3. Manipular de forma incorrecta los lavaderos
y que presenten dafos.

Establecer topes de ventas y dar obsequios a
los clientes que los superen.

Acciones de impacto negativo

Estrategia

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de poder, legitimidad y

urgencia
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Tabla 14. Matriz de analisis de los clientes locales

Nombre Clientes locales
Poder (Normalizado) 0,44
Legitimidad (Normalizado) 0,57
Urgencia (Normalizado) 1,54

1. Pago de contado.

Acciones de impacto positivo | 2. Aumentar el pedido de lavaderos.

3. Atraer nuevos clientes.

1. Cambiar de distribuidor.

Acciones de impacto negativo |2. Exigir otras modalidades de pago.

3. Abusar de la logistica de la empresa.

Implementar visitas a los clientes
Estrategia semestralmente, para interactuar con ellos y
conocer sus comentarios.

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de poder, legitimidad y

urgencia.

Tabla 15. Matriz de andlisis de los clientes ocasionales

Nombre Clientes ocasionales
Poder (Normalizado) 0,06
Legitimidad (Normalizado) 0,00
Urgencia (Normalizado) 1,54
1. Recomendacion voz a voz.
Acciones de impacto positivo | 2. Ideas de mejora del producto.
3. Realizar sus compras en la fabrica.
1. Hablar mal de la empresa.
. . : 2. Hablar mal del producto.
Acciones de impacto negativo :
3. Reclamos y devoluciones por los productos
que ellos mismos eligieron.
Implementar una encuesta en la cual el cliente,
Estrategia informe acerca de su satisfaccion tanto de la
atencion, como del producto.

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de poder, legitimidad y

urgencia.
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Tabla 16. Matriz de analisis de la competencia

Nombre Competencia
Poder (Normalizado) 0,44
Legitimidad (Normalizado) 1,71
Urgencia (Normalizado) 1,03

Acciones de impacto positivo

1. Respetar los clientes.
2. Contribuir a la innovacion del lavadero.
3. Motivar a mejorar la calidad.

Acciones de impacto negativo

1. Bajar los precios de los lavaderos.
2. Hablar mal de la fabrica.

3. Brindarles mayores sueldos a los
empleados.

Estrategia

Implementar espacios de colaboracion en los
cuales se evallen y analicen la mejor forma de
hacer los procesos.

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de poder, legitimidad y

urgencia.

Tabla 17. Matriz de analisis de los proveedores de importancia alta

Nombre Proveedores importancia alta
Poder (Normalizado) 2,66
Legitimidad (Normalizado) 1,71
Urgencia (Normalizado) 1,54

Acciones de impacto positivo

1. Mantener informada a la empresa
(fluctuacion de los precios, cuando llega
materia prima).

2. Entregar los materiales en el tiempo
acordado.

3. Manejar precios asequibles.

Acciones de impacto negativo

1. No entregar los pedidos.
2. productos en mal estado.
3. Poco compromiso.

Estrategia

Establecer una comunicacion activa,
transparente, para asi solucionar cualquier
adversidad gue se presente de la mejor manera.

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de poder, legitimidad y

urgencia.

REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion
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Tabla 18. Matriz de analisis de los proveedores de importancia media

Nombre Proveedores importancia media
Poder (Normalizado) 0,44
Legitimidad (Normalizado) 0,57
Urgencia (Normalizado) 0,51

Mantener informada a la empresa.
Precios competitivos.

1.
Acciones de impacto positivo | 2.
3. Innovacién en los productos.
1.
2.

Incumplimiento en los tiempos de entrega.
Productos en mal estado.
3. Incumplimiento en el pedido realizado.
Implementar relaciones de beneficios mutuos
que permitan compartir conocimientos vy
recursos que permitan la mejora de los
productos.

Acciones de impacto negativo

Estrategia

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de poder, legitimidad y

urgencia.

Tabla 19. Matriz de analisis de los proveedores de importancia baja

Nombre Proveedores importancia baja
Poder (Normalizado) 0,11
Legitimidad (Normalizado) 0,29
Urgencia (Normalizado) 0,26

1. Precios competitivos.
Acciones de impacto positivo | 2. Innovacién en las herramientas.
3. Ofrecer diferentes modalidades de pago.

. _ _ 1. Incumplimiento en los tiempos de entrega.
Acciones de impacto negativo |2, Entrega de productos defectuosos.
3. Venta de productos obsoletos.

Estrategia Establecer relaciones colaborativas.

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de poder, legitimidad y

urgencia.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 66
DOCENCIA DE 98

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO )
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Tabla 20. Matriz de analisis de los Bancos

Nombre Bancos
Poder (Normalizado) 0,22
Legitimidad (Normalizado) 2,57
Urgencia (Normalizado) 0,51
1. Financiar.
2. Brindar servicios de asesoramiento

Acciones de impacto positivo L
econdémico.

3. Facilidad en los pagos.
1. Altas tasas de interés.

Acciones de impacto negativo |2. Negacion de créditos.

3. Embargar.

) Establecer una revision anual de como se
Estrategia encuentra el estado de la empresa frente a sus
obligaciones con el banco.

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de poder, legitimidad y
urgencia.

Tabla 21. Matriz de andlisis de los ciudadanos

Nombre Ciudadanos
Poder (Normalizado) 0,11
Legitimidad (Normalizado) 1,71
Urgencia (Normalizado) 0,77

Recomendacion voz a voz.
Dar criticas constructivas de los productos.

1.
Acciones de impacto positivo | 2.
3. Comprar los productos de la fabrica.
1.
2.

Hablar mal de la fabrica.

No comprar los productos.
3. Denunciar ante las autoridades.
Implementar espacios en los cuales se tenga
Estrategia contacto con los ciudadanos para conocer sus
opiniones acerca de la empresay sus productos.

Acciones de impacto negativo

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de poder, legitimidad y

urgencia.
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Tabla 22. Matriz de analisis de los vecinos

Nombre Vecinos
Poder (Normalizado) 0,44
Legitimidad (Normalizado) 0,00
Urgencia (Normalizado) 1,03

1. Darle a conocer a la fabrica sus opiniones.
Acciones de impacto positivo | 2. Recomendar los productos.

3. Hacer comentarios constructivos.

1. Hablar mal de la fabrica.

2. Obstruir las mejoras en cuanto a
infraestructura.

3. Obstaculizar el transito de la parte logistica.
Establecer una canal de comunicacién en el
Estrategia cual los vecinos puedan expresar cualquier
incomodidad.

Acciones de impacto negativo

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de poder, legitimidad y
urgencia.

Tabla 23. Matriz de analisis de los entes regulatorios

Nombre Entes regulatorios
Poder (Normalizado) 0,22
Legitimidad (Normalizado) 1,71
Urgencia (Normalizado) 0,51

1. Fomentar la competencia justa.

2. Facilitar los procesos de registros y
permisos.

3. Financiamiento.

1. Multas y sanciones.

Acciones de impacto negativo |2. Prohibir la comercializacién de productos.
3. Evitar que la empresa opere.

Implementar la revision semestral de las
normas y regulaciones para hacer
cumplimiento, buscando siempre un
desarrollo econémico y social.

Acciones de impacto positivo

Estrategia

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de poder, legitimidad y

urgencia.
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Tabla 24. Matriz de analisis del gobierno

Nombre Gobierno
Poder (Normalizado) 0,22
Legitimidad (Normalizado) 2,57
Urgencia (Normalizado) 0,51
1. Apoyar.

2. Reduccion de impuestos.

3. Permitirle trabajar en proyectos del
gobierno.

1. Establecer impuestos mas altos.

2. Rechazar o cancelar contratos en los que
trabaja o puede llegar a trabajar la empresa.
3. Establecer regulaciones mas estrictas.
Establecer revision constante de los
Estrategia diferentes canales de comunicacion por los
cuales el gobierno brinda informacion.

Acciones de impacto positivo

Acciones de impacto negativo

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de poder, legitimidad y

urgencia.

Tabla 25. Matriz de analisis de los medios de comunicacion

Nombre Medios de comunicacién

Poder (Normalizado) 0,11
Legitimidad (Normalizado) 0,86
Urgencia (Normalizado) 0,77

1. Darle publicidad.

Acciones de impacto positivo | 2. Desarrollar articulos de opinién.

3. Cubrir eventos que se realicen.

1. Hacer criticas injustas acerca del
lavadero.

Acciones de impacto negativo |2. Comunicar informacién errébnea acerca
de los procesos.

3. Abusar de su poder.

Establecer una comunicacion activa con
los medios de comunicacion.

Estrategia

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de poder, legitimidad y

urgencia.
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5.3. Documentacion asociada a la implementacién de la estrategia de gestion

empresarial en el ambito de la comunicacion organizacional.

En esta parte del trabajo se encuentran la documentacion asociada para la
implementacion de las estrategias, en primer lugar, encontrara una tabla en la cual se
esta el stakeholder, la estrategia y nombre del formato que se asignd, luego se encuentra

cada uno de los documentos listos para ser utilizados por la empresa.

Tabla 26. Asignacién de formatos para el cumplimiento de la estrategia

Stakeholder Estrategia Formato
Direccion Se implementara un canal rapido y | Mensajes Urgentes
efectivo que permita estar en
constante comunicacion con los
directivos.

Secretaria Se empezaran a gestionar espacios | Documento cronograma de
mutuos periddicamente para realizar | reuniones anual.

procesos de actualizacion de
informacion.

Maestro de produccion Se establecerdn espacios en los | Documento cronograma de
cuales se retroalimenta el trabajo de | reuniones anual.

los colaboradores y se escuchen sus

opiniones.
Auxiliares de producto en | Se implementaran actividades en las | Carta de invitacién al evento.
proceso cuales se realice lluvia de ideas,

teniendo como tema central la mejor
forma de realizar los procesos.

Auxiliares de  producto | Realizar supervision directa, | Formato para realizar Check
terminado periddicamente. list- Auxiliares
Auxiliares logisticos Establecer un canal de comunicacion | Hoja de guia para auxiliares

rapido que permita el contacto entre | logisticos
la empresa, los auxiliares logisticos y
los clientes.

Familia de los trabajadores | Implementar actividades en las | Carta de invitacibn a
cuales se permita la participacion de | familiares

la familia de los trabajadores.

Clientes Establecer topes de ventas y dar | Mensaje a clientes
interdepartamentales obsequios a los clientes que los
superen.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion
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Stakeholder

Estrategia

Formato

Clientes locales

Implementar visitas a los clientes
semestralmente, para interactuar con
ellos y conocer sus comentarios.

Plan de visitas

Clientes ocasionales

Implementar una encuesta en la cual
el cliente, informe acerca de su
satisfaccion tanto de la atencion como
del producto.

Encuesta de satisfacciéon

Competencia

Implementar espacios de
colaboracién en los cuales se evallen
y analicen la mejor forma de hacer los

Carta de invitacion a evento

los vecinos puedan
cualquier incomodidad.

expresar

procesos.
Proveedores  importancia | Establecer una comunicacion activa, | Carta a proveedores
alta transparente, para asi solucionar
cualquier adversidad.
Proveedores importancia | Implementar relaciones de beneficios | Carta a proveedores
media mutuos en la cual se compartan
conocimientos 'y  recursos que
permitan la mejora de los productos.
Proveedores importancia | Establecer relaciones colaborativas. Carta a proveedores
baja
Bancos Establecer una revision anual de | Formato para realizar el
cémo se encuentra el estado de la | Check list- Bancos
empresa frente a sus obligaciones
bancarias.
Ciudadanos Implementar espacios en los cuales | Encuesta a personas
se tenga contacto con los ciudadanos
para conocer sus opiniones acerca de
la empresa y sus productos.
Vecinos Implementar espacios en los cuales | Encuesta a personas

Entes regulatorios

Implementar la revision semestral de
las normas y regulaciones para hacer
cumplimiento, buscando siempre un
desarrollo econdmico y social.

Formato para realizar Check
list- entes regulatorios

Gobierno

Establecer revisiéon constante de los
diferentes canales de comunicacion
por los cuales el gobierno brinda
informacion.

Bitacora de informacion

Medios de comunicacion

Establecer una comunicacion activa
con los medios de comunicacion.

Acta de reunion

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de las matrices de analisis.
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Figura 6. Mensaje a duefios de la empresa

Para: (correos electrénicos de los duefios de la empresa)

Asunto: Convocatoria a reunion

Cuerpo del mensaje:
Como lideres de la empresa, les escribimos con urgencia para solicitarles una
reunion, donde podamos discutir temas importantes, que pueden llegar a influir

positiva o0 negativamente en el futuro de la empresa.

Por lo que en este encuentro abordaremos temas como:

(lista de temas a tratar en la reunion)

Agradecemos la confirmacién de su asistencia, una vez tengamos respuesta de la

disponibilidad de ustedes, agendaremos la fecha, hora y ubicacion.

Es importante que tengan en cuenta que la dedicacion y cooperacién de los
propietarios son cruciales para el éxito mutuo, esperamos con gran deseo y
confiamos en juntos, tomaremos la mejor decisibn y crearemos las mejores

estrategias para seguir asegurando el crecimiento de la organizacion.

Gracias por su atencion, esperamos pronta respuesta.

Atentamente,

(nombres de los directivos y sus respectivos cargos)

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 7. Documento de reuniones programadas para el afio

En la ciudad de Piedecuesta, a los (DIA) dias del mes de (MES) del afio (ANO), en la
fabrica de lavaderos LA ROKA, se reunen los empleados del area de (NOMBRE DEL
AREA) con los representantes de la direccion con el fin de establecer el calendario de

reuniones para el afio (ANO).

El representante de la direccion (NOMBRE) da a conocer a los empleados del area de
(NOMBRE DEL AREA) la importancia de fijar las fechas a los encuentros, ya que tienen
como objetivo mantener la comunicacion efectiva y brindarles a los empleados el
espacio para que expresen sus opiniones, den a conocer sus comentarios e
inquietudes, porque de esta manera se podra tomar acciones para mejorar el clima

laboral, la forma en que se desarrollan los procesos y demas actividades.

Después de tener en cuenta las diferentes opiniones y puntos de vista de los diferentes
participantes, se acuerda el siguiente calendario de reuniones para el afio (ANO).

1. Lareunién namero 1, se hara (FECHA) a las (HORA).

2. Lareunion numero 2, se hara (FECHA) a las (HORA).

3. Lareunion numero 3, se hara (FECHA) a las (HORA).

Se acordd que todas las reuniones se haran en las instalaciones de la fabrica de
lavaderos LA ROKA.

El representante de la direccion (NOMBRE), les dice a los empleados la importancia
de la asistencia y puntualidad a los encuentros, también les dice que se les enviaran

recordatorios de las reuniones.
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Para finalizar es firmada la presente acta por todos los participantes al encuentro como

muestra de conformidad.

Firmas de los representantes de la direccion:

(FIRMA DE REPRESENTANTE 1)
(FIRMA DE REPRESENTANTE 2)
(FIRMA DE REPRESENTANTE 3)

Firmas de los empleados:

(FIRMA DEL EMPLEADO 1)
(FIRMA DEL EMPLEADO 2)
(FIRMA DEL EMPLEADO 3)
(FIRMA DEL EMPLEADO 4)
(FIRMA DEL EMPLEADO 5)
(FIRMA DEL EMPLEADO 6)

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 8. Carta de invitacion a evento

(DIA) del mes de (MES) del afio (ANO)

A través de la presente, la fabrica de lavaderos LA ROKA, los invita a participar en un
evento especial para todos, ya que el propdsito principal es fomentar una cultura
colaborativa. Es para nosotros todo un honor invitarle a participar del evento, el cual se
realizara el dia (DIA) a las (HORA\) en la fabrica de lavaderos LA ROKA.

El evento tiene como fin hacer una lluvia de ideas donde se espera que todos los
colaboradores/colegas de la empresa participen, buscamos aprovechar el
conocimiento y experiencia que tienen todos ustedes, para asi encontrar oportunidades

de mejora e innovacion en cada uno de los procesos que lleva a cabo la empresa.

Durante el encuentro se realizaran actividades especificas para discutir los desafios
actuales de todos los procesos, esto se hara sin importar el nivel jerarquico, pues
creemos que cada uno de nuestros trabajadores tienen ideas excelentes que pueden

aportar al crecimiento de la fabrica de lavaderos LA ROKA.

Esperamos contar con su presencia en este evento, su participacion es muy importante
para nosotros, estamos seguros de que sus aportes contribuirdn al desarrollo mutuo.
Agradecemos su compromiso, si tienen alguna duda pueden responder a este

mensaje.

Atentamente,
Fabrica de lavaderos LA ROKA

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 27. Formato de check list para trabajadores

(LOGO DE LA CHECK LIST ACTIVIDADES QUE EL EMPLEADO DE ACUERDO
EMPRESA) CON SU PUESTO DE TRABAJO

FECHA:

NOMBRE DE QUIEN REALIZA EL CHECK-LIST:

CARGO:

NOMBRE DEL EMPLEADO:

CARGO:

ACTIVIDADES

Sl

NO

OBSERVACION

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de la asignacion de formatos para el

cumplimiento de las estrategias.
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Tabla 28. Formato de guia para auxiliares logisticos

LOGO DE LA 1 1
(EMPRESA) HOJA GUIA - AUXILIARES LOGISTICOS

FECHA:

NOMBRE DEL
CLIENTE (POR
ORDEN DE
ENTREGA)

DIRECCION TELEFONO |CANTIDAD NOTA

NOMBRE DE QUIEN REALIZA EL ORDEN NOMBRE DEL RESPONSABLE DE LA
DE CARGA: ENTREGA:

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de la asignacion de formatos para el

cumplimiento de las estrategias.
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Figura 9. Carta de invitacion a familiares

(DIA) del mes de (MES) del afio (ANO)

Apreciada familia de (NOMBRE DEL EMPLEADO)

Mediante la presente nos complace informales que estamos realizando un evento para
honrar el esfuerzo, dedicacion de nuestros trabajadores, por lo que tenemos el gusto
de invitarlos a ustedes, puesto que son la parte mas importante para ellos, por lo que
les debemos agradecimiento por su apoyo Yy sacrificio mientras nuestros colaboradores

desempefian las actividades en dentro de la empresa.

El evento (NOMBRE DEL EVENTO) se realizara el dia (DiA) a las (HORA), en (LUGAR
DONDE SE REALIZARA EL EVENTO), tendremos actividades para cada uno de los
integrantes de la familia, habr4 juegos, concursos, comida y muchas cosas mas, la
finalidad de este encuentro es que los empleados puedan compartir con sus seres mas

gueridos y con sus compafieros de trabajo, permitiéndose crear vinculos mas fuertes.

Esperamos puedan asistir al evento, sera todo un honor compartir con ustedes, por

favor confirmar asistencia.

Atentamente,

Fabrica de lavaderos LA ROKA.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 10. Mensaje a clientes

(DIA) del mes (MES) del afio (ANO)

Apreciados clientes

Mediante la presente nos dirigimos a ustedes con el fin de informales que hemos
implementado a nuestra empresa, la entrega de incentivos a aquellos clientes que
superen ciertos topes en ventas, somos creyentes que la relacion comercial activa con
nuestros clientes aporta crecimiento y grandes beneficios para todos.

Gracias por ser clientes tan leales y comprometidos, los incentivos son:

(LISTA DE TOPES E INCENTIVOS)

Atentamente,

Fabrica de lavaderos LA ROKA.

Fuente: Elaboracion propia.
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(LOGO DE LA
EMPRESA) PLAN DE VISITAS CLIENTES
FECHA
NOMBRE DEL PARA DIRECCION | TELEFONO COMENTARIO
CLIENTE VISITAR

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de la asignaciéon de formatos para el

cumplimiento de las estrategias.
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ENCUESTA DE SATISFACCION

Nombre: Identificacion: Fecha:

1.

¢, Como califica la atenciéon prestada?

a. Buena

b. Regular

c. Mala

¢, Como fue la solucién que les dieron a las inquietudes que tuvo al momento de la
compra?

a. Buena

b. Regular

c. Mala

¢ Considera que la informacion proporcionada por la persona que la atendié fue
clara?

a. Si

b. No

¢, Como califica la calidad de nuestro lavadero enchapado?
a. Buena

b. Regular

c. Mala

El producto cumplié con sus expectativas

a. Si

b. No

Recomendaria nuestros productos a otras personas

a.Si

b. No
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Figura 11. Carta a proveedor

(DIA) del mes (MES) del afio (ANO)

Apreciado proveedor

Es para la fabrica de lavaderos LA ROKA, todo un honor tener una relacion comercial
tan transparente, por ello por medio de la presente queremos agradecerle por la
excelente colaboracion que hemos tenido hasta ahora, es de nuestro agrado informarle
gue estamos muy satisfechos con los productos que hemos adquirido; gracias por su

puntualidad, compromiso y dedicacion.

También aprovechamos para expresarles nuestro deseo de seguir con nuestra relacion
comercial creando cada vez lazos mas estrechos, por otro lado, confiamos en ustedes,
en su capacidad y profesionalismo, estamos atentos a cualquier informacion acerca de
las innovaciones, cambios que se presenten en los productos.

Proponemos crear espacios en los cuales podamos intercambiar informacion, analizar
desafios comunes y buscar soluciones creativas, ya que confiamos en que la relacion
de beneficio mutuo nos permitira mejorar nuestras capacidades individuales y obtener

como resultado grandes beneficios.

Gracias por su atencion.

Atentamente,

Fabrica de lavaderos LA ROKA.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 30. Formato de Check list para bancos

CHECK LIST- BANCOS

FECHA:
NOMBRE | FECHA EN VALOR DEL DEUDA A LA
DEL QUE SE CREDITO FECHA COMENTARIO
BANCO ADQUIRIO

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de la asignacion de formatos para el

cumplimiento de las estrategias.
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ENCUESTA A PERSONAS
Nombre:
Direccion:
Teléfono:
1. ¢Conoce la fabrica de lavaderos LA ROKA y sus productos?
Si, conozco la empresa y sus productos.

No, no conozco la empresa, ni sus productos.

o T W

He escuchado de la empresa, pero no conozco los productos.

¢, Como considera que es la reputacion de la empresa frente a la comunidad?
Buena
Regular

Mala

a0 T p N

No sé

3. ¢Qué le gustaria que la empresa mejorara frente a sus productos?

4. ¢Se ha visto afectado por alguna actividad que realiza la empresa?
Si
b. No

5. Sisu respuesta a la pregunta anterior fue si, comente en qué se ha visto afectado

por la empresa.
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6. ¢Tiene alguna sugerencia para la empresa, con el fin de mejorar algun aspecto

gue permita entablar una relaciébn mas soélida con la comunidad?

Gracias por su tiempo y participacion.
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ENTES REGULATORIOS

FECHA:
VALOR FECHA DEBE
NOMBRE IMPUESTO REALIZAR NORMAS POR CUMPLIR
EL PAGO

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de la asignacion de formatos para el

cumplimiento de las estrategias.
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Tabla 32. Formato de bitacora de informacion para el gobierno

EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

(LOGO DE LA BITACORA DE INFORMACION ACERCA DE INFORMACION
EMPRESA) PUBLICADA POR EL GOBIERNO
,Qué pagina _ ¢,Qué cosas son
¢ visit6? ¢ Qué decia? importantes? ¢ por ¢, Qué propongo?
' gué?

Nota: Tabla elaborada por el autor a partir de la asignacién de formatos para el

cumplimiento de las estrategias.
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Oficina de Investigaciones
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Figura 12. Acta de reunién con medios de comunicacion

Fecha: (FECHA DE REUNION)

Hora de inicio: (HORA EN QUE SE INICIO LA REUNION)

Hora de finalizacion: (HORA EN QUE SE FINALIZA LA REUNION)
Lugar: (LUGAR EN QUE SE LLEVA A CABO LA REUNION)

Asistentes:
(LISTA DE ASISTENTES A LA REUNION CON SU RESPECTIVO CARGO)

Agenda:

1. Recibimiento y presentacion de los invitados.
Presentacion del tema de encuentro.
Desarrollo del (TEMA 1).

Desarrollo del (TEMA 2).

Preguntas y respuestas.

o gk wN

Finalizacion de la reunion.
Desarrollo del encuentro
1. Recibimiento y presentacion de los invitados:
El (NOMBRE DE QUIEN REALIZA LA REUNION) saludé a todos y agradecié la

participacion. Se continué presentando a cada asistente (SE MENCIONA EL
NOMBRE Y CARGO).
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2. Presentacion del tema de encuentro:

Se presento el tema principal de la reunién, que consistia en (DESCRIPCION DEL
TEMA). Se destacd la importancia de la reunion y la comunicacion efectiva con los

medios de comunicacion.

3. Desarrollo del (TEMA 1):

Se dieron a conocer los aspectos pertinentes y se fomenté la participacion de los
medios de comunicacion presentes para que dieran a conocer sus comentarios

acerca del tema tratado.

4. Desarrollo del (TEMA 2):

Se proporciond informacién detallada sobre el tema y se invitd a los medios de

comunicacion a dar a conocer sus opiniones al respecto.

5. Preguntas y respuestas:

Se cre6 un espacio en el cual los medios de comunicacion presentes realizaran
preguntas relacionadas con los temas tratados, mismas a las que los representantes
de la fabrica de lavaderos LA ROKA, dieron respuestas claras y concisas,

proporcionando toda la informacion requerida.

6. Cierre de la reunion
El (NOMBRE DEL RESPONSABLE DE LA REUNION) expres6 su gratitud a los

medios de comunicacion por su participacion e interés por los temas tratados; se
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acorddé mantener una comunicacion activa y se reiteraron los puntos clave discutidos

durante la reunion.

Observaciones:
(SE COLOCA LA LISTA DE OBSERVACIONES Y NOTAS)

Firmas:

(NOMBRE DEL ENCARGADO DE LA REUNION)
(CARGO)

Firma de los medios de comunicacion:
(FIRMAS DE LOS MEDIOS DE COMUNICACION)

Fuente: Elaboracion propia.
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6. CONCLUSIONES

La empresa no contaba con informacion clara respecto al manejo de la comunicacion
organizacional, por lo cual se realiz6 un cuestionario a la gerente y al jefe inmediato para
conocer el estado en el que se encontraba la empresa, a partir de ello se empezaron a
desarrollar las diferentes actividades que permitieron el desarrollo de la estrategia para

la empresa.

Del analisis que se hizo inicialmente, se encontrd que la empresa fabrica de lavaderos
LA ROKA, no contaba con un inventario de stakeholders, dada la importancia que tienen
las partes interesadas en toda organizacion se opt6 por desarrollar e implementar un
inventario de stakeholders, para que la empresa contara con un mayor conocimiento y

mejorard las relaciones con cada una de sus partes interesadas.

Una vez realizado el inventario de stakeholders se traté de identificar cuales eran
aquellos que tenian mas impacto en la empresa, sin embargo, se hizo dificil, porque la
empresa consideraba que todos eran importantes, para ello se propuso aplicar las
matrices de poder, legitimidad y urgencia, lo cual permiti6 un mejor enfoque para

reconocer la influencia que tiene cada uno.

Durante el desarrollo de las matrices se crearon estrategias, pero se haria confuso para
la empresa encontrar la forma de implementarlas, por lo que se desarrollaron formatos

para facilitar la implementacion de cada una de las estrategias planteadas.
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7. RECOMENDACIONES

Se recomienda que se sigan realizando analisis acerca de la comunicacion
organizacional en las empresas, para asi obtener mas informacion acerca de los grandes
beneficios que obtienen las organizaciones a la hora de fomentar en sus empleados una
cultura en la cual prevalezca la comunicacion activa entre todos, también es importante
recomendar que se sigan realizando estudios en los cuales se investigue mas acerca de
la importancia de tener una buena relacién con las diferentes partes interesadas, ya que
de esta forma se desarrollaran estrategias mas sélidas, las cuales aporten un mayor

desarrollo y crecimiento empresarial.
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