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LA GALLINA DEBE CACAREAR SUS HUEVOS

l. Introduccién

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual (INDECOPI)' ha cumplido 20 afios cumpliendo un rol
fundamental en el desarrollo del pais y en la consolidacion del modelo econémico
peruano de “Economia Social de Mercado”, siendo un pilar estratégico en la
promocion y defensa de la libre competencia y la proteccion de los derechos de
los consumidores. En INDECOPI tiene entre sus funciones el fomento de una
cultura de leal y honesta competencia, resguardando todas las formas de
propiedad intelectual y promoviendo los beneficios de una infraestructura nacional
de la calidad, temas fundamentales para el crecimiento de la economia y la
competitividad del pais.

Como podemos apreciar, el INDECOPI tiene como misién propiciar el buen
funcionamiento del mercado en beneficio de todos los ciudadanos incluidos los
consumidores y los empresarios, mediante el cumplimiento de sus funciones.
Asimismo, su vision es que la ciudadania se beneficie de un mercado donde no
existan distorsiones, gracias a la labor técnica, proactiva, oportuna, predecible y
confiable de la institucion.

En consecuencia, considerando la importante labor que ha venido desempefando
el INDECOPI durante estos 20 afios, se identifico la necesidad de contar con un
Plan de Comunicaciones que tenga como objetivo servir como herramienta de
gestion y a la vez definir los lineamientos de comunicacién que la institucion
debera tomar en cuenta para informar respecto al rol que cumple en la sociedad
peruana, cuales son sus objetivos, logros, buenas practicas, compromisos y otros
aspectos relevantes, que permitan el posicionamiento de la institucion de manera
positiva en la opinidn publica.

Il. La Comunicacién Externa del INDECOPI

Es preciso sefalar que la Comunicacion Externa del INDECOPI se gestiona sobre
la base de dos (2) herramientas fundamentales que son el Plan de Comunicacién
Externa y la Politica de Comunicacion Externa. El Plan de Comunicacién Externa
es una herramienta de gestibn que permite programar diversas actividades de
comunicacion de forma sistematica para alcanzar los objetivos que han sido

1 El INDECOPI es un organismo técnico especializado con autonomia funcional, técnica, econdmica,

presupuestal y administrativa adscrito a la Presidencia del Consejo de Ministros del Pert (PCM).



establecidos por la Alta Direccion del INDECOPI.> De otro lado, la Politica de
Comunicacion Externa es la herramienta que nos brinda las pautas o sefiales que
la institucion desea comunicar, estableciendo como y a través de qué canales
hacerlo.

Como hemos mencionado en la parte introductoria, el Plan de Comunicaciones
tiene como objetivo servir como herramienta de gestion y a la vez definir los
lineamientos de comunicacién que la institucion debera tomar en cuenta para
informar respecto al rol que cumple en la sociedad peruana, cuales son sus
objetivos, logros, buenas practicas, compromisos y otros aspectos relevantes, que
permitan el posicionamiento de la institucion de manera positiva en la opinion
publica. Estos objetivos se encuentran directamente relacionados con el objetivo
estratégico institucional (2012-2014) y el objetivo operativo institucional (2013-
2014) y han sido incluidos como un indicador del Plan Operativo de la Gerencia de
Promocion y Difusion.

Sobre el particular, el punto Il del Objetivo Estratégico Institucional (2012-2016)
sefala lo siguiente: “Difundir y promover un mayor uso de los servicios que presta
la institucién, en materia de defensa de la competencia, defensa de los derechos
de los consumidores, proteccion de la propiedad intelectual y la creacion de una
cultura de calidad”. Asimismo, el Objetivo Operativo Institucional (2013-2014)
establece que: “Mejorar la imagen de la institucion y los canales de difusion
referidos a las materias de su competencia, asi como el posicionamiento técnico a
nivel nacional e internacional”.

En ese sentido, como punto de partida para contar con un Plan de
Comunicaciones, la Gerencia de Promocién y Difusién del INDECOPI® llevé a
cabo una investigacion y evaluacion de la imagen institucional, de la efectividad de
los canales de comunicacion y del posicionamiento de la institucion, utilizando
tanto una metodologia cuantitativa como una cualitativa:

% Las etapas del Plan de Comunicacion Externa son: (i) investigacién de campo; (i) ordenamiento de la
informacién; (iii) informe de resultados y andlisis; y (iv) plan de comunicaciones.

® Mediante el Decreto Supremo N° 107-2012-PCM se crea la Gerencia de Promocién y Difusion del
INDECOPI como la oficina encargada de formular y proponer normas de politica de alcance nacional, sobre
las estrategias de promocion y difusion de los mecanismos de defensa de la competencia, proteccion y
defensa del consumidor y la proteccion de la propiedad intelectual, asi como de los servicios que presta el
INDECOPI a la ciudadania, entre los consumidores, el empresariado y el sector publico. Esta Gerencia
también tiene a su cargo proponer, ejecutar y supervisar las estrategias de comunicacion y proyeccion de la
imagen institucional y de la cultura de la competencia, de la calidad y el respeto de la propiedad intelectual.
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Elaboracion: Gerencia de Promocidn y Difusién del INDECOPI

Los resultados de la investigacion cualitativa y cuantitativa fueron los siguientes:

Encuestas a nivel nacional

Entrevistas en profundidad

Focus Group

lery 2do lugar de recordacion

Buena atencién y orientacion
[F9%)

Jtolugar de recordacion

Mecesitan difusian in situ, no les
basta solo prensa (73.20%).

Buena reputacian de los
colaboradores

Mecesitan oir una mayor
convocatoria a campanas
(80,35%).

Las funciones mas visiblesson:
proteccion al consumidor (53%),
derecho de autor [14%) v signos

Sugieren publicidod ademas
de las acciones de prensa y
de redes sociales

El 42% recuerda a la ingtitucion
entre otras

El11,11% de los participantes
percibe al INDECOP|I como
una instifucién que busca
contribuircon la sociedad v el
mercado en general.

Solo perciben que =l INDECOPI
esta en Lima v en las capitales

El #9% tiene un conocimiento
parcial de la institucian.

El 2% requiere sentira la

distintivos [11%]. ingtitucion mas cerca de la

poblacion.

de regiones

El 55% no reconocia ellogo ni al
Indecopito

El?1% no recordd ellogo ni al
Indecopito

Tienen mayor recordacion por
temas de protecciénal
consumidor, derecho de autor
¥ signos distintivos

Loz ciudadanos desean enterarse
de loseventosa traveésde TV
(17.24%), Focebook [14.52%)
Radio (14,11%), pernddicos
(12.55%), Twitter [3.39%).

El 2% recomienda que las
ORIl tengan local propio.

Elaboracion: Gerencia de Promocién y Difusién del INDECOPI

El estudio cuantitativo se llevd a cabo a nivel nacional y el cualitativo en Lima y
seis (6) ciudades del interior del pais (Arequipa, Cusco, Chiclayo, Huancayo, Piura
y Tarapoto) donde el INDECOPI tiene oficinas regionales.

Sobre la base de los resultados obtenidos, se determind que era necesario
mejorar el posicionamiento del INDECOPI, contando con el Plan de
Comunicaciones como herramienta que permita plantear objetivos, definir los
publicos a los que se desea llegar y pronosticar cual sera el impacto de las
actividades de comunicaciones. Este plan ademas, debe permitir que la
comunicacién entre la institucibn y su entorno sea efectiva, difundiéndose de



manera apropiada las investigaciones mas relevantes que tengan a su cargo los
organos funcionales, asi como los eventos y proyectos de la institucion.

Sobre la base de las investigaciones realizadas, se identificaron las fortalezas,
oportunidades y debilidades del INDECOPI, que sirvieron como insumo para
disefiar de manera eficiente el Plan de Comunicaciones (2013 — 2016).

1. Fortalezas

e EI INDECOPI se encuentra entre las 5 instituciones del Estado mas
reconocidas en el Peru.

e Los temas que son competencia del INDECOPI despiertan el interés en
los medios de comunicacion, debido a su transcendencia.

e Contamos con 25 oficinas regionales a nivel nacional.

e Generamos espacios de comunicacion propios en las redes sociales,
Radio INDECOPI y ademas contamos con 5 (cinco) espacios
permanentes en radios locales que llegan a una poblacion de siete (7)
millones de habitantes.

e Aportamos al desarrollo del pais mediante una serie de reformas
legislativas que han fortalecido las capacidades de la institucion.

e Funcionamos bajo los pardmetros de una empresa privada y contamos
con un Sistema de Gestion de Calidad.

2. Debilidades

e Poco presupuesto para fortalecer la promocién y difusion de los temas
de nuestra competencia.

e Mal posicionamiento del logo “Indecopito”, no tenia una identidad
definida ni transmitia una imagen global de la institucion.

e La cantidad de funciones y competencias que tiene la institucién genera
problemas para proyectar una imagen cohesionada ante la ciudadania.

e Tenemos funciones que no han sido adecuadamente difundidas como
las relacionadas con la infraestructura de la calidad, barreras
burocréaticas y dumping y subsidios.

e Las oficinas regionales no tienen comunicadores entre su personal y no
es conveniente que los jefes asuman la funcidn de voceros
institucionales, a pesar que por delegacion pueden ejercer funciones de
voceros técnicos.

e EIl portal web se encontraba desactualizado en cuanto a su disefio y
contenido.



3. Oportunidades

e De acuerdo a Ley somos la Autoridad Nacional de Proteccion al
Consumidor.

e Estamos en la capacidad de apoyar la promocion de proyectos de
inclusién social.

e Existe un interés creciente sobre los temas de la competencia del
INDECOPI por parte de los consumidores, las empresas y la academia.

e Existe una tendencia creciente de usar canales alternativos de difusion,
convirtiéndose en indispensables para lograr un acercamiento con la
sociedad.

e La ciudadania en general busca informacion del INDECOPI a través del
portal web y la Biblioteca Virtual.

e Hemos suscrito una serie de Convenios de Cooperacion
Interinstitucional que resultan claves.

El Plan de Comunicaciones cuenta con determinadas estrategias de comunicacion
gque se encuentran directamente relacionadas con el objetivo estratégico
institucional (2012-2014) y el objetivo operativo institucional (2013-2014), las
estrategias son las siguientes:

1. Buscar las formas y canales adecuados para llegar a los diferentes
stakeholders.
Mediante los siguientes productos: (i) mapa de stakeholders; (ii) calendario
anual de eventos; (iii) capacitacién a periodistas; (iv) capacitacion a los
colaboradores del INDECOPI para fortalecer la comunicacion y la
realizacion de actividades externas; y, (v) servicio de buUsquedas
bibliograficas.

2. Fortalecer la presencia de la institucion en sectores prioritarios.
Mediante los siguientes productos: (i) proyectos de comunicacién dirigidos a
diferentes sectores prioritarios del INDECOPI; (ii) promocion de la presencia
de la institucién en la ciudadania a través de los medios de comunicacion;
y, (iii) mejora de los servicios de la Biblioteca Virtual en los sectores
académicos, gremial y gubernamental.

3. Mejorar los productos de comunicacion del INDECOPI.
Mediante los siguientes productos: (i) produccion integral de la memoria
institucional; (i) viniles para vallas publicitarias; (iii) piezas gréaficas
(encartes, brochures, dipticos, tripticos, entre otros); (iv) videos
institucionales; (v) redisefiar el portal web de la institucion; e, (vi) identificar



el tipo de merchandising que requiere la institucion para fortalecer la marca
INDECOPI.

4. Promover la presencia institucional a través de medios alternativos de
comunicacion (Redes Sociales y Radio Virtual)
Mediante los siguientes productos: (i) redes sociales y otras plataformas
tecnologicas online (Radio Virtual); vy, (ii) productos interactivos que logren
difundir de una forma didéactica los temas y/o actividades institucionales.

5. Gestionar la comunicacién (elaboracion y difusion de politicas,
directrices o lineamientos institucionales).
Mediante los siguientes productos: (i) Politica de Comunicacion Externa del
INDECOPI; (ii) directrices de redes sociales y medios alternos de difusion
online; (iii) manual de manejo de crisis; (iv) plan de manejo de stakeholders;
(v) plan de comunicaciones para las oficinas regionales; y, (vi) manual de
estilo.

Podemos advertir que todas estas herramientas de gestion no cumplirian su
objetivo si no se contara con una Politica de Comunicacion Externa adecuada que
se aplique a todas las acciones que contengan un componente de comunicacion y
promociéon. Entre estas acciones tenemos la interrelacion con los medios de
comunicacién y el disefio y ejecucion de actividades institucionales dirigidas a la
ciudadania.

Por ello, la Politica de Comunicacion Externa es una herramienta que establece
las pautas y sefiales de lo que la institucibn desea comunicar, como lo debe
realizar y cudles son los canales que se deben utilizar. Esta herramienta ayudaréa a
los voceros institucionales y técnicos, asi como a los colaboradores a difundir de
forma clara y oportuna, los resultados de la institucion, el impacto de sus
actividades y proyectos, promoviendo con los medios de comunicacion y los
stakeholders en general, relaciones fluidas basadas en la transparencia,
accesibilidad, rigurosidad y veracidad informativa.

El Dr. Hebert Tassano Velaochaga, Presidente del Consejo Directivo del
INDECORPI, ejerce la direccion de la Politica de Comunicacion Externa en su
calidad de maximo funcionario administrativo de la institucion. La Politica se
articula con la coordinacion permanente y oportuna de la Gerencia de Promocion y
Difusion del INDECOPI — area que ademas supervisa su cumplimiento — y todas
las areas de la institucion. A fin de cumplir con sus objetivos, la Politica de
Comunicacion Externa del INDECOPI cuenta con los siguientes principios: (i)
comunicacion asertiva; (ii) transparencia; (ii) coherencia; y, (iii) uso de canales
adecuados.



Una de las debilidades identificada en los estudios de investigacion, era el mal
posicionamiento del mufieco “Indecopito”, determinandose que no tenia una
identidad definida ni trasmitia una imagen global de la institucion. En ese sentido,
como parte de la Politica de Comunicacibn Externa se decidi6 cambiar a
“Indecopito” por un nuevo muieco institucional llamado “Justino”, cuyas
caracteristicas se ajustan a la mision, vision y objetivos institucionales.

Nuevo Muiieco Institucional

30 anos de edad.

Usalentes porque
demuestra
infeligencia,
investigadory
analitico.

Proactivo,
comprametido,

atento, detallistay
solidario.

Usarrelo] porque
estaatento alos
plazos legales.

Su vestimenta es
sport elegante.
Usa polo piqué
porque estdlisto
para frabajaren
oficina y campo.

Elaboracion: Gerencia de Promocidn y Difusién del INDECOPI

La elaboracion de un Plan de Comunicaciones y de la Politica de Comunicaciéon
Externa, han tenido como logro principal la mejora sustancial en la imagen de la
institucion, lo que ha tenido como consecuencia directa su posicionamiento
positivo en la opinion publica. Para graficar un poco las labores realizadas, es
pertinente indicar que el Plan de Comunicaciones (2013-2016) ha sido disefiado
para ser cumplido en su totalidad, siendo que durante el afio 2013 se logré cumplir
el 98%* y en el presente afio 2014, se ha logrado el cumplimiento al 100%.>

Reflexiones finales

El INDECOPI ha cumplido 20 afios brindando servicios a la ciudadania en general
que resultan fundamentales para el funcionamiento del modelo econdémico
peruano, motivo por el cual resulta de gran importancia contar con un Plan de
Comunicaciones gue brinde las estrategias necesarias para trasladar de manera
adecuada y oportuna a la poblacion, informacion de interés sobre los temas de
nuestra competencia y a la vez los resultados de las labores realizadas en el
marco de nuestras funciones.

En ese sentido, luego de realizar investigaciones cuantitativas y cualitativas a nivel
nacional se determinaron los parametros sobre los cuales se realizaria la

* Cabe seRalar que la actividad que no se logré cumplir fue reprogramada para el primer trimestre del afio
2014,

> Fuente: Gerencia de Promocién y Difusién del INDECOPI.
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comunicacion externa de la entidad que determina la Politica de Comunicacion
Externa de la institucion. Los puntos importantes de esta politica son los
siguientes:

©)

o

Define los lineamientos de comunicacion que la institucion tomara en
cuenta para informar respecto al rol que cumple en la sociedad, sus
objetivos, logros, buenas préacticas, compromiso y otros elementos que
permitan posicionar a la institucion de manera positiva.

Es una guia para construir y fortalecer las relaciones publicas con nuestros
stakeholders.

Se aplica en todas las acciones que contemplen un componente de
comunicacién y promocion.

Promueve la institucionalidad, independencia técnica, calidad,
especializacién y unidad, descentralizacion e inclusion.

Promueve los principios de la comunicacién institucional.®

La finalidad de este trabajo ha sido mostrar cual es el Plan y la Politica de
Comunicaciones Externa del INDECOPI, sus principios y estrategias que han
permitido mejorar la imagen de la institucién en la opinion publica y posicionarnos
de manera positiva. Para una institucién tan importante como el INDECOPI resulta
importante contar con herramientas que permitan difundir el trabajo que venimos
realizando y a la vez educar a la ciudadania sobre sus derechos y obligaciones.
Como lo indica el titulo de este trabajo... la gallina debe cacarear sus huevos!

& Comunicacion asertiva, transparencia, coherencia y canales adecuados de comunicacion.
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