TRABAJO FINAL DE GRADUACION

1. TEMA

“Elaboracién de un Plan de Comunicacion para Grido y sus franquicias”.
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2. INTRODUCCION

Se entiende que las organizaciones necesitan de un factor clave para su
buen funcionamiento. Ese factor al que se hace referencia es la comunicacién.
La cual es imprescindible para la gestion de la organizacién, aunque en

muchas ocasiones se constituya en una de las tareas mas dificiles de realizar.

En toda organizacién debe concientizarse de la importancia que la
comunicacion tiene, ya que esta impulsa el feed-back entre la misma y los
diversos grupos que interactian con ella. De esta forma la informacién
transmitida por la empresa se transforma en comunicacion, llegando asi a una
perspectiva participativa en la que se busca la sinergia y se entiende a la

comunicacion como un proceso de influencia.

Por otro lado, las organizaciones van desarrollandose mas
aceleradamente, crecen sin darse cuenta y a raiz de ese crecimiento, cambian

los objetivos y las necesidades de comunicacion.

Estableciendo el fundamento de la realizacién de este trabajo final de
graduacion, el mismo tiene como objeto de estudio la comunicacion de la
empresa Grido helado de la firma Helacor S.A. con sus franquicias, durante la
segunda mitad del afio 2003 y la primera del afio 2004.

Se lo enmarca a dicho trabajo, en la estructura de un proyecto de
aplicacién profesional (PAP), que consiste en la indagacién de la relacién
comunicativa entre la empresa y sus franquiciados como diagnéstico y soporte
para la realizacién de un plan alternativo de comunicacion que optimice las

relaciones y garantice el logro de los objetivos organizacionales.

Grido se vincula con un publico interno (empleados), externo (clientes,
vecinos de la zona, competidores, medios de comunicacién) y mixto
(proveedores, franquicias). Sin embargo el objetivo de este trabajo es indagar
la relacién comunicativa entre la empresa y sus franquiciados como diagndstico

y soporte para la realizacion de un plan alternativo de comunicaciéon que

“2-



TRABAJO FINAL DE GRADUACION

optimice las relaciones y garantice el logro de los objetivos organizacionales, ya
que se considera a las franquicias, el publico fundamental para que la firma

alcance su mision.

Teniendo en cuenta el gran crecimiento que ha tenido la firma en los
ultimos meses con la apertura de nuevos puntos de venta, se entiende que
este puede haber afectado en la comunicacion que Grido mantiene con cada

franquicia.

Destacando el aspecto comunicacional como factor de relevancia en
este trabajo, y al considerar que en la medida en que una organizacién crece

se complejiza su sistema de comunicacién se plantea como interrogante:

¢, Cudl es el estado actual por el que atraviesa el vinculo comunicacional

Grido-franquicias?

Con el propésito de abordar el problema se dividid el presente trabajo en
3 etapas, donde la primera de estas consiste en la investigacién. La segunda
etapa es de andlisis e interpretacion de los datos obtenidos en la primera;
mientras que la tercera y ultima etapa en que constara este trabajo, sera la de

elaboracién de estrategias comunicacionales.
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3. OBJETIVOS

Objetivo General:

= Describir el estado actual de la relacion comunicativa de la empresa
Grido con los franquiciados.

» Evaluar planes, programas, acciones de comunicacién de la relacidén
Grido-franquiciados tendientes a optimizar dicha relacién y favorecer el
logro de los objetivos organizacionales.

Objetivos Especificos:

1. Indagar sobre la posible existencia de necesidades de comunicacion de

los franquiciados como asi también las de la empresa.

2. Evaluar la funcionalidad de los medios, soportes, mensajes de

comunicacion utilizados entre Grido y sus franquicias.

3. Elaborar acciones comunicacionales acorde a lo analizado en el
diagnéstico que optimicen la relacién empresa-franquiciado y faciliten la

concrecion de las metas de la organizacion.
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4. MARCO TEORICO

Para la elaboracion de este trabajo se tienen en cuenta diferentes
conceptos referidos a organizacién, franquicias, Relaciones Publicas, publicos,

comunicacion y planeamiento estratégico de comunicacion.

Se considera apropiado, en primera medida, tomar el concepto de
organizacion elaborado por Bertalanffy para definirla: “Una organizacion es un
conjunto estructurado de componentes e interacciones del que se obtienen
deliberadamente caracteristicas que no se encuentran en los elementos que la

componen™.

Ampliando este concepto, se adhiere también, al autor Carlos Bonilla
Gutiérrez®, el cual, destaca la importancia de la accién coordinada y la
interrelacion de las partes para la consecucion de los objetivos de la
organizacion. Este mismo autor, advierte que la coordinacién y la armonia

dentro de una organizacién sélo es posible gracias a la comunicacion.

Este enfoque considera a la organizacién como un sistema cuyas partes
se relacionan entre si y con el medio, es decir que la alteracion de una de sus

partes afecta a la totalidad.

Siguiendo con esta linea de pensamiento, adquieren gran importancia
los flujos de comunicacién desarrollados dentro de la organizacion, y entre ésta
y su entorno, por lo cual, este trabajo encuentra fundamento en la escuela
denominada de los “Sistemas Sociales”, planteada también, por Bonilla
Gutiérrez.

' BERTANLAFFY, General System Theory.
2 BONILLA GUTIERREZ, Carlos. La Comunicacion, funcion basica de las Relaciones Publicas.
México. 1994. Ed. Trillas
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La base de este trabajo es la comunicacion, herramienta fundamental
de las Relaciones Publicas. Es por esta razén que no se puede dejar pasar
por alto la definicion de la misma y la diferencia que esta tiene con la mera

transmisidn de informacion.

Sobre esto Annie Bartoli dice que: “la informacion se basa en la
transmision de conocimientos en un solo sentido, es decir se centra en la
emisiéon y recepcién de un mensaje, mientras que comunicacion radica en
intercambios de informacién, con el fin de lograr cambios en el
comportamiento de otras personas. En la informacién el rol del receptor es
de tipo pasivo, mientras que en la comunicacion las relaciones son de tipo

interactivas”.

Por otra parte, para poder alcanzar una mayor eficiencia en el
desemperio de las tareas y actividades de la organizacion y asi incrementar
la productividad, se considera fundamental que existan diferentes vinculos de
comunicacion y que los mismos gocen de buena salud (en cuanto que el

mensaje pueda transmitirse de forma tal que exista una retroalimentacion).

Es por esta razdbn que a continuacion, se detallan los distintos
elementos que intervienen en la comunicacion, tomando el modelo de
Harold Lasswell, mencionadas por Paul Capriotti en su libro.

Lasswell. describid el acto de comunicacibn a través de un
encadenamiento de preguntas simples: quién dice qué (emisor), en qué
canal (medio), a quién (receptor) y con qué efecto. Asi se establecia en la

comunicacién:

» Un sujeto productor y emisor de informacién (quién).
» Un conjunto de informaciones (qué).

= Un instrumento por el que se trasmite las informaciones

(canal).
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= Un sujeto receptor de la informacion (a quien).

» Lainfluencia de la informacion en el receptor (efectos).

» Quién: Se refiere al emisor, a la fuente de toda comunicacién; es decir,
alguna persona o grupo de personas con un objetivo y una razén para

ponerse en comunicacion.

P Dice qué: Lo que el emisor comunica, se trata aqui del mensaje. El
mensaje es el conjunto de signos expresado por el emisor dirigido al
receptor. El mensaje posee un contenido y un cdodigo. El contenido es el
referente del mensajero que se dice en él. El cddigo es el lenguaje sobre el

cual se constituye el mensaje, la forma de expresion.

kCanal: Para que el emisor y el receptor puedan interactuar se requiere
que el mensaje los una, esto se consigue mediante el uso de canales o
medios de comunicacién. Por esto se considera que el canal es la manera

por la cual se hara llegar con efectividad el mensaje al receptor.

En otras palabras es el vehiculo por medio del cual se transmite, recibe
o difunde el mensaje. Los que pueden ser de distintos tipos: escritos (circular) u
orales (conversacion telefénica, entrevista personal), selectivos (Tel., carta, fax)
0 masivos (prensa, radio, TV, cine) y naturales o artificiales (los que el hombre
crea para transportar los mensajes en espacio y tiempo, como por ejemplo la

radio, la television).

P A quién: Se refiere al receptor, quien recibe el mensaje.

P Con qué efecto: Se trata del impacto producido en el receptor al recibir y
comprender el mensaje. Es el resultado de la comunicacion.
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A partir de tales preguntas se puede esquematizar el proceso de toda
comunicacion: impersonal e interpersonal. Con esta esquematizacién se
determina que la comunicacién es un todo integrado puesto que no se pueden

aislar sus elementos.

Este modelo lineal permite esquematizar los principales protagonistas en
un proceso de comunicacion cualquiera: emisor, mensaje, medio y receptor,
pero ademas supone que el intercambio de senales entre un emisor y un
receptor, esté sujeto a un recurso de un sistema de codificacion y

descodificacién que permita expresar e interpretar los mensajes.

El autor Paul Capriotti, propone un modelo de comunicacién
organizacional que contempla un proceso de comunicacion que se estructura
en tres fases: produccion, circulacion y consumo. Estas fases estan

relacionadas con el emisor, canal y receptor.

En la primera fase, de Produccion, Capriotti, destaca que en ella esta la
elaboraciéon del discurso; al que define como “...el conjunto de mensajes que
elabora y emite la organizacion y que pretenden actuar en algun sentido de
acuerdo a una determinada finalidad. A su vez, ‘todo lo que la organizacion

dice a través de sus diferentes canales de comunicacion®”.

Asi mismo, dicho autor considera que existen una serie de factores en
la produccién del discurso que determinan la estructura del mismo, estos son:
- el contexto (ambiente que rodea a la organizacion)

- Circunstancia (situacion en la que se encuentra la organizacién en el

momento de la produccién del discurso)

-Capacidad comunicativa (conjunto de conocimientos y capacidades de

la misma, de los que se vale para construir el discurso)

8 Capriotti, Paul. “La imagen de empresa, estrategia para una comunicacion integrada’.
Barcelona. 1997
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-ldentidad de la empresa (personalidad de la organizacién)

-Realidad de la empresa (la organizacion materialmente: propiedades,

empleados, etc).

En la segunda fase de este proceso, circulacion, se contempla la

transmision del discurso de la organizacién hacia el destinatario.

En este punto, el autor hace una clasificacion entre mass media, micro
media y contacto directo. En la comunicacion organizacional se utilizan estos
tres canales de comunicacién de forma complementaria, teniendo en cuenta las

caracteristicas del destinatario hacia el cual queremos llegar.

Los mass media, como su mismo n9mbre lo indica es para llegar a un
publico masivo, es por esta razén que tiene como caracteristicas principales el
ser un medio técnico, unidireccional, impersonal, por ejemplo, la television, la

radio.

En cuanto los micro media, es importante destacar que permite el
contacto directo entre la organizacion y el destinatario, lo que implica el uso de
la técnica, como el teléfono, las cartas. Estos son de “caracter bidireccional,
selectivos, directos y generan una mayor implicacion psicologica del
destinatario”.

Por dltimo, el contacto directo, inherente a toda organizacién, en el cual
no hay intervencion de ningin medio técnico . Estos al igual de los micro
media, provocan una implicacion psicoldgica fuerte y duradera. Ej.: atencién al
publico.

Finalmente, se encuentra la fase de consumo, es decir la interpretacion
del discurso por parte del destinatario. Este es activo, porque interpreta el
mensaje y le da sentido. En esta fase como en la primera, también se
encuentran el contexto, la circunstancia, la capacidad comunicativa y la

personalidad. Asi mismo en esta etapa estan inmersos los efectos, es decir, la
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interpretacion del discurso.

Se considera pertinente, realizar una definicién de lo que se conoce
como comunicacién organizacional, para ello, se toma el concepto que Luisa
Muriel y Gilda Rota utilizan en su libro para describirla: “Sistema de intercambio
de datos, informaciones, ideas y conocimientos que se establece entre las
instituciones publicas y privadas, nacionales o internacionales, por un lado, y su
publico real y virtual, por el otro™.

Expresado que es para estas autoras la comunicacion institucional, se
considera que la misma surge para coordinar la accién conjunta, es decir, que
no puede concebirse aislada de su entorno. Es aqui, donde juega un papel
importante las Relaciones Publicas como disciplina para lograr una

comunicacion eficiente.

Las organizaciones requieren de las Relaciones Publicas como vinculo
comunicacional indispensable para llevar a cabo la coordinacion interna vy

alcanzar un intercambio eficaz con su entorno.

Es menester definir las Relaciones Publicas como: “ Relaciones Publicas
es una disciplina psico-social-administrativa cuya finalidad mediata es
promover la integracion humana en todos loa niveles de la sociedad, y cuyo
objetivo inmediato es generar una conducta solidaria de comprension y
confianza reciprocas entre una entidad y los diversos grupos sociales que se

vinculan a ella, en funcién del interés comin™. (Flores Bao)

Esta definicién permite explicar que son las Relaciones Publicas y cual
es la finalidad de esta disciplina, para asi lograr entender porqué son tan

importantes para la organizacion; ya que por medio de las Relaciones Publicas,

* Muriel, Luisa y Rota, Gilda. Comunicacion Institucional: Enfoque social de Relaciones
Publicas. Ed. CIESPAL. Quito-Ecuador. 1980

® FLORES BAO, Francisco. Relaciones Publicas, ciencia de la integracion humana. Ed.
Imprenta Desa.
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la organizacion y sus publicos podran comprenderse mutuamente y mantener

asi buenas relaciones.

A modo de complemento para respaldar esta definicidn, es el concepto
planteado por James E. Gruning, quien expresa que: “Cada una de las
actividades de las Relaciones Publicas forma parte de la direccion y gestion de

la comunicacién entre una organizacion y sus publicos’™.

El autor recientemente mencionado, resalta que un profesional de
Relaciones Publicas investiga las actitudes, comportamientos de los diversos
publicos que tiene una organizacion y utiliza esa informacién para aconsejar a

los directivos sobre politicas y actuaciones convenientes para la organizacion.

A través de este trabajo se pretende saber qué intereses tienen los
franquiciados, como asi también los de la empresa, para poder establecer de

alli las politicas de comunicacion.

A su vez, un elemento esencial que no puede quedar al margen en este
trabajo, dado que sin él la actividad de las Relaciones Publicas no tendria
ningun sentido; es el publico.

La organizacion necesita identificar a los diferentes grupos de interés,
con los que tiene contacto permanente. Carlos Bonilla Gutiérrez define al
publico de la siguiente manera: “grupos que, al tener intereses comunes,
resultan afectados por los actos y la politica de una organizacion determinada,

0 cuyos actos y opiniones afectan a tal organizacién”.”

A través de la segmentacion de los publicos, el profesional de
Relaciones Publicas puede ahondar en el comportamiento de éstos, y de esta
forma crear un mensaje coherente acorde a las necesidades de sus publicos; y
asi obtener una respuesta efectiva. De este modo, se lograra una adecuada

6 GRUNING, James. Direccion de Relaciones Publicas. Ed. Gestion 2000. 1984
" BONILLA GUTIERREZ, Carlos. La comunicacion. Funcion basica de las Relaciones Publicas.
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gestién de la comunicacion, si se la elabora en base a los publicos con los que

la organizacién se relaciona.

Desde la teoria de las Relaciones Publicas ‘para que un grupo social
pueda elevarse a la categoria de publico, se requieren dos condiciones
fundamentales: la vinculacion de sus miembros en un interés comun
permanente (no circunstancial) y su capacidad real de patrticipacion y de

integracion en objetivos comunes.”®

El publico puede clasificarse, desde el punto de vista de Bonilla
Gutiérrez, en tres tipos: interno, mixto y externo. El interno, lo componen los
individuos que militan con la organizacion; el publico externo es aquel que tiene
un vinculo indirecto con la empresa; mientras que el “publico mixto, es aquel

publico cuyos intereses estan estrechamente ligados a la organizacion”.

A raiz de lo expresado anteriormente, se entiende que Grido posee un
publico singular, resultado de su politica de trabajo. Ese tipo de publico es el
mixto, el cual en dicho caso esta conformado por las franquicias, objeto de
estudio en dicho trabajo.

Como se mencioné en el parrafo anterior, en este trabajo se abordara el

concepto de franquicia, es por ello que a continuacion se lo define.

La franquicia, es un sistema de marketing vertical contractual, en donde
una empresa otorga autorizacién a otra 0 a particulares para usar su hombre,
logotipo y sistema de negocio, en un territorio delimitado, segun normas

definidas; de ese modo generar ventas y beneficios.

La empresa que concede, ofrece generalmente a sus franquiciados una
ayuda continua permitiéndoles comerciar en las mejores condiciones posibles

en sus territorios respectivos.

8 NAVARRETE, Carlos. Los Publicos en Relaciones Publicas. Revista Mexicana de Relaciones
Publicas. Nom.19, Pag. 10.
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El franquiciado se compromete contractualmente a entregar al
franquiciador derechos iniciales y porcentajes sobre sus ventas.

Segun Jean-Jacques Lambin “La franquicia es un sistema de distribucion
integrado, controlado por el franquiciador, pero financiado por los

franquiciados.”®

Una buena franquicia debe ser un éxito comprobado y transmisible, que
pueda ser reproducido por el franquiciado en su territorio. Segun Sallenave una
buena franquicia posee las siguientes caracteristicas'®:

Tiene relacion con la comercializacién de un producto o servicio de

buena calidad.

» La demanda para el producto o servicio es universal o, al menos, no

se limita Unicamente a la region de origen del franquiciador.

= Prevé una transferencia inmediata del saber hacer y una formacion
efectiva del franquiciado en las técnicas de comercializacién y en los

métodos propios de la franquicia en cuestion.

» Establece las modalidades de una relaciébn continua entre el
franquiciador y el franquiciado con objeto de mejorar las condiciones
de explotacién de la franquicia y de intercambiar innovaciones, ideas

de nuevos productos y servicios.

» Describe explicitamente las aportaciones iniciales (ensenfa,
formacién, saber hacer) y las permanentes (soportes de marketing,
publicidad, acciones promociénales, investigacion y desarrollo,
servicios directos) del franquiciado.

® LAMBIN, Jean-Jacques. Marketing estratégico. Cap.11. Las decisiones estratégicas de
distribucion. 1995
' Sallenave Jean-Paul. Gerencia y planeacion estratégica. Ed. Norma. 1979.
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= Expresa los pagos inmediatos (derechos iniciales) y continuos
(canon) que el franquiciado debe efectuar.

» Prevé un procedimiento de renovacién, renegociacién y anulacién del
contrato de franquicia, asi como una posibilidad de rescate para el
franquiciador.

Como se expuso anteriormente, la tarea de las Relaciones Publicas es
investigar cuales son los comportamientos y las actitudes de los publicos, y
utilizar esa informacion para asesorar a los directivos sobre politicas y
actuaciones convenientes para la organizacién. Por lo que es de vital
importancia que las politicas a seguir se encuentren dentro de un programa de

comunicacion.

Segin Jorge Rios Szalay'!, “..podemos definir un programa de
Relaciones Publicas como un plan para un periodo determinado y con objetivos
bien definidos, en el que se precisan las actividades que habran de llevarse a
cabo para alcanzarlos, los medios que se utilizaran para realizarlas y la fecha

de iniciacion y terminacion de cada una’.

La planeacion adecuada en funcién de los objetivos y politicas de la

empresa, fomenta las buenas relaciones entre la organizacion y sus publicos.

Rios Szalay plantea tres etapas principales: en la funcién de la
planeacion de las Relaciones Publicas:

a) investigacion,

b) elaboracion de planes y programas generales o alternativos

c) elaboracion de planes y programas especificos”.

“A su vez la etapa de investigacion se puede subdividir en dos fases: a)
determinacion del problema y de los objetivos y b) analisis del problema”.

' RIOS SZALAY, Jorge. Relaciones Publicas. Su administracién en las organizaciones.
México. 1972. Ed. Trillas
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El autor resalta que en la fase primera de determinacién del problema,
es necesario definir los publicos que se investigaran; para obtener las bases
que permiten fijar los soportes de comunicacion que se utilizan con cada

publico.

Ademas, en esta fase se establecen los objetivos a alcanzar,

especificando que se propone solucionar.

Definido el problema y los objetivos, se realizara la segunda fase de la
etapa de investigacién, el analisis del problema. Este se logra recopilando
hechos y datos concernientes al tema en cuestion por medio de la opinién de

este publico.

Obtenida la informacién requerida por medio de la implementacién de
entrevistas en profundidad y encuestas, se procedera a tabularlas y analizarlas,

para elaborar el informe de estas y asi obtener un diagnéstico.

Una vez concluida la fase de investigacion, se procede a la elaboracién
de planes alternativos de accion. Cada plan se convertird en programa cuando

en él se especifiquen tiempos.

Desde el punto de vista de Rios Szalay, en la elaboracién de un
programa de Relaciones Publicas se debe realizar un calendario de
actividades, considerando los objetivos generales fijados. Asi mismo se deben
tener en cuenta los recursos humanos, financieros y técnicos con los que se

contara y de esta forma definir los objetivos particulares de cada programa.

Los objetivos del programa como de las actividades que incluira, se

crearan en funcion de las necesidades de la organizacion.

Siguiendo al mismo autor, este expresa que “ademas de los objetivos,

existen también otros elementos que contribuyen a perfeccionar la planeacion

15 -
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haciéndola mas precisa tales como politicas, programas, procedimientos y

presupuestos”.

En cuanto a politicas y programas, las politicas son criterios generales
que orientan la accién con el fin de alcanzar los objetivos. Mediante los
programas se especifican las actividades que habran de realizarse, indicando

Su secuencia y su duracién.

Los procedimientos, son aquellos planes muy especificos que indican los
lineamientos a sequir para la realizacion de actividades repetitivas o rutinarias.
Mientras que los presupuestos, son las estimaciones previas o a futuro de la

actuacion, cuantificadas en unidades especificas.

En cuanto a las herramientas de comunicacion, el relacionista utiliza
varios medios para desempenar sus tareas. A estas se las puede clasificar
como de accion personal, normas internas de la organizacion, comunicaciones
personales, demostraciones publicas, y obsequios y recordatorios.

Seran de utilidad en este trabajo los medios de:

» Accion personal, que incluye, cartas, teléfono, agasajos y

obsequios, entrevista personal.

P Las normas internas de la empresa como boletines, cartelera,

charlas, revista interna entre otros.

P Comunicaciones generales, folletos y afiches, tarjetas postales,

fotos, graficas; television, circulares.

- 16 -
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5. DISENO METODOLOGICO

Para llevar adelante el proyecto planteado, se realiza una investigacion
aplicada, de tipo descriptiva. Este tipo de investigacion permite analizar cémo
es y como se manifiesta el fendbmeno estudiado y sus componentes en un
tiempo mas inmediato. A si mismo, este tipo de estudios busca la aplicacion
inmediata del conocimiento sobre la realidad. Se centran en las propiedades
del objeto y describe, de ese modo, algunas caracteristicas fundamentales de
conjuntos homogéneos de fendmenos, por lo que dan por resultado un
diagnéstico.

Este trabajo se realizara en la empresa Grido helado de la firma Helacor
S.A. con sus franquicias. El alcance temporal de este sera desde la segunda
mitad del afo 2003 y la primera del afo 2004, teniendo como limites
geograficos a la cuidad y provincia de Cérdoba.

Dentro de las técnicas de recoleccidén de datos que se emplean en este
trabajo se encuentra la entrevista estructurada realizada a miembros
representativos de la organizacion y a franquiciados de las heladerias
intencionalmente seleccionados; en el caso de los responsables de las
franquicias, la seleccibn de estos se basa en su antigliedad, desarrollo e

implementacion de la franquicia.

El objeto de las entrevistas es conocer la relacibn comunicativa que
ambas partes tienen. Se busca, también, obtener del entrevistado respuestas
personales, veraces y que se ajusten a la realidad de la organizacion.

La entrevista estructurada se la realiza en base a una guia de pautas,

que se modifica en algunos aspectos cuando se trata temas especificos a
alguna de las partes.
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La misma contiene una lista de items relevantes que permiten
profundizar en los temas de interés. Dicha guia de pautas basicamente
contiene tres areas temdticas, en estas estan contenidos: el perfil de la

empresa, las franquicias y la comunicacion (ver anexos).

Otra técnica a la que se recurre es a la recopilacion de soportes. Esta
se emplea con el objeto de analizar los soportes comunicacionales en relacién
al problema. Sirve para hacer un andlisis de mensajes y poder llegar a registrar

lo que la organizacion comunica formalmente a sus franquiciados.

Se implementa también, una encuesta, la cual se aplica a responsables
de franquicias intencionalmente seleccionados tanto de la capital de Cérdoba
como del interior. La seleccién de estos se basa en su antigliedad, desarrollo e
implementacion de la franquicia. Seleccién idéntica a la implementada en la

entrevista.

La encuesta se realiza personalmente y por teléfono con preguntas de
respuestas cerradas, en donde éstas estan limitadas a 2 o 3 alternativas. El fin
de la misma es obtener informacién sobre las necesidades de informacion de

los franquiciados.
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6. MARCO DE REFERENCIA INSTITUCIONAL

A inicios de la década del ’80, en el barrio de Alberdi, Lucas Santiago
funda Marvic, una heladeria artesanal. Marvic, cobra una importancia barrial al
ser entre otras cosas la encargada del mantenimiento de la plaza Jer6nimo del
Barco que se encuentra frente a ella. Esto la ubica como un referente del sector
que se identifica en la placentera salida que implica disfrutar de un helado en

familia.

Al iniciarse los afnos 90, los cambios originados en el mercado generan
la necesidad de sumar una segunda marca, nace entonces, Via Bana como
una forma de hacer frente al avance que en los hipermercados estaba teniendo
el helado industrial.

En esa misma época en cérdoba, estaba en auge el helado Dolce Neve.
Esa marca logra cambios en el consumo de helado de la gente, dado que trae
a la ciudad la tendencia del buffet.

En agosto del 2000, fruto del andlisis de las diferencias entre el tipo de
consumo realizado y el consumo deseado por los usuarios, se desarrolla Grido,
dirigida por los hijos de Lucas Santiago. En este mismo periodo, en el mercado
de Coérdoba, estaban desapareciendo las principales marcas de helado como
Dolce Neve y Soppelsa, lo que fue una poderosa ventaja para que Grido
helado pueda iniciarse.

También en el 2000 estaban llegando a la provincia marcas de Buenos
Aires y Rosario como Sei Tu, Ice Cream y Yo helado con el objeto de captar y

cubrir los espacios libres que dejaron las grandes heladerias cordobesas.

La idea de Helacor S.A. con Grido, simplemente era cuidar y proteger lo

que ellos tenian, mas que salir a captar lugares y zonas.

-19-



TRABAJO FINAL DE GRADUACION

Grido apunta a segmentos medios, y establecer una relacion precio-
calidad, sumado a un servicio que incluye entrega a domicilio, variedad en el
surtido de la oferta, buen sabor, buena imagen.

Grido, es un emprendimiento de caracteristicas particulares que se
postula como una alternativa de compra en el rubro, ubicandose como segunda
marca y dejando a Via Bana como la tercera de la firma.

A Grido la favorece un desarrollo comercial basado en el sistema de
franquicias. Este consiste en la seleccion de los postulantes, los cuales son
seleccionados por los directivos de la firma segun el perfil de la persona y el
capital que poseen. Los interesados deben llenar un formulario con informacién
basica; luego, se averiguan antecedentes de la persona, y si cumple con los
requisitos se convoca al postulante a una entrevista personal. Terminado este
proceso se le asigna una heladeria con su correspondiente zona de

exclusividad.

La franquicia requiere la exclusividad de comercializar solo productos
Grido helados, no pudiendo anexase ningun otro tipo de rubro o servicio.
Ademas la franquicia implica acatar la normativa que determina la empresa en
cuanto a marketing, publicidad, uniformes de trabajo y precio de venta al

publico.

La inversion inicial necesaria para un local promedio es de $25.000 esto
incluye maquinas, carteleria, obra basica y mobiliario. El recupero del capital es
de 1 temporada (8 meses). La facturacion promedio es de 150.000 anual.

El Fee de ingreso (pago inicial que debe realizar el franquiciado al
franquiciador) es de $ 2.500 a la firma del contrato; con un contrato comercial
donde entre otras cosas se delimitan compromisos y responsabilidades

mutuas, con una duracion de 3 anos.
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Se realiza un entrenamiento inicial que abarca: elaboracion del helado,
mantenimiento del mismo, consideracién para la apertura y cierre del local,

atencién y venta al publico, entre otros temas.

La empresa evalla la ubicacién de los locales segun la disponibilidad de
zonas y de la potencialidad de ese mercado en particular.

En diciembre del afio 2001, Argentina se vio afectada por la caida de
gobierno de Fernando De la Rua; junto con este cae también, un sistema
econémico que en la realidad demostr6 que produjo un gran deterioro
econdmico en la gente. Este sistema estaba fundamentado en la paridad del
peso con el délar (1 délar, 1 peso ), lo que produjo una pérdida de
competitividad notable de los productos nacionales industriales y agricolas,
produciendo el quiebre y cierre de numerosas empresas e industrias, con la
consiguiente perdida de puestos de trabajo, que trajo un notable deterioro en el
poder adquisitivo y en el nivel de vida de la poblacién.

Luego un gobierno transitorio, encabezado por Eduardo Duhalde,
decretd la devaluacién del peso, habiéndose llegado a una paridad cambiaria
de un délar, 4 pesos; intentando llegar a un nuevo modelo de mejoramiento de

los productos de exportacion.

Ante esta situacién econdmica, Grido se vio afectada, dado que la
mayoria de los insumos utilizados, como frutas, chocolate, eran importados. Lo
mismo sucedia en la fabricacién de los cucuruchos. Como resultado de esta

situacion fue necesario realizar cambios en el precio del helado.

Instalar ya una franquicia, también resulté mas dificil, pero no imposible.

Los materiales, la carteleria, aumentaron mas del cien por ciento.
La respuesta de la gente no fue negativa, y el consumo no bajo ante

esta situacién. Por el contrario, el salir a tomar un helado se tornd en el paseo

familiar econdmico.
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Asi mismo, a fines del 2001, en Grido, hubo importantes cambios
internos. Se inicia una nueva etapa, que se asocia con el crecimiento en la
imagen de marca, la modificacién del perfil de negocios, el cambio en el “target”
(publico objetivo), la busqueda de posicionamiento, y el incremento de

produccién asentado en mejoras tecnoldgicas.

Anos atras, la planta industrial contaba con una infraestructura menor,
que debié ser modificada y ampliada por una mayor, dado al aumento de los

puntos de ventas y la gran demanda de helado que estos tenian.

En la actualidad, la empresa cuenta con una moderna planta industrial
de 1.000 metros cuadrados ubicada en barrio General Paz, con una capacidad
de produccién de 2.400 litros por hora y maquinaria de ultima generacion que
facilitan la fabricacion de 40 sabores de helado, gran variedad de postres y
tortas heladas, impulsivos y el desarrollo permanente de nuevos productos.

El escenario actual muestra cifras que traducen en un consumo anual en
Cérdoba de 5.000.000 Kg. de helado, del cual, dicha empresa controla el 50%.
En el mercado nacional, de un total de 1.436 empresas que facturan $600
millones anuales (equivalentes a un consumo de 110.000.000kg.) Helacor S.A.
participa con el 2% del total de Argentina.

Actualmente, la firma Helacor S.A., cuenta con 153 puntos de ventas: 1
Marvic, 12 Via Bana y 140 Grido. De las 140 heladerias Grido, 90 estan
instaladas en Cérdoba capital, 40 en el interior y 10 en otras provincias (4 en La

Rioja, 3 en Catamarca, 2 en San Luis, 1 en Santa Fe y en Mendoza).

6.1 Abordaje de la empresa

Grido, dispone de una mecanica operativa conformada por centros

claves para su funcionamiento:

1) Fabrica, donde se elabora el helado, se receptan y envian los

pedidos a las diferentes franquicias.
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2) Call center (telegrido), centro de llamadas con equipamiento digital,

donde se reciben los pedidos de delivery (entrega a domicilio).

Mediante la segmentacion geografica por zonas que Grido ha

determinado, se fija que sucursal se encuentra mas préxima al

cliente. Este sistema envia en forma automatica la nota de pedido a

cada punto de venta con el producto solicitado y los datos del cliente

mediante un sistema interconectado telefénicamente.

Franquicias, venden los productos de Grido, acatandose a sus

exigencias y normativas en cuanto a marketing, publicidad, uniformes

de trabajo, precios de ventas al publico, delivery, proveedores etc.

Grido es una empresa que ha generado su crecimiento basandose en

una estructura simple y al mismo tiempo actualizada, pudiendo, de ese modo,

brindar a sus franquiciados la satisfaccién de sus necesidades empresariales

particulares.

El organigrama de la empresa es de tipo horizontal, de tres niveles,

encontrandose en el nivel superior la gerencia general, y siete areas con sus

respectivos operarios. Graficamente se puede observar de la siguiente manera:

Administra | compras RRHH calidad Produccion Comercial Logistica y
-cién expedicion
Operarios Operarios Operarios Operarios Operarios Operarios Operarios
Franquicias
Call Center
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6.2 Productos

Grido, es un helado artesanal al precio de un helado industrial, dado que
su produccién se realiza en escala industrial en cuanto a volumen,

manteniendo la calidad artesanal.

El helado artesanal, se caracteriza por la utilizaciébn de materias primas
naturales en el proceso de elaboracién, tal es el caso de la leche, cremas,
frutas, chocolate, etc. contiene, ademas un minimo de aire en la composicién

final del producto. Se los conoce también como cremas heladas.
En cambio, el helado industrial, es aquel que en su proceso de
elaboracion utiliza materias primas sintéticas en lugar de naturales, y un

importante porcentaje de aire en la composicion final del producto.

Los productos que elabora Grido son los siguientes:

» Variedad en cremas heladas y gustos al agua, con diferentes opciones

de cucuruchos y variantes de frutas, cremas y salsas.

* Impulsivos: palitos bombén, palitos de agua, palito de crema, alfajor
helado, bombdn suizo, bombdn escocés y bombdn crocante.

» Tortas: Torta Grido, Selva helada, Sensacion frutal y Primavera.

= Postres: Barra tricolor, Postre almendrado y Crocantino.

= Potes: de 1y 3 litros con 5 combinaciones diferentes. El pote de 1 litro
contiene dos gustos, mientras que el de 3, lleva tres sabores.

= Nuevo producto infantil, Super Gridito: helado fortificado con cereales

de menor tamafo que el tradicional.
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7. ANALISIS DE DATOS

El presente anadlisis esta estructurado en funcion de lo que Pere Soler
Pujals'® denomina “Andlisis de temas”, el cual consiste en aislar los temas que
se creen importantes y hacer un comentario, considerando de qué tratan y qué
importancia tienen de acuerdo con los objetivos planteados.

Los temas utilizados para el andlisis de datos se establecieron en una guia de
pautas, y los mismos son: medios de comunicacién utilizados, adecuacién de
los medios de comunicacién utilizados, problemas de comunicacién, tipos de
problemas de comunicacién, estado de la relacidn Grido- franquicias,
actividades extra laborales y promociones. Todos estos son abordados

teniendo en cuenta los objetivos planteados.

A continuacién, se detalla cada medio que Grido implementa para

mantener el vinculo comunicacional con sus franquicias.

Revista: esta cuenta con una periodicidad mensual, entre su contenidos
hay notas a los encargados de diferentes areas, hay informaciones de nuevos
proveedores, dias de capacitaciones, el campeonato Grido. La demanda de

este medio es positiva.

Teléfono: el mismo es un soporte que se utiliza a diario para dudas,
consultas de los franquiciados. Es el medio directo para tener un contacto
directo con la empresa y obtener respuestas inmediatas.

Reuniones: son un espacio de contacto directo entre Grido y sus
franquicias. El contenido de esta es variado, segun las inquietudes que vayan

surgiendo por parte de los franquiciados.

'> PERE SOLER PUJALS, La investigacion cualitativa en marketing y publicidad. Ed. Paid6s. 1997.
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La frecuencia en que se efectlas las reuniones es quincenal, y en ellas
participan los franquiciados interesados tanto de Cérdoba capital como los del

interior.

Fax: Al igual que el teléfono este es un medio de una frecuencia diaria,
dado que por medio de este se efectuan todos los pedidos ya sea de los
faltante de helados, lo que el cliente desea que le envien, las notificaciones de

la fabrica, entre otros.

Call center: este centro es independiente a Grido; su actividad es la de
receptar los pedidos que los clientes realicen y enviarlos a la heladeria mas
cercana al domicilio del consumidor. Este centro es de uso diario y en horarios

comerciales establecidos.

A través de los datos obtenidos por medio de las entrevistas y las

encuestas, se realizo el siguiente analisis e interpretacidén de las mismas.

Tema 1: medios de comunicacion utilizados

Este tema responde a dos de los objetivos planteados en este trabajo:
= Evaluar la funcionalidad de los medios, soportes, flujos, mensajes de
comunicacion utilizados entre Grido y sus franquicias.

= FEvaluar acciones comunicacionales acorde a lo analizado en el

diagnostico que optimicen la relacion empresa-franquiciado y faciliten

la concrecion de las metas de la organizacion.

La empresa dispone de varios medios para informar y comunicarse con

las franquicias, estos son: teléfono, fax, revista interna, call center y reuniones.
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Las respuestas obtenidas de los franquiciados en las entrevistas, no
distaron mucho unas de otras. La mayoria mencionaron los mismos medios y
otros dijeron que algunos de esos no comunican, no se usan de manera

frecuente, no funcionan adecuadamente.

A continuacion se muestran fragmentos de entrevistas que mencionan
los medios comunicacionales que utiliza la empresa y la funcionalidad de estos,

en algunos casos.

-“Los medios son el fax, call center, teléfono y supervisores.
- “la infogrido...
- “No la infogrido sale una vez al mes, y llega a la heladeria cada 3 meses. La

infogrido no me comunica nada”. (fragmentos extraidos de entrevista n°5)

-“el medio seria telecomunicacion. EI medio no es directo, no se habla
directamente franquiciado duefio, ni duefio franquiciado. Se hace a través de
fax, cartas que a su vez mandados por terceras personas” (fragmento extraido

de entrevista n°3).

-“Telefénico. Tal vez algun fax informativo que al interior no llega. (en las
ultimas reuniones hemos participado, pero son mas bien charlas no son ni
informativas. Porque lo importante no te lo dicen en la reunion, sino te lo pasan
por fax. O en el caso nuestro por teléfono” (fragmento extraido de entrevista
n°6).

Por otra parte, el 47 % de los encuestados considera a los medios
utilizados inadecuados. Muchos de estos, hicieron hincapié que no solo el

medio, sino la forma y tiempo en que se comunica es ineficiente.

Con respecto a las reuniones que realiza la administracion para tomar
decisiones e informar, en las encuestas se puede apreciar que participa de
estas solo un grupo muy reducido en relacién a la gran cantidad de franquicias
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en la provincia de Cérdoba. Ademas, en la mayoria de estas reuniones no se
llega a un acuerdo y no se toman las decisiones pertinentes.

Desde el punto de vista de la empresa en relacidén a las reuniones, estos
expresan lo siguiente: “se realizan reuniones semanales con todos los
franquiciados, los martes a la mafana, a la cual no concurren todos, viene solo
una parte. Hemos buscado por diferentes medios motivarlos a todos para que
participen, seguramente vienen los que estan mas interesados en la

comunicacion con nosotros”. (fragmento extraido de entrevista n° 1)

“..a la reunion la hemos tomado de caracter bastante participativo y
democratico e inclusive se definen cosas puntualmente de las franquicias,
como ser uniformes. A veces el uniforme nuevo disefiado es propuesto por los
mismos franquiciados, y el que no viene se pierde el derecho de opinion, o

pierde la posibilidad de sugerir algo”. (fragmento extraido de entrevista n° 2)

Se percibe que las opiniones entres ambas partes sobre las reuniones
son incongruentes. Los directivos de la organizacion creen que estas funcionan
y que son eficientes, sin embargo, la mayoria de los franquiciados no asisten a
estas dado que sienten que no sacan provecho de estas, y los que si

participan, las consideran irrelevantes, y solo asisten por cumplir.

Si bien, desde Grido se convoca a los franquiciados a participar de estas
y se comunica el temario de cada reunidon previamente, se percibe una
desmotivacién y falta de interés en concurrir a las mismas; en consecuencia, la
empresa no debe estar actuando de la manera apropiada ya sea en la
metodologia a utilizar en las reuniones o en la forma en convocar a los

franquiciados.

En cuanto a la recepcién de informacion de la empresa, el 53 % recibe a
veces informacion, y el 35% casi siempre. Aqui se puede detectar una
diferencia entre las opiniones de los distintos puntos de ventas, es decir que la

empresa no cuenta con un flujo continuo y equitativo de informacion, ya que
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muchas heladerias no reciben la informacién a tiempo, y en muchos casos se

enteran de las novedades por terceros.

Aqui los encargados de las heladerias destacaron que la revista Info
Grido (revista interna) solo llega algunos meses y no mensualmente como esta

previsto.

¢ Recibe Ud. periodicamente informacion
de la empresa?

12% 0% @ Nunca
| Aveces
35%@ 53% 0 Casi siempre
[ Siempre

Con respecto a la frecuencia del envio de la informacion, el 49%
respondié mensual, el 15% quincenal y el 28 % semanal. Se observa que las
respuestas de los diferentes puntos de venta son disimiles, como del mismo

modo se vio plasmado en el parrafo anterior.

En oposicion a los franquiciados, la empresa expresa: “Ofra forma de
comunicacion formal es la info grido, que es la revista que tenemos de
circulacion para todas las heladerias, esta es para el franquiciado y los
empleados. El resto de necesidades que podamos tener con ellos, ;qué
hacemos? Les enviamos un fax. Todo lo que sea comunicacion institucional de
la organizacion hacia los franquiciado se realiza por fax, si los franquiciados
quieren comunicarse con nosotros, se pueden comunicar directamente a cada

area por teléfono o viniendo fisicamente”. (fragmento extraido de entrevista n°

1)

Tema 2: Adecuacion de los medios de comunicacion utilizados
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Este tema guarda una estrecha relacién con el objetivo de indagar sobre
las necesidades de comunicacion de los franquiciados como asi también las de

la empresa.

La mayoria de los entrevistados tanto responsables de franquicias como
directivos de la empresa respondieron que los medios de comunicacién
utilizados son adecuados, no obstante, notan falencias en la implementacion,
en la periodicidad en que son enviadas las informaciones, en la capacitacion de
las personas que estan al frente de algunos de estos medios, como por
ejemplo las personas que trabajan en el call center.

Muchos franquiciados creen que estos medios son insuficientes, que no
se logra interiorizarse del acontecer de la organizacién, que es necesario
buscar otras formas de llegar a ellos. Se observa que los medios que la
empresa utiliza son adecuados, solo que hay fallas en su implementacién en

relaciéon a su frecuencia, mala utilizacion, etc .

Uno de ellos, se manifiesto de la siguiente manera: “Adecuados son,

pero no son suficientes”. (fragmento extraido de entrevista n°3)

Los franquiciados del interior perciben que no se les informa lo necesario
y que la mayoria de los mensajes llegan tarde.

-“Desde el punto de vista de los franquiciados de la ciudad si, pero de
manera general no, ya que las franquicias que recién inauguran, que no tienen
central, no les llega nada, pierden promociones. Son insuficientes” (fragmento

extraido de entrevista n )

Se percibié también, en las respuestas de los miembros representativos de
la empresa, que estos consideran adecuados a esos medios de comunicacion,
pero, son conscientes de las falencias que hay en la implementacién de los
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mismos. Estos estan preocupados en solucionar y mejorar esas fallas. Asi

mismo afianzar la relacién entre las partes.

- “No se si habra otra alternativa mas de comunicacion aparte de las
que tenemos, de lo que si estamos convencidos es que estos medios se

pueden mejorar muchisimo”. (fragmento extraido de entrevistan®© 1)

- “Si, en algunos si, para mi con el sistema de Internet vamos a mejorar
mucho, y vamos a mejorar por ejemplo con el franquiciado cuando necesite
informacion sobre cuanto tiene que pagar, como esta el estado de su cuenta,
eso va a ser mucho mejor, porque va a poder entrar y ver bien el detalle de su

cuenta’”. (fragmento extraido de entrevista n°2)

Con respecto a las encuestas, el 66% de los encargados de las

heladerias, respondié que les gustaria poder comunicarse de otra manera con
Grido.

¢ Le gustaria comunicarse de otra
manera?

17%

ENo
e 17% W Me es indiferente
66% oS

El 53% de los encuestados considera necesario mejorar la comunicacién
entre Grido y sus franquicias, el 41% mas o menos y el 6% no. Como se ve
plasmado en el gréafico anterior y en el siguiente, se percibe la predisposicidn
de los franquiciados para mejorar la comunicacion y sentirse interiorizados del
acontecer de Grido.

¢Considera Ud. que es necesario
mejorar las comunicaciones entre Grido
y sus franquicias?

6%

ONo
M
53%@410/0 Bl Mas o menos
asi
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Seguido a esta pregunta, se los interrogd sobre la forma en que

17

mejorarian la comunicacion. Sus respuestas fueron las siguientes: ‘una

atencion mas directa y personalizada con cada franquiciado”, “la informacion

” 3

deberia abarcar mas temas”, “estar informado sobre la cantidad de helado por

P71

envio”, “manteniéndonos al tanto de todos los movimientos que en la fabrica

(12}

ocurre”, “con la informacion necesaria en el momento requerido’,

L1

“comunicacion mas frecuente”, “un trato mas personalizado”.

A raiz de estas respuestas, se aprecia la necesidad especifica de los
encuestados de perfeccionar la forma en que Grido se comunica, segun sus
necesidades.

Tema 3: Problemas de comunicacion

Al referirse a los problemas de comunicacion que podrian llegar a
encontrarse entre Grido y sus franquicias, la mayoria de los entrevistados

consideran que si existen problemas en la comunicacion.

Este concepto se manifiesta sobre todo cuando se consulté la opinidén
gue poseen acerca de este tema, donde mencionaron que los medios no estan
bien implementados, y tampoco esta bien planteada la forma en que se
notifican las novedades.

Los directivos entrevistados respondieron de la siguiente manera:

- “no se si hay un problema, pero si que hay falencias que no se estan

gestionando de la manera apropiada’. (fragmento extraido de entrevista n°1)

“Si hay bastantes problemas, la comunicacion fue bastante problematica
en la temporada pasada, sobre todo con los del interior mas que todo”.

(fragmento extraido de entrevista n° 2)
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Asimismo, se aprecia una coincidencia en las respuestas obtenidas por

parte de los franquiciados:

“Si, no estamos bien informados”. (fragmento extraido de entrevista n° 6)

En cuanto a la percepciébn que tienen los encuestados sobre la
comunicacion de Grido hacia sus franquiciados, el 41% la percibe regular y el
59% la considera buena. Estos porcentajes reflejan la necesidad de generar
mejoras comunicacionales, para que esto no concluya en insatisfaccion de los

franquiciados.

¢,Como percibe Ud. la comunicacion de
Grido hacia sus franquiciados?

0% 0% mMala
4% m Regular
59%@ [1Buena
O Excelente

El 53% de los encuestados conoce en parte la mision o proposito de
Grido, el 35% lo conoce bastante y solo el 12% lo conoce muy bien. Esto refleja
que Grido no comunica o trasmite su misién o propédsito a sus franquicias,

siendo esta una observable falencia comunicacional.

¢Conoce Ud. la mision o propésito de
Grido?

O No lo conozco
12% 0% M Lo conozco en

G o
o 53¢ OLo conozco
35% ° bastante

OLo conozco muy
bien

Tema 4: Tipos de problemas de comunicacion.
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Con respecto a los tipos de problemas comunicacionales, cuando se
consulté sobre este tema, las respuestas fueron variadas. En este sentido, se
encuentran frases en el didlogo de los entrevistados que hacen referencia a los

diversos tipos de problemas que cada uno percibe en la empresa.

Por parte de Grido, las respuestas que se obtuvieron fueron:

“..los problemas que tenemos hoy es la comunicacion con los
franquiciados puntualmente, que la informacion no llega a tiempo, por ejemplo”.

(fragmento extraido de entrevistan°1)

“...el error comun que hay en las dos partes ha sido no darle el rol que
tiene que tener la comunicacion como nexo entre la fabrica y las franquicias”

(fragmento extraido de entrevistan°1)

“..el problema que tenia la gente del interior es que se sentian un poco
marginados, porque nunca estaban al tanto de nada” (fragmento extraido de
entrevista n°2)

Por otro lado, los duefios de los puntos de ventas, afirmaron:

“..haria falta otra via, o una comunicacion mas fluida, mas especifica”.

“..saber que esta realizando la fabrica” (fragmento extraido de entrevista n°3)

“..que el mismo mensaje que sale para la franquicia de la ciudad ,
automaticamente, una secretaria deberia llamar o mandar el mensaje cuando
envian el helado, mandando un sobre con el mensaje, ya que si no es por fax
que sea por oros medios. Pero de alguna manera tendrian que evaluar que les
lleguen a todas las franquicias las comunicaciones”. (fragmento extraido de

entrevista n°6)

-“Y hay un poco de autoritarismo por parte de la fabrica. Porque si bien,
te tenés que adecuar a un contrato de franquicia y cumplir las normas de la
fabrica, por ahi ponen ciertas promociones donde no todos estan de acuerdo. Y
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cuando tienen que hacer promociones como el dia del padre no las hacen, y te
hacen una promocion para el dia de la patria” (fragmento extraido de entrevista
n°e5)

“No existe el call center, no tienen informacién suficiente, no saben cual
es la proxima promocién, si Grido tiene pagina web. Es totalmente
independiente solo te mandan pedidos y te cobran esos pedidos nada mas, no
estan capacitados para informarte nada”. (fragmento extraido de entrevista n°
5)

Se pudo apreciar que la mayoria de la personas entrevistadas perciben
la existencia de problemas comunicacionales, determinando dénde se

encuentran esos inconvenientes.

El 59% de los encuestados no se siente informado de lo que acontece
en Grido, esto revela la falla que la empresa presenta al transmitir informacién

a sus franquicias.

¢ Se siente informado de lo que acontece en
Grido?

41% ONo
59% mSi

Tema 5: Estado de la relacion Grido- franquicias.

Otra variable tratada fue la relacion existente entre ambas partes, y se
pudo apreciar en las respuestas de la mayoria que las falencias
comunicacionales existentes no han llegado a afectar en mayor grado a
relacion Grido-franquicias. Esta es considerada buena desde las dos partes.

Las frases que sintetizan este concepto son:
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-“Yo te digo conmigo es buena, no se si con todos sera lo mismo. Ellos
me responden, yo les respondo de la misma manera,” (fragmento extraido de

entrevista n° 4)

“..en si la relacion es bastante buena” "En si lo que es la franquicia no
hay problema legal con ninguna, esta todo bastante bien, pero obviamente es

porque las cosas estan bastante bien”. (fragmento extraido de entrevista n° 2)

“La mayoria de las franquicias se relacionan bastante bien”. (fragmento

extraido de entrevista n° 6)

Otros, en cambio califican a la relacién de otra manera, por ejemplo:
“La relacion es de obediencia, ahi no te queda mas que obedecer
porque si no te amenazan con quitarte la franquicia.” (fragmento extraido de

entrevista n°5)

Tema 6: Actividades extra laborales y promociones

Con respecto a las actividades extra laborales, el 75% de los encuestados
respondié que le gustaria que existan estas actividades y participar de estas,
de esa forma conocerian a otras personas que trabajan en Grido y compartir

asi experiencias.

¢En caso de que la empresa no las
realice,le gustaria que existan?

25%

O No
B Si

75%
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En referencia a las actividades de capacitacién y desarrollo la empresa
las realiza, y el 88% de los encuestados participa de estas. Por lo que se

demuestra la aceptacién de los franquiciados a realizar estos cursos.

Por otra parte, en las encuestas, se ve plasmado que Grido realiza
promociones con discontinuidad. El 39% respondié que a veces se realizan
estas, el 33% casi siempre y el 28% siempre.

El 53% esta a veces de acuerdo con la realizacién de las mismas, el
29% casi siempre y solo el 18% siempre. En cuanto a esto se observa que un
porcentaje importante de encuestados cuestiona las promociones y su forma

de implementacién.

¢ Esta de acuerdo con la ralizacion de
estas promociones?

18% 0% @ Nunca
W Aveces
o9 %a 53% O Casi siempre
Osiempre

Un dato que refleja ese desacuerdo, es que el 65% de los
encuestados, no esta conforme con la modalidad utilizada por la administracion
con respecto a las promociones. Como se puede observar en el grafico

siguiente:

¢ Esta conforme con la modalidad
utilizada por la administracion con
respecto alas promociones?

35%
65% mSi
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8. DIAGNOSTICO

Finalizada la etapa de procesamiento y andlisis de la informacién
obtenida mediante las diferentes técnicas de recoleccidén de datos, se llegé al
siguiente diagndéstico sobre la situacibn comunicativa de Grido con sus
franquiciados. Para arribar al mismo, es relevante retrotraer los objetivos

planteados de la investigacion a esta instancia.

Sobre las necesidades de comunicacion, se ha apreciado que la dos
partes, empresa y franquicias, manifiestan la necesidad de mejorar la
comunicacion entre ellos, como asi también buscar otras formas de
comunicarse; puesto que por parte de los franquiciados, estos se encuentran
desinformados o con informacién tardia o escasa. Asi mismo, los franquiciados,
muestran interés en interiorizarse del acontecer de la organizacién, de ser

considerados por parte de la misma.

Desde Grido, se exterioriza la necesidad de comunicacién cuando
desean transmitir novedades o noticias y no cuentan con una adecuada

gestién.

Por causa del gran crecimiento que ha tenido la empresa, esta no ha
sabido desarrollar buenas estrategias comunicativas y se la percibe

preocupada e interesada en mejorar la comunicacién con ese publico.

A raiz de estas necesidades latentes se manifiesta en ambas partes un
interés en afianzar la relacién, generar en las franquicias un sentimiento de
pertenencia. Esta situacion se debe a la corta trayectoria de la empresa, y una

cultura organizacional en desarrollo.

En suma, se destaca de este punto analizado que la organizacion posee
una deficiente comunicacion, debido a una inadecuada implementacion de
mecanismos formales de comunicacidén. En otras palabras, hay una ausencia
de un plan estratégico, lo que acarrea una escasa comunicacion y vinculacién

entre las partes.
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En cuanto a la funcionalidad de los medios, Grido como se menciond en
el analisis de datos, cuenta con diversos soportes comunicacionales fax,

teléfono, reuniones, revista interna y el call center.

Con respecto a la revista interna de la empresa, esta inicialmente
contaba con 4 paginas y la tirada era en blanco y negro; en Marzo del 2004, se

incrementod la cantidad de paginas y la impresion se comenzd a hacer en color.

La info-grido, no cuenta con una estructura formal en el contenido, y no
tiene secciones establecidas. Los contenidos generales de la misma son:
novedades, notas a los directivos o personal de los diferentes departamentos,
informacién general, las calificaciones del campeonato; fechas de los cursos de
capacitacion, proveedores autorizados, etc.

Con respecto a la frecuencia, es mensual. Sin embargo, las mismas no

son enviadas a los puntos de ventas en su debido tiempo.

La demanda requerida de este medio es positiva, ya que hay aceptacién
por parte de los franquiciados y los empleados de las heladerias.

La revista tiene como falencia su distribucion, la ausencia de un
orden en las notas y la escasa participacion de los franquiciados o
empleados de las heladerias en la elaboracidon de notas o en entrevistas a
ellos.

Teléfono: El mismo funciona con las heladerias de la capital a través de
internos que los comunican con cada area en particular. Cabe destacar que las
heladerias del interior y otras provincias no disponen de internos por lo que no
tienen una facilidad de comunicaciéon; se encuentran incomunicadas

directamente con la empresa.

Este canal es utilizado para realizar todo tipo de consultas y es una

forma de estar directamente comunicado con la empresa.
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Cada area tiene un numero de interno y los franquiciados ante cualquier

necesidad, inquietud o queja llaman al departamento en cuestion.

La frecuencia de uso de este canal es diaria, y tiene una demanda
fuerte debido a que los franquiciados necesitan un contacto personal,
directo, y de respuestas inmediatas ante sus inquietudes o
inconvenientes. Sin embargo, a los directivos no se los puede localizar

facilmente.

Reuniones: Es un espacio donde los franquiciados “participan en la
toma de decisiones “.

Generalmente asisten las mismas personas. Estas reuniones no
cuentan con una demanda requerida por parte de los franquiciados, ya
que la mayoria de estos no se muestran interesados por considerar que
no son provechosas. Por lo tanto, se presume que el motivo de la escasa
participacion son los temas de poca relevancia y que las decisiones
importantes no surgen en las mismas. Ademas, por lo general no se llega

a un acuerdo.

Se destaca también, la demanda por parte de los franquiciados, que
asisten a las reuniones, de contar con la presencia de los directivos y

encargados de todas las areas.

Con respecto a su frecuencia, las reuniones se desarrollan cada 15 dias
con objeto de que los franquiciados del interior también puedan asistir.

Las tematicas son establecidas con antelacidén, sugeridas por los
mismos franquiciados que asisten a las reuniones. En las mismas se tratan

temas de capacitacién, problematicas ordinarias, entre otras cosas.

Solo concurren por parte de la empresa, el responsable de recursos

humanos y en ocasiones el gerente de la firma.
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La convocatoria a estas reuniones no esta bien gestionada, ni la
forma de llevar adelante este espacio de encuentro entre la firma y sus

franquiciados. Se les informa de la misma un dia antes a través del fax.

Fax: por medio del mismo se realiza la comunicacién institucional de la

organizacion hacia los franquiciados.

Es utilizado por la administracion u otra area para brindar informacion y
receptar los pedidos de las franquicias, desde los puntos de ventas para
realizar los pedidos de los faltantes de helado. Asi mismo, otra funcion de este
soporte es desde el call center, el envio de pedidos de los consumidores a los
diferentes puntos de ventas.

Desde la empresa, no hay una apropiada implementacién del fax,
desde la recepcion de los pedidos que realizan las franquicias, dado que
no cuentan con un control del horario de envio de los mismos, y en

ocasiones estos se extravian.

Asi mismo, se comprueba que los franquiciados no cumplen con el

horario establecido para la emisiéon de sus pedidos.

El uso del fax es diario, con una demanda permanente. Es de mucha

utilidad para el envio de informacién.

Las heladerias del interior no cuentan con este soporte, lo que
dificulta la comunicacién con ellos.

Call center: La funcion de este centro es la recepcion de los pedidos de
los consumidores, y es el nexo entre las heladerias y los clientes que opten por

el envio a domicilio.

El centro de llamadas es un area terciarizada, que actia de forma
independiente. Debido a esta caracteristica en ciertas ocasiones no cuentan

con la informacién o la capacitacién para brindar respuestas o soluciones a los

-41 -



TRABAJO FINAL DE GRADUACION

problemas que pueden surgir, como asi también sobre novedades en los temas

relacionados con la comercializacion.

La falencia de este sector es la falta de capacitacion de las
personas que estan atendiendo a los clientes, ya que se manifestaron en
diversas oportunidades quejas concernientes a la atencion recibida por

parte de los mismos.

Por otra parte, sobre los medios que los franquiciados consideran
apropiados para recibir informacion, se piensa que los mismos son
adecuados, coherentes y validos, solo que de la forma en que se los

implementa, la informacion no llega a tiempo y muchas veces es escasa.

Se sugiere implementar un sistema de comunicacion en el cual se
gestionen los medios de una manera apropiada, para que ningun franquiciado

se sienta incomunicado y ajeno a Grido.

Se advierte que la empresa no cuenta con un departamento de
Relaciones Publicas. De las actividades comunicacionales se encarga el area
de Recursos Humanos y el area de marketing desarrolla las promociones.

Al no tener los conocimientos necesarios, ni las herramientas para poder
implementar un plan de comunicacion, estos departamentos se ven

desbordados de tareas, y descuidan la parte comunicacional.

En cuanto a las actividades comunicacionales que realiza Grido, estas
no siguen una planificacion sistematica. No cumplen con la periodicidad
establecida, no llevan un orden o control de cada medio.

A raiz de lo expresado, se concluye que la empresa no posee un plan
de comunicaciéon definido que contenga objetivos, directrices, érganos
ejecutores, recursos, etc.

Asi mismo, se contempla que no hay una periodicidad establecida para
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la utilizacién de cada soporte comunicacional, como asi también el tipo de

informacién que abarca cada uno.

Por ultimo, se percibe que en varias ocasiones el trato de la Institucion
hacia los franquiciados no es personalizado. No se le pregunta a estos si estan
satisfechos o si tienen alguna inquietud o necesidad, por lo que se estima que

existe la necesidad de afianzar la relacién Grido-franquiciado.
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9. PROYECTO DE APLICACION PROFESIONAL

El propésito de la aplicacion del proyecto de Relaciones Publicas es
llegar a conocer la situacidon comunicativa de Grido con sus franquicias, de esta
forma poder elaborar un plan de comunicacién que optimice la relacion entre

ambas partes.

El proyecto de Aplicacién que se realizé con Grido se ha enfocado
especialmente en su publico mixto, mas especificamente sus franquicias, tanto
de la capital de Cérdoba, como las del interior. Si bien en el analisis no se
incluy6 a las que estan en las otras provincias, estas fueron tenidas en cuenta

en el momento de disefiar el plan.

El plan de Relaciones publicas confeccionado para Grido se ha
dispuesto en base a 3 programas, elaborados segun las necesidades
comunicacionales de las partes. Cabe aclarar que esta etapa es la de disefo

de plan y no de implementacién o ejecucion del mismo.
Con el primer programa, se busca optimizar los soportes de
comunicacion con que Grido cuenta, con el fin de mejorar las acciones

comunicacionales.

En el segundo programa, se cree conveniente perfeccionar las nuevas

propuestas que Grido habia planificado incorporar.

Al tercero, se lo ided con la intencion de buscar nuevas actividades para
el acercamiento de las partes.

Por dltimo, para realizar un seguimiento de las acciones , se disefia un

esquema de control para poder detectar posibles falencias.
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9.1 OBJETIVOS DEL PROYECTO DE APLICACION

» Obijetivo general:
Optimizar la relacion empresa-franquiciado.

= Obijetivos especificos:
Gestionar estratégicamente la comunicacidén organizacional.

2) Optimizar los medios de comunicacion existentes.
) Complementar los soportes comunicativos existentes.

Incrementar el sentimiento de pertenencia.
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9.2 PROPUESTA DE ACTIVIDADES

PROGRAMA 1: “Optimizacion”
Actividad 1: Teléfono
Actividad 2: Fax

Actividad 3: Reuniones
Actividad 4: Revista

PROGRAMA 2: “Desarrollo de las actividades de los nhuevos medios
que Grido implementara en corto plazo”
Actividad 1: Cartelera informativa

Actividad 2: Internet

PROGRAMA 3 “Espacios de recreacion”

Actividad 1: Eventos
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9.3 PROGRAMAS

Para la ejecucién de los programas que a continuacién se desarrollaran,
se recomienda la creacion de un departamento de Relaciones Publicas o la
contrataciéon de una consultora que brinde su servicio en dicha area, de esta

forma se garantiza la eficiente implementacién de los mismos.

9.3.1 PROGRAMA 1: “Optimizacion”

Objetivo del programa 1: Optimizar la relacién comunicacional Grido-

franquicias.

El programa numero uno, se lo ha elaborado con la intencién de mejorar
aquellos soportes comunicacionales con los que la empresa cuenta y tiene ya

en funcionamiento.

Como se detectd en el diagnostico, Grido cuenta con varios medios de
comunicacion, solo que estos no se encuentran bien implementados. Por lo
que la propuesta de este programa no es innovar, sino darle un buen
funcionamiento a los medios existentes, optimizarlos para mantener informados
a los franquiciados del acontecer de la organizacién y que la empresa
demuestre preocupacién en saber lo que le sucede a cada franquiciado.

Asi mismo, se considera de suma importancia el concienciar a los
publicos intervinientes los beneficios que tiene la implementacién de las
siguientes actividades. Estos beneficios van a consistir en la reduccion del
tiempo en la solucién de un problema puntual, poder detectar inconvenientes,

evacuar dudas y asi alcanzar una relacién comunicacional eficiente.
En el momento de la ejecucion de este programa, se sugiere hacer una

reunién o mail informativo para dar a conocer la utilidad y funcionamiento de

cada una de las actividades y sus beneficios.
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Actividades del programa 1

= Actividad 1: “Teléfono”

Objetivo: Mantener a la empresa en contacto directo con sus

franquiciados y generar un vinculo estrecho entre ambos.

Este medio es muy utilizado por los franquiciados o encargados de las
heladerias para hacer consultas de toda indole.

Se pretende con este soporte dos propdsitos:

1) desde la empresa, que utilice el teléfono como un medio de apoyo y
contencion a los franquiciados, especialmente a los del interior de Cérdoba y
de otras provincias. De esta forma interiorizarse de sus necesidades, dudas y

solucionar aquellos inconvenientes que surjan.

2) Desde los franquiciados, se lo propone como un medio directo de

consultas.

Modalidad: Con respecto al primer propédsito de generar un espacio de
apoyo y contencién al franquiciado, este consistira en designar una persona
encargada de realizar los llamados, la que debera realizar un registro de cada
llamada en una planilla donde apuntara los datos relevantes extraidos de la
conversacion, y si se llegd a alguna solucion o si hace falta solucionarla en un

corto plazo, detectando también, el area de donde deviene el inconveniente.

Como se expresé anteriormente, se requerira de una planilla de registro,

qué se estructurara de la siguiente manera:
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GRIDO TE ESCUCHA
¢ Como te esta yendo?

¢ Qué Necesidad requiere ud. en este momento?
Capacitacion

Asesoramiento comercial

Implementacion de las promociones

Seleccion de personal (base de datos de posibles empleados)
No tiene ninguna necesidad en particular

¢queé Dudas tiene ud. en este momento?
Promociones

Visitas de supervisores

Aspecto legal /comercial

Stock

Proveedores

Precios

No posee dudas de ningun tipo

¢ Qué Quejas tiene ud. en este momento?
Supervisores

Call center

Repartos

Proveedor

No presenta queja

Sin inconvenientes

Solucionado / dar solucion en dpto...........c.eeeeee. dentro de los............ dias.....ccce....
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Por otra parte, el segundo propdésito sugerido para dicho medio, constara
en llamadas de consultas de los franquiciados, medio de demanda de
respuestas inmediatas, el que se implementara a través de un interno en
particular si las personas llaman desde la capital, y si las consultas las realizan
franquiciados del interior donde no se pueda comunicar por internos, se creara
un 0800 para consultas de todo tipo, como por ejemplo stock, reclamos, saldos,

fecha de reunién, dias de las capacitacién, entre otros.

Cabe destacar que este 0800, es un servicio de consultas o reclamos,
que complementara a las consultas que las personas efectien desde Intranet.

La atencion a los franquiciados que llaman para consultas ya sea por
medio del interno o del 0800, sera a través de una persona designada para esa
tarea, la cual, recibira el llamado, lo asentara en una planilla, y si la consulta
puede resolverse con informacioén disponible por esta persona, lo solucionara
de inmediato y de caso contrario, transferira la llamada al departamento en

cuestion.

El registro de consulta que se llenara se estructura de la siguiente

manera:

Grido consultas

SUCUISal N e,

Nombre del franquiciado 0 eNCargado: ............uuuuuueuimiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiireeeeeeeeeeeeaaee

Solucién inmediata SI/ NO
I oTo 3o LTR[0T o o PSR

Llamada transferida: SI / NO Solucién desde area: SI/ NO
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La persona responsable debera resolver las inquietudes y solucionar los
problemas de los franquiciados, para que estos obtengan respuesta inmediata
desde la empresa.

Estas planillas seran completadas y se registraran en computadora, en
archivos especificos para cada heladeria.

Responsables: se designara un responsable de efectuar dichas

[lamadas.

A su vez los responsables de atender el 0800 seran dos personas a
quienes se las capacitara e instruira para dar respuesta a cualquier
inconveniente. Estas pueden ser del area de comunicacion de la empresa.
Estas personas podrian realizar mas de una actividad al mismo tiempo, ya que
no es necesario contratar a una persona parea que realice pura vy

exclusivamente esta actividad.

Se designaran dos personas para dicha tarea, para que entre estas

cubran la franja horaria de atencién.

Periodo: Para la actividad de apoyo, se realizaran los llamados a cada
franquicia mensualmente en la tercera semana de cada mes,ya su vez el

servicio de consultas estara disponible diariamente.
Lugar: Ambas actividades, se llevaran a cabo desde la empresa.
Horario: Se procurara efectuar las llamadas de apoyo en horarios donde
se encuentren los encargados o duefos. Para no afectar la labor de estos, se
propone comunicarse alrededor de las 15.30hs. 6 19hs., es decir en horarios
de baja actividad.

En cambio, para las consultas el horario establecido es de 10hs. a 24hs.

Recursos:
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Técnicos: Teléfono

Humanos: Encargado de comunicacion

Personal encargado de atender las consultas, area de comunicacién

Econdémicos: En la capital de Cérdoba no se ocasionarian gastos, dado que se

realizarian a través de los internos de cada heladeria.

En el interior, y otras provincias, solo se incurrira en el gasto del costo de
la llamada (30 centavos el minuto).

Se pueden comprar tarjetas, donde el costo de esta es de.......... $20.-

A esta actividad se la controlara mediante la resolucién de problemas
emergentes. Es decir que los inconvenientes o inquietudes planteados por los
franquiciados se iran resolviendo en el transcurso de los dias posteriores a la
llamada y se verificara al siguiente mes en la préxima consulta si los
inconvenientes se solucionaron correctamente, a través de una ficha, donde se
registre el problema en cuestién y su solucién, adosada a la planilla de consulta
de cada franquicia.

= Actividad 2: “ Fax”

Objetivo: Mantener el flujo de comunicacién necesario para el buen
funcionamiento de cada heladeria.

El fax es implementado desde la fabrica, para enviar mensajes
generales a todas las heladerias, anunciar los faltantes de helado que en ese
momento tienen para que los franquiciados no los soliciten, comentar el cambio

de dia de los repartos, informar sobre nuevos convenios, entre otras cosas.

Desde el call center se lo utiliza con el fin de enviar los pedidos
realizados por los clientes a la heladeria cercana a su domicilio y recordar a las

franquicias que envien sus faltantes para que estos sepan que pueden ofrecer
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a los consumidores.

Por ultimo, desde los puntos de ventas para solicitar los productos que

necesitan reponer.

Modalidad: Al fax, desde la empresa, se lo utilizara para chequear los
pedidos solicitados de cada heladeria; para ello, se designara a una persona
responsable dentro del area de expedicion.

A si mismo, se destinara a otra persona que estara a cargo del envi6 de
informacién sobre novedades como promociones, nuevos productos, horario y
tema de las reuniones, cursos de capacitacion, entre otras, procurando que el

mensaje sea enviado a todos los puntos de ventas.

Cada departamento que necesite informar alguna novedad, tendra que
hacerlo por intermedio de esta persona. El motivo de la propuesta de una
persona encargada del envio de la informacion, es para que se garantice que
todos los puntos de ventas reciban las novedades en tiempo y forma.

Se les pedira a las franquicias que no cuenten con este soporte
comunicacional que traten en lo posible de adquiriflo para que las
informaciones le lleguen en el momento debido. A estos, se los informara

momentaneamente a través del teléfono.

Por otro lado, se sugiere llevar un control de los faxes recibidos con los
pedidos de cada heladeria. Para ello se plantea que el lugar de recepcién sea

cerrado, de poco transito para que de esa forma se eviten los extravios.

Ademas, se propone anular todo pedido que no respete la hora fijada
para el envio de estos, como medida de sancién por el incumplimiento del
horario. Dado que por esas irregularidades en varias ocasiones se
traspapelaron los pedidos.

El horario de recepcion establecido por la empresa es antes de la 1 de la
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madrugada, en la fabrica la persona encargada de recibir los pedidos debera
reunir los enviados hasta la hora fijada, asentarlos y los que lleguen fuera de
término separarlos y avisar que no sera enviado el pedido por no cumplir con el

horario.

Responsables: Los mensajes enviados desde la empresa se encargara
de enviarlos el encargado de comunicacion de Grido.

A su vez, de la recepcion de los pedidos se encargara una persona del
departamento de expedicion que se encuentre en horario de trabajo nocturno.

Periodo: Diariamente se realizaran envios de fax desde la fabrica y
desde los diferentes puntos de venta, segun sus necesidades.

Lugar: Se llevara a cabo esta actividad desde el fax de la empresa y
desde el de los franquiciados.

Recursos:
Técnicos: Fax.
Teléfono

Humanos: Encargado de comunicacion.

Personal de expedicion

Econdémicos: Papel de fax, para la recepcién de pedidos.

Costo del papel para fax (resma).......... $6.-

Costo de las llamadas telefénicas a aquellas franquicias que no cuenten con
fax. El valor de las mismas es de 30 centavos el minuto desde las tarjetas
telefénicas.

Para garantizar que esta actividad se esté desarrollando de la manera
correcta, se propone hacer un seguimiento de las fichas diarias realizadas por
los encargados de expedicion, donde asentaran el horario de recepcion del

pedido de helado de cada sucursal.
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= Actividad 3 : “Reuniones”

Objetivos: 1) incrementar una mayor asistencia de franquiciados a las

reuniones en un 40% como minimo en el lapso de medio afo.

2) Instaurar un espacio para que los franquiciados puedan
manifestar sus propuestas, dudas, inconvenientes y generar la
participacion de estos en la toma de decisiones, afianzando asi la relacion

entre ambas partes.

El propésito de esta actividad es la generacion de un espacio de
participacion de todos franquiciados junto a los directivos de Grido.

En estas se tratan diversos temas que afectan el dia a dia de la empresa,
se pretende en las mismas fomentar el debate y la toma de decisiones
conjunta. A si mismo, implementar un espacio para proponer ideas como las

promociones, entre otras cosas.

Se pretende que las reuniones sean una herramienta que vaya mas alla

de una relacién laboral, donde se pueda generar un espacio social.

Modalidad: La reunién sera guiada por los responsables del proyecto.

Se propone un modalidad distinta a la adoptada por la empresa. Esta
consiste en un desayuno de trabajo, donde se convide a los asistentes café y

masas durante el transcurso de la reunion.

En la misma estaran presentes por parte de Grido los directivos y un
representante de cada area, con el fin de que los franquiciados los conozcan y
si hay inconvenientes o inquietudes con algun departamento en particular este
pueda responder de inmediato .

Para convocar a todos los franquiciados, se sugiere que las primeras

invitaciones se realicen por teléfono a cada uno, en un contacto directo con
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este mostrando interés en que este asista y participe no solo de una mera
reunién sino de un espacio de charla y contacto con otros franquiciados. A su
vez, en la dicha llamada telefénica se comunicara el dia, hora y tematica de la

misma.

Seguidamente, se Insistira con una segunda llamada recordando la

fecha, hora, tema y confirmando su asistencia.

El sistema para convocar es el mismo que se implementara en las
llamadas de apoyo, a aquellas heladerias de la capital, se los invitara a través
de los internos, y a las del interior por teléfono.

Los temas a tratar en las reuniones son elegidos por los franquiciados
segun sus necesidades o inquietudes planteadas en la reunién anterior.

Se procura que en estas se llegue al consenso entre la empresa y las
franquicias de las tematicas desarrolladas; se pretende también, que Grido
participe a sus franquiciados en la toma de decisiones.

Por otro lado, se tomara nota de lo debatido en estas y al finalizar se
elaborarda un informe de los temas discutidos y las conclusiones mas

relevantes.

Este informe sera distribuido a todos los franquiciados durante el
transcurso de la semana a través del fax, o por medio de los repartidores en el

caso del interior.
Periodicidad: se propone llevar a cabo las reuniones de franquiciados
una vez al mes con motivo de poder congregar a mayor cantidad de

franquiciados.

Fecha: Estas seran los segundos martes de cada mes, conservando los
dias establecidos para las mismas.
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Hora: Se conservara el horario ya pautado, este es por la manana de
9hs. a 10.30hs, con posibilidad de extenderse.

Lugar: Las reuniones se llevaran a cabo en la organizacion.

Recursos:
Técnicos:
Pizzarra

Marcadores

Humanos:

Gerente de la empresa.

Responsable del area de comunicacion de Grido.

Encargados de los departamentos de administracion, compras, produccion,
recursos humanos, calidad, comercio, logistica y expedicién, y encargado de
call center.

Franquiciados asistentes de la reunién.

Econdmicos:
Costos de marcadores por unidad.......... $1.50.-
Costos de las llamadas de invitacion a los franquiciados del interior .......... $0.30
.-el minuto.
Costo del desayuno: Café (de filtro, el paquete de 1 kg ).......... $12.-
Masas: el kg.......... $17.- (2 kg............ $34.-)

Sobre el modo de llevar a cabo el control de las reuniones, se pretende para
las mismas medir la convocatoria, grado de participacion de los asistentes,

opiniones, etc. esto se lograra a través de la observacion.

» Actividad 4: “Revista interna (Info-grido)”

Esta actividad pretende mantener informados a los franquiciados y a sus
empleados de diversos temas de una manera informal. Se despliegan dentro
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de la revista cantidad de notas como novedades, entrevista a personal de la
fabrica, informacién sobre futuros planes de la empresa, nuevos puntos de
ventas, nuevos proveedores, promociones, el campeonato (concurso realizado
por Grido que evalla de cada franquicia la limpieza, la atencién, los uniformes

entre otras cosas), etc.

Con este medio, se busca alcanzar un sentimiento de pertenencia hacia la
institucién, se pretende ademas, lograr un vinculo cercano con su publico

mixto.

Objetivos:
1) Crear un vinculo comunicacional entre Grido y sus franquicias.
2) Mantener informados a los franquiciados y a los empleados de las
heladerias, acerca de los acontecimientos de la organizacion.

3) Generar sentimiento de pertenencia.

Modalidad: Dentro de la info-grido se reestructurara principalmente las

vias y su contenido.

La revista interna se emitird a través de dos vias. Escrita y via Internet.

La finalidad de conservar la revista impresa, es su accesibilidad, dado
gue de ese modo la mayoria podra leerla. Asimismo, es mas calida que verla a
través de una pantalla. Ademas, mediante la otra via, no todos tendrian la
posibilidad de acceder a Internet, como el interés de acercarse a ese medio

para leer la revista.

Dentro de Internet se podran ver las ultimas 3 ediciones anteriores de la
info-grido.

Se promovera la participacion de los franquiciados o empleados en la
redaccion de algunas de las notas, como asi también se les hara entrevistas a
ellos, para que las demas franquicias conozcan un poco mas a las personas

que trabajan en las otras heladerias.
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Se propone agregar a ésta juegos, horéscopo, frases para pensar, y
promover desde la misma que empresa y franquicias inicien un camino
solidario con colectas y donaciones a instituciones. Se sugiere, que las
instituciones beneficiadas surjan de las propuestas por las franquicias.

Para este proyecto solidario, se propone hacer participes también al

publico interno de la organizacion.

Se dedicara a la realizacion de la revista las dos ultimas semanas del
mes anterior a su lanzamiento, estableciendo los primeros siete dias del mes

para su impresion y entrega.

Periodicidad: La info-grido se emitira cada dos meses.

Fecha: Entre los dias 2 y 5 del mes correspondiente a su lanzamiento,
seran entregadas a todas las franquicias por correo, con acuse de recibo, para

garantizar la recepcion de la misma a sus destinos.

Recursos:
Técnicos:
Pagina web
Imprenta

Correo

Humanos:

Disefador Grafico

Responsable del area de comunicacion de Grido
colaboradores

Econdmicos:

Costos de impresion a color.......... $350.-
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Costos del envio de revista por correo con acuse de recibo, por
unidad............. $11.25.- (150 ejemplares... $1687.50.-)
Honoraros Disefiador Grafico en el disefio de cada ejemplar.......... $150.-

A esta actividad se la podra evaluar, realizando una encuesta de opinién
sobre el contenido, aceptacién, recepcion de la revista. La misma se la

efectuara por via telefénica.

9.3.2 PROGRAMA 2: “Desarrollo de las actividades de los nuevos
medios que Grido implementara en corto plazo”

A dicho programa, se lo ha confeccionado con el propésito de planear
las actividades que abarcaran los nuevos medios que implementara Grido en
corto plazo. De esta forma, se asesorara a la empresa sobre la modalidad

adecuada para la implementacién de estos nuevos medios.

Objetivo del programa 2: Asesorar a la empresa sobre las actividades

a seguir en la implementacion de nuevos medios.

Actividades del programa 2

= Actividad 1: “Cartelera”

La cartelera, es un medio de comunicacién tradicional, que aun sigue en

vigencia por su efectividad y eficiencia.

El propédsito de esta actividad es mantener informados los franquiciados
y a sus empleados sobre diferentes tematicas, novedades, acontecimientos
como cumpleanos, aperturas de nuevos locales, actividades extra laborales,

entre otros.

Asi mismo que la empresa disponga de un espacio dentro de cada punto
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de venta dénde pueda colocar las novedades que esta quiera comunicar, como
asi también para uso interno de cada franquicia.

Objetivo: Mantener informados a los empleados acerca de diferentes

tematicas relacionadas con la empresa.

Modalidad: Se situara en la parte trasera de cada heladeria, un panel
de 55cm x 1mt en una pared accesible al paso del personal.

A este se lo denominara “el informante”, nombre que ya es utilizado por

la organizacién en los paneles internos que ultimamente ha incorporado.

La cartelera constara con una divisibn de espacios de acuerdo a las
diferentes informaciones. Estas seran: informacién general de la empresa,
informacién comercial, informacién de dltimo momento y efemérides-varios.

Cada tema ira identificado con un color en su correspondiente lugar.

Los colores del panel seran los institucionales, y los de cada area
informativa tendran fondos rojo, amarillo, celeste y verde identificando asi el

tipo de temética. La distribucion del mismo sera la siguiente:

El informante

Comercial Ultimo
momento

Periodicidad de renovacion: La informacién o notas que se coloquen
en el panel de parte de Grido, se la realizara en funcidén al acontecimiento de
las novedades, sin embargo esta se renovara una vez al mes, la primera

semana de éste y seran colocadas por los supervisores, o0 por los repartidores.

Responsables: Los responsables de esbozar las novedades en papel,
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sera una persona del area de comunicacion de la empresa, este redactara la
nota e imprimira la cantidad correspondiente de papeles y los distribuira ya sea
a los supervisores como a los repartidores. Esta persona, llevara un registro de
los puntos de ventas a los que se ha llevado la notificacidén, para hacer de ese

modo un control de recepcién de la informacién.

Lugar: Se redactaran e imprimiran las noticias que se ubicaran en los

paneles desde la empresa, en la oficina de comunicacion mas especificamente.

Recursos:
técnicos:
Panel
PC
Impresora

Fotografias

Humanos:

Responsable del area de comunicacion.

Responsable del &rea de recursos humanos.

Persona encargada de llevar la informacion a las heladerias.

Econdmicos:
Panel de madera y corcho de 55 x 1mt. .......... $12 c/u ( de este costo se hara
cargo cada franquicia).

Resma de papel.......... $9.-
Cartuchos alternativos - blanco y negro.......... $10.-
S eo] (o] SUUURU $18.-

= Actividad 2: “ Pagina Web”’

La pagina web de Helacor S.A. se implementé a mediados del mes de
julio; en la misma se encuentra informacion de su historia, del presente

(escenario actual) y proyectos futuros de la empresa.
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Objetivo: Familiarizar al publico con la empresa y lograr un canal de

comunicacion de la misma con los potenciales franquiciadores.

Modalidad: Esta propuesta consta en agregar informacion sobre el
modo de conseguir una franquicia de la empresa, de esta forma las personas
interesadas podran interiorizarse acerca de los beneficios, requerimientos y

costos para obtener una franquicia de Grido.

La implementacién de la pagina Web sirve tanto para brindar
informacion, como asi también, es una via de contacto con los diferentes

publicos, por medio de intercambio de opiniones, consultas, sugerencias, etc.

Por esta razén, es que dentro de la Pagina Web de Helacor, se creara
un link que permita a todos los futuros franquiciados contactarse con la
empresa, de esta forma la organizacion podra proveerle informacion mas
precisa y detallada. Y asi poder extender sus franquicias no solo en el interior

de Cérdoba sino a todo el pais.

La principal funcién de este link sera brindar informacion general de las
franquicias y temas de interés acerca de los costos de instalacién una
heladeria Grido, requisitos, entre otras cosas. Ademas contendra un espacio

para consultas de los interesados.

A continuacién se presenta un ejemplo del link insertado en pagina Web:
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Pagina principal del sitio web de Helacor S.A.
Direccidn I@ hittp: e helacor . com.ar j Ir | Winculos **

HEmu Quienes somos | Historia | Presente Futuro

-

Sitio en Construccidén

Helzcor §.4. 2004 @3l Rights Reserved Loqgin Franquicias ;l

Pagina de franquicias, donde se encuentran dos areas, una con
informaciéon general de las mismas y la otra estad destinada a las consultas y

contacto con los interesados en poseer una franquicia de Grido.

Direccidn [&] http: fwww.helacor.com.ar{franquicias. htm R~ ‘\fhculus i

-
m”_ Quienes somos | Historia | Franquicias | Razones | Futuro

Informacion General

XXXXXX XXXX XXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXX
XXXXXXXXX XXXXXXXX
XXXXXXXXXXX XXXXXXXX
XXXXXX XXXXXXX
Consultas Enviar
Nombre y Apellido | |
Direccién | |
Teléfono | |
Email | |

=l

Periodicidad: Se revisara el sitio dia de por medio para responder las
preguntas de los interesados.

Responsables: La persona encarga de manejar esta herramienta sera

el encargado del area comercial, ya que ésta dispondra de la informacion
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necesaria para responder a cada interesado.

Recursos:
Técnicos:
PC
Pagina Web

Humanos:
Disenador Grafico
Responsable del area comercial

Econdémicos:

Honorarios del Disefiador grafico.......... $ 200.-

9.3.3 PROGRAMA 3 “Espacios de recreacion”

Este programa hace referencia a las actividades extra laborales entre

Grido, franquiciados y también se incluirian en estas a su publico interno.

Objetivo: Generar un espacio de recreacion donde la organizacion junto
a sus publicos mixto e interno puedan conocerse e interactuar en un ambiente

relajado y crear asi un vinculo cercano.

Asi mismo, se espera de estos eventos la aceptaciéon y participacién de
ambos publicos y que sea un momento de compartir y conocerse entre todos
los integrantes de Grido.

El aspecto positivo de este tipo de eventos es que ayuda a los asistentes

a sentirse parte de la organizacién, afianza la cultura e incrementa el

sentimiento de pertenencia.
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Actividades del programa 3

= Actividad 1: “Eventos”

Se realizaran dos actividades recreativas. La primera es la Fiesta de fin
de afo, fiesta que la empresa ya realiza desde afios anteriores. La segunda
actividad, también es un evento idéntico, que se lo denominara Fiesta de inicio

de temporada.

Se opté por la realizacidén de estos tipos de eventos, debido a que no es
facil congregar masivamente a todos los franquiciados y su personal en otro
tipo de actividades, ya que los horarios de atencion de las heladerias impide

realizar acciones recreativas de fines de semana, asados como por ejemplo.
Modalidad: La modalidad implementada para las dos fiestas es la
misma, no obstante, cambiardn en cada una la tematica, la escenografia, el
espectaculo y los premios.
Se propone incorporar en estas fiestas algin nimero artistico ( musical o

cémico).

= Fiesta Inicio de temporada:

Para este evento se gestionara la contratacién de un humorista cordobés
como Cacho Buenaventura o Flaco Pailés. Esta persona, actuara alrededor de

las 3 de la manana.

Se realizaran sorteos de remeras y gorras de Grido, y un viaje a
Mendoza para hacer Rafting para dos personas. El sorteo se efectuara en la
finalizacién del espectaculo del humorista invitado, participando este en la

ejecuciéon del mismo.
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Los numeros del sorteo se entregaran en la entrada, cuando las
personas ingresen al establecimiento y deban registrarse con su nombre vy
sucursal donde trabajan.

Se ambientara el lugar con el decorado que estara de promocién en la
heladerias para la primavera. De manera que todos puedan conocer con
anticipacién la propuesta de decorado que vestira a las franquicias en el inicio

de la temporada.

En el final de fiesta se les obsequiara a cada franquiciado una botella de
vino espumante como souvenir. La botella llevara una etiqueta con el logo de
Grido y los colores institucionales en los bordes de la misma, que indique que
participé de la fiesta de Inicio de temporada. A continuaciéon se ejemplifica el
diseno de la etiqueta:

Estimado /a

RICARDO BOSIO

Gracias por haber compartido
con nosotros la fiesta

[0

INICIO DE TEMPORADA

9 de Septiembre de 2004
Infierno

GRIDO;

= Fiesta de Fin de ano:
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Por otro lado, en este evento se gestionara la contrataciéon de un grupo
de musica popular de Cordoba como La Barra o La Fiesta. El show del grupo
contratado sera programado alrededor de las 3 de la mafana, horario idéntico

en que actuaria el artista en la fiesta de Inicio de temporada.

A su vez, en esta celebracién también se contara con sorteos de pelotas
de goma, lentes de sol y un viaje al Parque de la Costa para dos personas,

incluye pasajes y entradas al parque.

Como se dijo anteriormente, los numeros del sorteo se daran en la
entrada, cuando las personas ingresen y deban registrarse con su nombre y

sucursal donde trabajan.

Ademas en la entrada estara Papa Noel recibiendo a las personas y
obsequiando a cada invitado un palito bombon.

Asi mismo, se le otorgara a los franquiciados un champagne para que
brinde con sus empleados.

En cuanto a la ambientaciéon, se decorara el lugar con adornos

navidenos.

Para ambas fiestas se invitara colectivamente a todas las franquicias a
través de la revista info-grido, fax y por los paneles informativos que se hayan
instalado en cada punto de venta de Cérdoba capital como del interior y otras

provincias.

Cabe destacar, como se aclar6 al inicio de esta actividad, que en estos
eventos estara invitado también el publico interno de la empresa, es por ello
que a estos también se los convocara a través del panel informativo ubicado en

las diferentes areas de la organizacién.

Por otra parte, mediante un servicio de catering, se ofreceran en cada
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fiesta patas flameadas; 3 unidades por evento.

En ambas fiestas también, se contara con la presencia de un animador

gue de inicio a cada evento, que presente al artista y realice el sorteo.

Responsables: Los responsables de realizacién de los eventos es el
personal del area de comunicacién de la empresa o se terceriza la organizacién

del evento.

Fecha: La Fiesta de inicio de temporada se llevara a cabo en la primera
semana del mes de septiembre, mientras que la Fiesta de fin de afio, se la
realizara en la tercera semana del mes de Diciembre, alrededor de los dias 15
y 17.

Lugar: Ambas fiestas se efectuardn en El infierno, boliche sito en el
barrio Chateau Carreras de la ciudad de Cérdoba.

Hora: se debe tener en cuenta el horario de atencion de las heladerias,
es por ello que se las programa a las fiestas para media noche, dando inicio a
las 1hs.

Recursos:
técnicos: Salén y musica
Regalos para sortear
Decorado teméatico
Invitaciones
Fotografias
Botellas de champagne y etiqueta

Catering

Humanos:
Personal de comunicacién de la empresa. ( organizador el evento)
Artista invitado

Animador
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Persona disfrazada de papa Noel

Econdmicos
Costo del alquiler del salén (boliche en zona del Chateau).......... $2.000.-
Costo de revelado, cada fotografia.......... $2.-
Costo del locutor .......... $75 0 $100.-
Costo del artista: - Humorista : Cacho Buenaventura.......... $5.000.-
Flaco Pailos........cccceeeeenne. $1.500.-
-Grupo Musical.......... $ 5.000.-
Costo de los regalos:
+ Remeras.......... $8.- c/u (10 remeras: $80.-)
+ Gorras.......... $6.- c/u (10 gorras: $ 60.-)
e Lentes de sol.......... $4.- c/u (10 lentes: $40.-)
¢ Pelotas .......... $1.50.- c/u (10 pelotas: $15.-)

+«Champagne.......... $90.- caja de 6 unidades de
champagne Chandon (100 unidades $1.500.-)
¢ Etiquetas.......... $50.-
¢ Vino espumante.......... $5.50.- c/u (140 unidades $770.-)
+ Palito bombon, solo ocasionaria gastos de costo

Viajes: - pasajes: Buenos Aires.......... $50.- (2 pasajes ida y vuelta $ 200.-)

-Parque.......... $ 15.- c/u (2 personas $30.-)

-El viaje a Mendoza, se lo realizaria a través de la empresa Belviso,
donde el viaje, el hospedaje y la excursibn estan incluidas en el
presupuesto.......... $200.- cada uno
Costo de alquiles de disfraz de papa Noel .......... $15.-

Contratacion del servicio de catering: Patas.......... $ 150.- cada una, todo
incluido. (3 patas $ 450.-)

MOZOS ....cvvveviannn $50 c/u ( 6 mozos, dos por pata, $ 300.-)

Costo decorado: .......... $ 60.-
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CONTROL

A través de éste se pretende por un lado, complementar los controles
efectuados en cada actividad en particular.

Y por otro lado, realizar un seguimiento y control general de las
actividades llevadas a cabo, con objeto de controlar las falencias que puedan
existir y establecer las correcciones apropiadas en cada una de ellas, como asi

también medir los logros del proyecto, en funcidon de los objetivos y los

recursos.

A si mismo se planearan las medidas a tomar durante los préximos

treinta dias.

Para la concrecion de este control, se llevara a cabo un diagrama donde

se evaluard cada actividad. Este esquema, se elaborara en base a los

resultados esperados y los logrados.

A continuacién se presenta el esquema de evaluacion propuesto:

Actividades Resultados logrados Resultados esperados
Revista Que sea un medio que suministre
informacién y que fomente el
interés
Fax Lograr mantener un flujo de
comunicacion.
Teléfono Mantener el feed-back entre Grido
y los franquiciados
Reunion Obtener mayor participacion de
franquiciados en las reuniones.
Panel Que se logre mayor informacién
entre la organizacién y su publico
mixto
Web mail Que sea un espacio de consulta
Eventos Generar un espacio de recreacién
donde la org. junto a su publico
mixto e interno puedan conocerse
e interactuar.
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Este esquema permite llevar un control de cada actividad y poder de ese
modo evaluar su funcionamiento y asi mismo comprobar si los resultados
logrados coinciden con los esperados. En otras palabras, con el programa de
control se espera comprobar el cumplimiento de los objetivos planteados en
cada actividad.

El mismo lo efectuara el responsable del area de comunicacion, dado
que esta persona entiende sobre las actividades desarrolladas de los
respectivos programas, y es quien sabra evaluar y responder por cada una de

estas si fuese necesario.

Periodicidad: A dicho control se lo efectuara mensualmente.

Fecha: Se evaluaran las actividades a fin de mes, en la ultima semana
de cada mes.

Recursos:
Técnicos: Planilla de control
Humanos: Encargado de comunicacion

Econdémicos: no se incurrira en gastos
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11. CALENDARIO DE ATIVIDADES

Las actividades propuestas para este proyecto se estipularon en base a

un plazo de un afno.

Se muestra a continuacién el cronograma de actividades previsto. Se
presentara en el mismo los meses de Agosto, Septiembre, Octubre, Noviembre
y Diciembre del corriente ano; el calendario de las actividades previstas durante
los meses restantes es idéntico a estos, por ello no se los contemplé para
exhibirlos en el trabajo.
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Cronograma de actividades |

Agosto Septiembre Octubre Noviembre  Diciembre

Actvidades 11 2] 3| 4] 1] 2| 3| 4] 1| 2| 3| 4] 1] 2| 3| 4] 1| 2| 3

Prog. 1: Optimizacion

Teléfono =g | = =P wfer| =g o] =fo| =g =on] =g | =g P wF| =g =T
g e I -] - -] -an- ] T =

Fax

Reuniones

Revista (elaboracion)

Revista (entrega)
Call Center = | = | = =G| | = ...'.....t. ~=e| =fe-| =g | | =ge| =

Prog. 2: NuevosMedios

Panel Informativo
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Internet

Prog. 3:Espacios de Recreacion

Fiesta Inicio de Temporada

Preparacion de la fiesta

Fiesta fin de Afio
Preparacion de la fiesta
Prog. 4: Evaluacidn y Control .

Semanalmente

=2 | Djariamente

Los Martes

Fiestas
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CASHFLOW- FLUJO DE CAJA
Agosto-Julio 2004-2005

Por medio del flupo de caja se puede observar los egresos
correspondientes de cada mes, y determinar los tipos de gastos que ocasiona
cada actividad. En otras palabras, este esquema, permite realizar una distribucién
de dinero en lapsos de tiempo.

-75 -



TRABAJO FINAL DE GRADUACION

IEGRESOS

Concepto Descripcion Ago | Sept | Octu | Nov Dic En_| Feb | Mar | Abril | May | Junio | Julio| TOTAL
REVISTA Honorario disefiadof $ 150 $150 $ 150 $ 150 $150 $ 150 $900
Publicacién| § 350 $ 350 $ 350 $ 350 $ 350 $ 350 $ 2.100
Envio de 140 revistas|$ 14,70 $14,70 $14,70 $14,70 $14,70 $ 14,70 $ 88,20
FAX Resma| $6 §$6| §6 $6 $6] 96 $6 $6 $6 $6 $6 $6 $ 72
TELEFONO Liamadas larga distancial $40] $40 $40 $40 $40 $40 $40] $40 $40 $40 §$40[ §40 § 4301
REUNION Marcadorl §1,50 $1,50
Desayuno|  $46 $46 $46 §46 §46 §46 $276
Llamad larga dist. invitacion] $40] $40 §$40 §40 $40[ §400 §$40 $40, $400 $40 §40 §40 § 480
PANEL Resma] $9 $9 §9 $9 $9 $9 $9 $9 $9 $9 $9 $9 $ 108
Cartuchog  § 28 § 28 $ 28 $ 28 $ 28 $ 28 § 168
WEB MAIL Honorario disefiador| § 200) § 200
EVENTOS Gastos varios Inicio de Temp. $ 6.949 $ 6.949
Gastos varios Fin de afio $9.829 $ 9.829
TOTALES $885.21$7044 [658.7 [$95 [$10512.7995 |$6837)595 |$683.7/995 96837 $95 $21651.7
FLUJO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 i 0

INGRESOS

propios 2 $21651.7
[FLUJO $ 0
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11. CONCLUSION

Se concluye este trabajo manifestando el valor que el mismo ha tenido,
ya que permitié aplicar los conocimientos adquiridos durante el cursado de la
carrera, como asi también, seguir aprendiendo e incorporando nuevos

conceptos de la disciplina durante la realizacion del mismo.

Desde este trabajo se consiguié detectar la problematica comunicacional
que afecta tanto a la empresa como a sus franquiciados, esta problematica se
la defini6 como la ausencia de una politica comunicacional que contenga

buenas estrategias comunicativas.

Con el propoésito de solucionar esas falencias, se propone en primera
medida crear un departamento de relaciones Publicas para que este pueda
realizar las actividades correspondientes con las herramientas apropiadas.

Por otra parte se concibié realizar un plan de comunicacion, con el cual
se logre corregir la falta de comunicacion existente entre las dos partes, con
objeto de mejorar el vinculo de estos por medio de la optimizacién de dichas

herramientas comunicacionales.

Para ello se han utilizado variados conceptos y fundamentos tedricos
que le dieron sustento a dicho trabajo, de esa forma, se alcanzaron los

objetivos planteados al comienzo del mismo:

= Describir el estado actual de la relacién comunicativa de la empresa
Grido con los franquiciados.

= Evaluar planes, programas, acciones de comunicacion de la relacién
Grido-franquiciados tendientes a optimizar dicha relacién y favorecer
el logro de los objetivos organizacionales

Se rescata la buena predisposicion que la organizacion y los
franquiciados entrevistados o encuestados han tenido para que se logre la

realizacion de este trabajo, brindando informacién y permitiendo trabajar sin
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inconveniente alguno.

Se espera, que el presente trabajo sea un aporte util para Grido.

Por Gltimo, se quiere agradecer a todas aquellas personas que nos han
asesorado y apoyado incondicionalmente en el desarrollo de éste trabajo.
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ANEXOS
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