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RESUMEN

Este trabajo tiene como objetivo presentar la teoria y los conceptos mas significativos
en cuanto a comunicacion, en términos generales, asi como la comunicacion organizacional y
su partes tales como; identidad, cultura, imagen, reputacién, comunicacién interna, relaciones
publicas y la responsabilidad social empresarial. Por otro lado se pretende demostrar como la
comunicacion organizacional no solo debe ser interna sino también externa y su relacion con
los stakeholders. De igual manera se planea mostrar nuevas estrategias y herramientas que
ayuden a mejorar la comunicacidn tanto interna como externa, mediante una auditoria y una
recoleccion exhaustiva de datos e informacion relevante de SEAR para su aplicacion en el

futuro.

Palabras Claves: comunicacion interna, comunicacion externa, identidad, imagen corporativa,

reputacion, relaciones publicas, stakeholders, auditoria.



ABSTRACT

This paper aims to present the most significant theory and concepts in terms of
communication, in general terms, as well as organizational communication and its parts such
as; identity, culture, image, reputation, internal communication, public relations and
corporate social responsibility. On the other hand, it aims to demonstrate how organizational
communication should not only be internal but also external and its relationship with the
stakeholders. Likewise, it is planned to show new strategies and tools to help improve
communication, both internal and external, through an audit and a comprehensive collection

of data and relevant information from SEAR for future application.

Keywords: internal communication, external communication, identity, corporate image,

reputation, public relations, stakeholders, audit.



TABLA DE CONTENIDOS

JUSTIFICACTON .a.veeeeeeeerenesesesesensssssssssensssssssssssssssssssssnsnssssssssssssasaes
INTRODUCCION ..eeeeeeveneesesesesenssssssssssnsasssssssssssssssssssnsnssssssssssssssans
MARCO TEORICO cueeoeeeeeeerereeerenssssssssensssssssssssssssssssssnsnssssssssssssasaes

Comunicaciéon

Comunicacion organizacional.......

Identidad Verbal. .......cooooi e
Tdentidad VISUAL ....oooeiiiiee e
StAKENOIAETS. ..evvvviiiiiiiiiiiieeeee e

La identidad, la imagen y la reputacién ...

La cultura organizacional. ............cccoevuieeiieriieniie e
Identidad Corporativa. ..........ccceeerieeiiieeiie e
REPULACION. ...ttt s e et

Comunicacion interna ........

El Dircom.....

La comunicacion global: Comercial e industrial

La comunNiCaACION EXEEIMA. ....uuueeeeeeeeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeereeeeeeeeees
Relaciones PUDIICAS. ...oooooiee et e e
Responsabilidad Social Empresarial. ..........cccoeciveviieiiiiiiienieeee e

SOBRE SEAR ....iinienintinnennenninnesenssesssesssssesssssssssssssssssssssesssssaes

Identidad Corporativa........

3 1) o TSR PR
1LY T3 1 ) s B RPR
V3T ) o DTSR
V1 10 SRR
| e o0 51 oL TSP
COMPOTTAMICNIEOS. ..vvreiireiireeiiieriteeiieeieeestteeseeeesteesbeesnteesnseeesneeesnseesnsens
Lineamientos/NOTMAtIVAS. .....cceterrieerieeriiesieeeieeeieeesieeeseeeeseeesreeeseeenens
COMPOTTAMICNITOS. ..vvieirreeieeriieeriieeieeeteeestteeseeeesbeesbeesteesnseeesseeesnseesnneas

ORGANIGRAM AL .....coveueeeeererenssessssssssssssssssessnsassssssssnsassssssnsnsssssssass
MAPA DE PUBLICOS SEAR ......ououieeeeeneessesesessssssssssnsnssssssssssnsasaes
ANTECEDENTES COMUNICACIONALES ...voveeeeeevenenssesenensssasans

Herramientas de Comunicacién ...

Metodologia de investigacion........

MELOAOS CUALITATIVO. oottt e e e e e e e e e eeeeeeeeeeeeeeeeeas
MELOAO CUALTLATIVO. ..ot e e e e e e e e eeeeeeeeas

Objetivos auditoria SEAR..

ODbJetivo GENETAL. ....occcuiieiiieeiie ettt
Objetivos Especificos AUditoria. ........ccceeeeeeeeieeniiieniiesiee e

Encuesta SEAR.......

Universo de la Muestra.......

Analisis de los resultados....

Conclusiones y Recomendaciones.

CAMPANAS DE COMUNICACION INTERNA

Problemas Comunicacionales .......



Campaia...... . . .79
INOIMDTE. ettt ettt et b bt b e b e sb e e s bt e bt e bt e bt et e enbeenbe e bt ebeebeenteen 79
LY <3 T <SS 79
L1071 1075] o110 TSRS 79
L0 10 1518 A OIS 1 1<) 1 OSSR 80
Campaiia 1 — T y yo creamos SEAR....... . ..80
ODbJELIVO ESPECITICO. 1eeutieiiiieiiieeie ettt ettt ettt e et e st e e st e e s teeebeeesteensaeesnseesnseesnseesnseenn 80
R 11T 4 T TSR 81
2 q 0 T<To1 11 7 PSS 81
INFOTMALIVA. ...eeiiiiiiiie ettt ettt ettt et et e bt e b e b eneeen 81
RECOTAACTON. ...ttt ettt et ettt et et e beesbeeneees 82
CAlEINAATION 1.ttt et ettt st ettt sttt sttt ettt et ea 82
PrOSUPUESTO. ettt ettt et e et e s e be e e s ab e e s ebte e e e nabeee e eabeeas 83
Td y yo Cantamos SEAR.... . . . ..83
PrOSUPUESTO. ettt ettt et e et e s e be e e s ab e e s ebte e e e nabeee e eabeeas 84
CAlEINAATION 1.ttt ettt sttt ettt ettt sttt ettt saae e 84
Campaiia 2 - Tu y to confiando en SEAR. . . .85
ODbJtiVO ESPECITICO. 1eutiiiiiiiiiieeit ettt ettt st e st e st e e tae e saeesnseesnseesnseesnseenn 85
R 11T 4 - USSR 85
2 q o T<T o1 11 7 PR S 85
INFOTMALIVA. ..ottt ettt et ettt et et e bt b e sbeeneees 86
RECOTAACTON. ...ttt ettt ettt et et et be e b eneees 87
CAlEINAATION 1.ttt et ettt st ettt sttt st ettt et ea 87
PrOSUPUESTO. ettt ettt ettt e et e s et e e st e e s eabte e e e nabeeeseabeeas 88
Campaiia 3 — T y yo motivamos SEAR... . . ..88
ODbJtiVO ESPECITICO. 1iutiieiiiiiiieeit ettt ettt e st e st e et e et eesnaeesnteesnseesnbeesnseenn 88
R 11T 4 - USSR 89
2 q 0 T<To1 11 7 PSS 89
INFOTMALIVA. ..ottt ettt et et ettt et et et e beebeeneeen 89
RECOTAACTON. ...ttt ettt ettt ettt et e beesbeenee s 90
PrOSUPUESTO. ettt ettt e ettt e s et e e st e e s ebte e e e nabeeeseabeeas 90
CAlEINAATION 1.ttt ettt sttt ettt ettt sttt ettt saae e 90
Campaiia 4 -Tu y yo comunicamos SEAR . . . .91
ODbJtiVO ESPECITICO. 1outiiiiiiiiiieeit ettt ettt sttt e st e et e e aee e saeesnteesnseesnseesnseenn 91
R 11T 4 T USSR 91
2 q o T<To1 11 7 P USTS 91
INFOTMALIVA. ..ottt ettt et et ettt et et et e beebeeneees 92
RECOTAACTON. ...ttt ettt ettt et et e bt b e b eneees 93
CAlEINAATION 1.ttt et ettt ettt sttt sttt ettt saae e 93
PrOSUPUESTO. ittt ettt e e bt e et e s et e e e s ee e s sabtee e e nabeeeeeabeeas 94
CAMPANA DE COMUNICACION GLOBAL.. ...94
Introduccién . .94
Mapa de Publicos... .95
Objetivo general..... ..98
Campaiia global ..... . ..98
“Tay yo somos SEAR” ...... . .99
Campaiia 1 — “ Gracias a ti Somos SEAR” . . ..99
ODbJELIVO ESPECITICO. 1eeutiieiiieiiieeie ettt et ettt ettt e et e st e e st e e sbeeebeeeseeesnaeesnseesnseesaseesnseean 99
EStrategia CIEATIVA. ...ccciuiiiiiieeiieeieeeiee ettt ettt e st e e st e st e e tte e taeesaeesnteesnbeesnseesnseeenseeeseeesnseennses 99
o (o o). q o Tl or 1 v H TS 99
TACtiCA INTOIMALIVAL ..eutiriiiiiiiiit ettt st sttt s nae 100
TACtiCA A€ TECOTAACTON. .....eeeiiiiiiiiriierite ettt st sttt s 100
CAlEINAATION 1.ttt ettt ettt b e bbbt b eteen 100
PrESUPUESTO. 1ottt ettt sttt e st e e et e e et e e s s e e eneeas 101
Campaiia 2 — “ Contigo Somos SEAR” .... .101




ODbJELIVO ESPECITICO. 1erurireiiieiiieiie ettt ettt ettt e st e e st e s teeeseeeteeesaeeenseesnseesnnes 101

EStrategia CIEATIVA. ....ceciieiiieiiieeieeeiee ettt ettt ettt e et e et esateeeteeetaeesneeesaseesnseesnseesnsaeanseeennseenns 101
B o Lo I o) q o Tl or v L vz DU 102
TACLICA INTOTIMATIVA. ..eeiiiiiiiiieeiieeiee ettt ettt ettt e e e et e st e e st eetee e neeesaseesnseesnseesnsaesnneeennseenns 102
TACtICA dE TECOTAACION. ...eeetieiiieeiieetie ettt ettt ettt e et e et e stee et e eteeesnaeesaseesnseesnseesnsaesneeennseenns 102
(O 153 1 a2 o 1o T USSR 103
PrOSUPUESTO ..ttt ettt sttt e st e s et e e et e s st e e aneeas 103
Campaiia 3 — “ Juntos Somos SEAR”....... . . . .103
ODbJELIVO ESPECITICO. 1eruvireiiieiieeeiie ettt ettt ettt e sttt e st e s teesabeeeseeeseeesaeeeneeesnseesnnes 103
EStrategia CIEATIVA. ....ecciieriieiiieeiie et ettt et e et ettt e et esteesateeeteeeteeesnaeesaseesnseesnseesnsaesnneeennseenns 103
TACLICA EXPECLATIVAL ..eeeuiieriiieiiieeiieetee ettt ettt ettt e sttt e eteeebeessteeeteeeseeesneeesnseesnseesnseesnsaesnseeennseenns 104
TACLICA INTOTMATIVA. ..eeiiiieiiiieeiieeiee ettt ettt et et e et e st e e et eette e neeesaseesnseesnseesnsaesneeennseenns 104
TACLICA TECOTAACION. ..eouvviiiiieeiiieeiieetee ettt ettt et ettt e et e et e st e et eebaeesneeesnseesnseesnseesnsaeaneeennseenns 104
(O 1<) 1 a2 5 1o T ST 104
PrESUPUESTO. .ttt et sttt e sttt e s et e e et e e s st e e eabeeas 105
Campaiia 4 — “ Para ti Somos SEAR” ...... . . .105
ODbJELIVO ESPECITICO. 1erurireiiieiiieiie ettt ettt ettt e st e e st e s teeeseeeteeesaeeenseesnseesnnes 105
EStrategia CIEATIVA. ....ccciieiiieiiieeiee ettt ettt ettt ettt ettt e st e et e sateeeteeetaeesnteesaseesnseesnseesnsaeanneeennseenns 105
TACLICA EXPECLATIVAL ..eeeuiieiiiieiiieeieeetee ettt ettt et e sttt e eteeeteesateeenteeesaeesneeesnseesnseesnseesnsaesnneeennseanns 106
TACHICA INTOTMATIVA. ..eeeeiiiiiiieeiieeiee ettt ettt ettt e e e et e st e et eetaeesnaeesnseesnbeesnseesnsaesneeennseenns 106
TACLICA TECOTAACION. ..eeuviiiiiieeiiieeiieetee ettt ettt ettt e st e et e st e e bt eeteeesneeesaseesnseesnseesnsaesneeennseenns 106
(O 155 1 a2 o 1o T USSP R 106
PrESUPUESTO. 1ottt ettt st e e sttt e s et e e eabe e e s s e e sbeeas 106
Campaiia 5 — “ Unidos Somos SEAR” ...... . . .107
ODbJELIVO ESPECITICO. 1eeutiieiiieiie ettt ettt ettt s e st e e st esteeeseeetae e saeeeneeesnseesnnes 107
EStrategia CIEATIVA. ....ccciieiiieiiieeiieetie ettt ettt et ettt e et e st esateeeteeeteeesneeesaseesnseesnseesnsaeaneeennseenns 107
TACLICA EXPECLATIVAL ..eeeuiieriiieiiieeiieetee ettt ettt ettt e sttt e eteeebeessteeeteeeseeesneeesnseesnseesnseesnsaesnseeennseenns 107
TACLICA INTOTIMATIVA. ..eeeiiiiiiiieiiieeiee ettt ettt et e e e tee st e e et e etee e seeesaseesnseesnseesnsaesneeennseenns 108
TACLICA TECOTAACION. ..eeuviiiiiieeiiieeiieeiee ettt ettt ettt e et e et e st e et eetee e neeesnseesnseesnseesnsaeenneeennseanns 108
(O 1<) 1 a2 5 1o T ST 108
PrESUPUESTO. 1ottt ettt e s ab e s et e e et e e s st e e e sabeeas 108

BIBLIOGRAFIA ..eveeeeeeerenesesesesensasssssssssnssssssssssssssssssssssssssssssesssssasssssssssenssssssasssnsasassase 109



JUSTIFICACION

En la actualidad existen algunas empresas las cuales no tienen conocimiento de la
importancia que tiene la comunicacion en las mismas. Por lo que después de presentar lo
conceptos pertinentes para la comunicacion organizacional se presentaran encuestas para una
auditoria exhaustiva dentro de una organizacion. Con la finalidad de tener claro cada uno de
los conceptos referentes a la comunicacion organizacional ademds de cada uno de los
elementos que componen la misma. De igual manera, se logra plantear un proceso con planes
de comunicacion estratégica con la finalidad de mejorar la comunicacion tanto externa como

interna de una organizacion.



INTRODUCCION

Hoy en dia la comunicacién es un proceso el cual forma parte de las personas, de igual
manera ha logrado permanecer en la actualidad en el tiempo y espacio. Por otro lado, la
comunicacion es igual de importante dentro de las organizaciones, esto se debe a que esta
herramienta ha logrado generar grandes cambios en las empresas tanto a nivel estratégico
como estructural. Ademas logra ser parte de un funcionamiento empresarial la cual logra
estar relacionada como una funcién directiva generando una mejora a nivel de comunicacion
en todos los objetivos empresariales. De igual manera, esta herramienta permite que exista
una mejora a nivel de cultura organizacional e identidad de la empresa. Asi mismo, la
comunicacion interna es una parte importante dentro de las organizaciones ya que con esta
herramienta se puede lograr medir la efectividad que tienen las herramientas
comunicacionales y si es necesario crear o establecer planes con la finalidad de poder

comunicarse de una mejor manera con cada uno de los diferentes publicos.



MARCO TEORICO

Comunicacion

La comunicacion, una herramienta necesaria para la convivencia del ser humano, es
necesaria esta herramienta para que exista una estructura social. Asi lo menciona Antonio
Pasquali (2007), "la comunicacién aparece en el instante mismo en que la estructura social
comienza a configurarse, justo como su esencial ingrediente estructural, y que donde no hay
comunicacion no puede formarse ninguna estructura social". Frente a lo mencionado por
Paquali, la comunicaciéon puede estar presente en cualquier cultura, frente a cualquier

sociedad, con la finalidad de crear comunicaciones y vinculos.

Segtin La Real Academia de la Lengua, comunicar es “hacer a otro participe de lo que
uno tiene” (RAE, 2014). Por lo que la acciéon de comunicar es lo que nos permite estar unos
con otros conectados de cierta manera. Mientras para Lasswell se puede definir a la

¢

comunicacion como “un proceso en el cudl se busca establecer contacto con las demads
personas, entidades o individuos mediante el intercambio de ideas, hechos, pensamientos y
conductas, buscando una relacion al comunicado que se ha enviado, para cerrar asi el circulo”
(Lasswell, 1948,). La manera de entender la comunicacion es amplia para cada persona, por
lo que lo hace mas interesante aun, para ciertas personas puede ser solo una manera para

interactuar entre una persona con otro o a su vez, una manera de expresar los pensamientos

que tenemos hacia el mundo entero.

Por otro lado, existen otras teorias que demuestran que la comunicacion es el centro

del mundo en la actualidad, la cual est4 presente en todo momento y en todo lugar, asi mismo



la consideran como una herramienta fundamental para el dia a dia. (Lacasa, 2004). Asi
mismo, para Costa (2004) la comunicacion va mucho mas allé tan asi que el explica su teoria
de la comunicacion, de tal manera que todo es comunicacion por mas sencillo que nosotros lo
veamos. Es decir, la semiotica explica la importancia de la decoraciéon de un lugar, la
conducta de las personas, entre otros factores. Absolutamente todo estd en un lugar por
alguna razon; con el fin de comunicar algo. La comunicacion en una herramienta la cual es

fundamental para hoy en la actualidad, se trata de seguir un ciclo

De igual manera, la comunicacion llega a tener una participacion esencial dentro de
las relaciones humanas debido a que existen algunos elementos los cuales son primordiales
para permitir que las relaciones se den. En general la comunicacion, lo que permite es
transmitir un mensaje a un receptor, de esta manera lo que se da es una comunicacion
bidireccional con la finalidad de transmitir mensajes a un grupo de personas. Para el Berlo
(2000), la comunicacidon es un proceso que ocupa un importante lugar en nuestras vidas
debido a que “toda comunicacion humana tiene alguna fuente, es decir, alguna persona o

grupo de personas con un objetivo y una razon para ponerse en comunicacion” (Berlo, 1984).

Segun Joan Costa (2004), la comunicacion esta basada con tres doctrinas esenciales
en su pagina DirCom Online, basado en el movimiento conocido como Sistémica
mencionado anteriormente, de igual manera la nocién de informacion pretende “quiere medir
la intensidad de los intercambio méas o menos complejos entre los elementos de la red o la
complejidad de los grafos de esta red: complejidad de sistemas” (Costa, DirCom Online,
2004). Y por tercer paso a la teoria de retroalimentacion también conocido como feedback,
en este proceso lo que se busca es tener una comunicacion bidireccional en donde todos son

escuchados y lo que buscan es transmitir una idea general. (DirCom Online, 2004). Por otro



lado, se general un ciclo interactivo entre el emisor y el receptor, Costa logra explicar

mediante un grafico la comunicacion que se genera.
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Grafico 1. Proceso de la comunicacion modificado por Joan Costa. (Costa, DirCom Online, 2004)

De igual manera, David Berlo (2000)expresa a la comunicacion como una

herramienta que tiene 3 instancias importantes e indispensables las cuales estan basadas en:

1. “Proceso social: es el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los

integrantes de una organizacion y entre ésta y sus diferentes publicos externos” (Berlo, 2000).

2. “Disciplina: es un campo del conocimiento humano que estudia la forma en que se

da el proceso de la comunicacion dentro de las organizaciones y entre éstas y su medio”

(Berlo, 2000).

3. “Técnicas y actividades: los conocimientos generados a través de la investigacion

del proceso comunicativo en la organizacién sirven para desarrollar una estrategia



encaminada a facilitar y agilizar el flujo de los mensajes que se dan entre sus miembros 19 y

entre la organizacion y los diferentes puiblicos que tienen en su entorno” (Berlo, 2000).

Para Barba (2003) en su teoria ella demuestra que no todo canal para poder
comunicarse es efectivo para todo mensaje que se quiera transmitir, esto se debe a que hay
algunos factores que no pueden ser buenos para destinar el mensaje y lo que puede llegar a
ocurrir es hacer que el mensaje sea mas débil o con menos fuerza. Para lograr entender de
una mejor manera, a lo que se refiere Barba con su teoria es necesario entender su punto de
opinion, ella menciona que ““ los documentos formales, tienen una capacidad de transmision
baja y una conversacion personal tiene una alta capacidad de transmision de informacion, ya
que involucra comunicacion verbal y no verbal” (Barba, 2003, p. 43). Esto se refiere a que es
importante diferenciar que vamos a decir y porque medio lo vamos hacer, de esta manera no

quitamos importancia o relevancia a lo que se va a comunicar.

Después de que el mensaje ya llega al receptor, el lo que hace es decodificarlo de tal
manera que decide como va hacer interpretado el mensaje asi se comprende el mensaje de
una manera. Para la interpretacion del mismo, es necesario medir la atencion que se presta al
mensaje que es enviado, debido a que no es igual que el mensaje sea comprendido por el
receptor a que no. No obstante, es necesario recalcar la importancia que tiene el receptor en la
comunicacion, esto se debe a que mediante el receptor, se logra cerrar el proceso. “reciben el
mensaje, y a su vez cierran el proceso de la comunicacion mediante la recepcion,
decodificacion y aceptacion del mensaje que se transmitio y retroalimenta al emisor” (Barba,
2003).

A su vez, existe un factor que puede ocurrir en el proceso de enviar un mensaje,

llamado ruido, este es perjudicial para todo el ciclo, lo que puede ocurrir es que el mensaje no



es captado por el receptor de una manera adecuada o simplemente por la manera que deberia
ser. Este factor puede darse de diferentes maneras, para DeFleur es una “transferencia de
informacion, el intercambio de idea y establece una unicidad de pensamiento entre el emisor
y el receptor” (Belch, 2005) dependiendo el ruido que se presente. A continuacion, DeFleur
junto con otros autores proponen un grafico el cual indica como es el proceso de
comunicacion, que factores son esenciales en la misma y cuales son los procesos que ocurre

en la transmisién de un mensaje.

o¢ v
\ ()
2 S
&8 o)
N o,
$ %
o Y
4 <
o.
>

Emisor Mensajes Receptor

Grafico 2. Proceso de la comunicacion LeFleur 2005

Comunicacion organizacional



La Comunicacion Organizacional es una herramienta, la cual facilita el manejo de
informacion dentro de las organizaciones y de esta manera relaciona necesidades e intereses
de la misma. Por otro lado se caracteriza por ser todo el proceso de produccion y envio de
mensajes, los cuales son dirigidos a los diferentes publicos que la organizacion quiera llegar.
Se tiene que considerar que la comunicacion no solo existe en el momento de hablar, es decir
todo el tiempo estamos comunicando para adentro o para a fuera. (Marin, Garcia & Ruiz,

1999).

Uno de los objetivos principales que tiene la comunicacidon es la “necesidad de
integrar las comunicaciones de la empresa, con un doble objetivo: hacer las mismas mas
coherentes y eficaces coordinando a sus contenidos, medios y soportes, y generar asi una
imagen global de la empresa, distintiva y solida.” (Marin, Garcia & Ruiz, 1999). De igual
manera la comunicaciéon es un medio el cual nos permite crear un desarrollo con los
integrantes de la organizacion de tal manera que se logren superar acontecimientos no

planeados o su vez necesidades que la organizacion presente.

Por otro lado, Carlos Fernandez Collado describe a la comunicacion organizacional
como una disciplina en donde lo que resalta es el objeto de estudio, de esta manera se puede
dar cuenta la comunicacion dentro de las organizaciones y como en su medio hacen que las
cosas suceda. De igual manera se puede describir a la comunicacidon organizacional como

13

parte de un intercambio de mensajes entre unas personas con otras “....lJa comunicacion
organizacional es un conjunto total de mensajes, que se intercambian entre los integrantes de

una organizacion, y entre ésta y su medio” (Aguilera & Camacho, 2008)



Otro factor que llama la atencion de lo que Kotter menciona es que toda organizacion
tiene una cultura corporativa, inclusive aquellas compaiiias que han fracasad durante largos
periodos. Y esto es lo que se mencionaba asi la empresa este mal necesita tener una cultura.
La cultura organizacional y su complejidad es uno de los aspectos fundamentales para
entender el éxito o fracaso de luchas organizaciones y una herramienta critica para potenciar

la competitividad de las empresas.

En este sentido, la alta gerencia es responsable de construir organizaciones donde los
empleados expandan continuamente su aptitud para comprender la complejidad, clarificar la
vision y mejorar los modelos mentales compartidos, creando organizaciones que se adapten a
los cambios en su entorno mediante el aprendizaje, que les permita capitalizar el
conocimiento nuevo disponible y aquel desperdigado en la organizacion, esto fue lo que
menciono Michael Ritter y es alli donde nos damos cuenta la importancia de la cultura

Organizacional.

Identidad verbal.

Un factor importante en la comunicacion organizacional es la identidad verbal, esta es
una herramienta necesaria para comunicar lo que queramos para el mundo entero. Esto se da
por medio del lenguaje, muchas personas o a su vez empresas utilizan esta herramienta para
persuadir a otros, con la finalidad de lograr cosas que ellos quieran o a su vez necesiten. En
las empresas es importante manejar esta herramienta, debido a que lo que logra la identidad
verbal es capaz de realizar cosas extraordinarias como transmitir sensaciones, sentimientos y

emociones, al igual que mover masas de personas con una finalidad en comun.



Por otro lado Costa menciona la importancia de saber decir las cosas en el momento
adecuado, existen varias oportunidades en la vida las cuales deben ser utilizadas de una

manera adecuada.

Identidad visual.

La identidad visual es una estrategia de igual manera, utilizada por los seres humanos,
para lograr proyectar una imagen ya sea personal o a su vez si hablamos de una organizacion,
de esta manera proyectando un posicionamiento en la mente de los seres humanos con una
finalidad. Segun Villafafie, “la identidad visual tiene como objetivo proyectar una imagen
intencional de la organizacidon, identificada con su posicionamiento estratégico, que

contribuya alcanzar tal posicionamiento.” (Villafaiie, 1999).

Por otro lado, muchas empresas hoy en dia deciden optar por tener esta estratégica
debido a que muchas cosas captan la atencién del ser humano por los ojos, hay un dicho
cliché el cual menciona “una fotografia dice mas que mil palabras” puede ser algo muy
comun en la actualidad pero que en su momento el dicho tenia toda la razon y aun la tiene.
Muchas empresas no llegan a darse cuenta de la importancia que tiene el poder utilizar esta
herramienta de una manera adecuada con la finalidad de tener resultados magnificos. Muchas
veces una idea o un producto pueden tener un buen impacto en el mercado por utilizar de una

manera adecuada los sentidos de la vision. (Cusot, 2014)

Stakeholders.

Los stakeholders, tienen una gran importancia desde hace algunos afios atrds, en
donde estan involucradas empresas, clientes, proveedores y personal interno; cada dia las

empresas luchan mas por tener a sus stakeholders felices y sobretodo satisfechos. Freeman



menciona “Toda persona que ejerce influencia en los objetivos organizacionales es parte de
un grupo de interés ( Lozano, 2009). Por lo que durante la realizacion de este ensayo se
mencionard algunos intereses que los stakeholders tienen, el nivel de satisfaccion que los

stakeholders tienen y por ltimo la relacion que los mismos tienen con la empresa.

Para mencionar el interés que existe con los stakeholders, cabe recalcar lo que Lozano
menciona: “no hay que considerar unicamente los intereses, sino también la finalidad de la
relacion y como la valora cada actor.” (Lozano, 2009). Por lo tanto, si hablamos de una
organizacion que en su mision establece tener un buen trato con todos los publicos, pero en

realidad no lo tienen, pues no estan teniendo un interés con los stakeholders.

De igual manera, ocurre si hablamos de responsabilidad social cuando las empresas lo
hacen de manera filantrépica o de manera en la que estdn conscientes que es necesario
hacerlo y que ademas a medida que pase el tiempo van a tener repercusiones favorables,
especialmente si hablamos de la reputacion que la empresa tendria. Como consecuencia a los
factores mencionados anteriormente, si los stakeholders estan consientes de la
responsabilidad social que existe en la empresa, los mismos se van a encargar de informar a

toda la comunidad.

Por otro lado los grupos de interés pueden definirse como un individuo o un grupo de
individuos que pueden afectar o verse afectados, de esta manera lo plantea Freeman en el
logro de los objetivos empresariales. “De esta forma tanto una persona, un grupo, una
organizacion, una institucion o el entorno, pueden ser considerados como grupos de interés
actuales o potenciales de una empresa. Las relaciones con los grupos de interés, suponen para

la empresa un intangible, un recurso socialmente complejo que debe reforzar la habilidad de



la empresa para superar a sus competidores en términos de creacion de valor a largo plazo.”
(Freeman, 1984). De esta manera se puede plantear, que los grupos de interés que tienen los
stakholders son de suma importancia y no necesariamente deben ser planteados en una

empresa, como lo menciona Freeman.

De igual manera, podemos recalcar lo que Lozano menciona en su texto lo cual es
“Entender a los grupos de interés es lograr entender la dindmica empresarial, es por eso que
la relaciéon con ellos es un reflejo de valores, principios y criterios que conforman la
identidad” (Lozano, 2009). Es decir, lograr entender a los grupos de interés es de gran ayuda
debido a que es una esencia fundamental de la empresa en donde forman la personalidad de

la misma.

Si hablamos de la relacion que tienen los stakeholders con la empresa, debemos
recalcar la relacién no s6lo econdmicamente sino ademas toda la interaccion que la empresa
tiene con los mismos como por ejemplo, “ el interés ético es fundamental y todos los valores
que resaltan dentro de la organizacion” (Lozano, 2009) esto se debe a que si partimos del
punto en que el interés que tienen los mismo, es de una manera €tica y una manera correcta

en el que se deberian hacer las cosas.

Se puede mencionar que, los stakeholders son fundamentales en toda empresa, son
ellos quienes reflejan la importancia de la misma y para recalcar tiene que un factor
importante estar involucrado en el mismo, siendo este la ética. Existen algunas relaciones con
los grupos de interés ya mencionados anteriormente, tiene que ser realizado de una manera
adecuada para que de esta manera los grupos de interés lo reflejen de la mejor manera y la

empresa tenga una buena imagen, especialmente una manera adecuada de como tiene que ser.



La identidad, la imagen y la reputacion

La cultura organizacional.

El término Cultura Organizacional, muchas veces no logra ser entendido de la mejor
manera por la sociedad y muchas veces por las organizaciones las cuales son las que deben
manejar este término. La importancia que esta tiene, es porque la cultura es el reflejo de lo
que la empresa busca transmitir y ser reconocida. " La cultura proporciona un marco comun
de referencia que permite tener una concepcion mas o menos homogénea de realidad, por lo
tanto un patréon similar de comportamientos ante situacion especificas. Es el como se piensan
y se hacen las cosas" (Michael Ritter, 2008). Por lo que, tiene muchos factores que
conforman este concepto asi lo plantea Schein. Edgar (1991) "conjunto de valores,
necesidades, expectativas, creencias, politicas y normas aceptadas y practicadas por los
mismo miembros de la organizacion" (p.53). Es decir la definicion que este factor esta
encaminado dentro de una organizacidon, de esta manera toda organizaciéon de cualquier
manera crea una cultura con los miembros que trabajen en ella. De igual manera Joan Costa
presenta a la cultura " todas las empresas sin excepcion generan una determinada cultura del
hacer y el relacionarse. Desarrollan actividades de comunicacion y de relacion de su interior

y con su entorno. Y proyectan una determinada imagen en este entorno" (Costa, 2009).

Para seguir con el desarrollo de la importancia de la Cultura Corporativa es necesario
entender de donde nace el termino en donde el autor Ronnie Lessem, hace un pequeiio
énfasis en la historia “ Casi de la noche a la mafiana, el concepto de cultura corporativa se ha
convertido en la piedra de toque de los circulos empresariales. En los afios cincuenta y

sesenta el MBO (direccion por objetivos) era la consigna del dia del director



empresarial...En los ochenta y noventa parece probable que la cultura empresarial juegue un
papel dominante en el pensamiento directivo en general.” (Lessem,1990) De esta manera
nace el concepto y la necesidad de las organizaciones de tener una Cultura Corporativa en las

organizaciones.

La cultura de una organizacion define lo que es comportamiento apropiado,
une y motiva personas y crea soluciones en el caso de que haya ambigiiedad. Asi lo define el
autor Michael Ritter (2008) “La cultura organizacional es la manera en que actian los
integrantes de un grupo u organizacidon y que tiene su origen en un conjunto de creencias y
valores compartidos” (p.55). Esta representa lo que la empresa quiere ser, y es definida
también, por como son y pasan las cosas dentro de ella. La importancia que tiene la cultura
corporativa es que establece el &mbito del negocio y sefala los objetivos de la empresa (a
donde quiere ir y qué tan lejos quiere llegar). Segun Ritter (2008) “En una empresa, lo mas
importante es crear una cultura que facilite la adaptacion al cambio constante que se produce
en su entorno” (p.54) La cultura elabora y favorece la estrategia de la identidad de la
empresa. A su vez, establece pautas de la elaboracion; su forma de actuar, y la relacion que
hay dentro del personal de la empresa, empezando por sus funcionarios mas altos hasta su

personal de limpieza.

Entonces, la cultura es la que facilita la interaccion de sus miembros, los datos claves
para transmitir la cultura corporativa es que, primero, esta no esta dicha ni predispuesta, sino
que a la cultura se la siente y se refleja dentro de la empresa, también, debe estar transmitida
de forma clara y sencilla, y se debe transmitir en forma escrita, pero en un lenguaje sencillo.

Michael Ritter (2008).



Existen algunos importantes factores que crean el concepto de Cultura Corporativa,
uno de ellos es la imagen “ la imagen también es un “todo” formado por “partes” en
interrelacion consigo mismas y en interaccion con el publico...la imagen no es una cosa que
se superpone a la empresa; es una estructura psicologica significativamente, que se instaura
en el publico, y es tan viva y oscilante como la empresa misma” (Joan, Costa, 2009, p. 150).
Esto tiene relacion a lo ya mencionado anteriormente en donde la imagen pertenece y
conforma la cultura de la empresa, en donde también participan los integrantes de la misma y

los diferentes publicos a los que la organizacion se dirige.

Por otro lado para lograr explicar de una mejor manera el concepto de Cultura
Corporativa es necesario hacer una énfasis en cultura como tal, por lo que existen dos
variables que permiten desarrollar a cultura asi lo plantea Claudia Maria Garcia Alvarez
(2006) “ La cultura se concibe, como una variable independiente y externa que influye en las
organizaciones y es llevada a la organizacion a través de la membrecia. La cultura se define
desde esta perspectiva como un pegamento social que mantiene a la organizacién unida,

expresa los valores y creencias compartidos por los miembros de la organizacion” (p.165).

Al momento que una empresa crea comunicacion esta creando historia y a su vez esta
crea los valores, creencias y politicas de las que la Cultura Corporativa estd compuesta. ““ La
cultura proporciona un marco comun de referencia que permite tener una concepcién mas o
menos homogénea de la realidad, y por lo tanto un patrén similar de comportamientos ante
situaciones especificas [...] toda organizacién tiene una cultura corporativa, inclusive

aquellas compaiiias que han fracasado durante largos periodos” (Michael, Ritter, 2008, p.53).



Por otro lado Olivia Morales (2005) resalta la importancia de la comunicacién en las
organizaciones y especialmente en los publicos internos de la misma “Otro efecto de la
comunicacion sobre la eficiencia esta la motivacion de los empleados. Aun cuando las
recompensas econdmicas juegan un papel importante en asegurar la adherencia a los
objetivos de la organizacion y a la autoridad, su efecto es limitado” (p. 116). De esta manera
si la comunicacién de una organizacion afecta al publico interno de la empresa que son los
empleados, ésta a su vez afectaria a la cultura de la misma; siendo este un factor de suma

importancia en el concepto de Cultura Organizacional.

Basando la idea que menciona Ritter, la globalizacion es uno de los factores que mas
influencia tiene en las organizaciones en la actualidad, por esta razon los cambios que existen
en las empresas son demasiado acelerados y sobretodo cambiantes, como la cultura esta
totalmente ligada a la empresa es un factor que de igual manera todo el tiempo estd
cambiando por lo que existen soluciones como plantea el autor Michael Ritter (2008) “ en
una empresa, lo mas importante es crear una cultura que facilite la adaptacion al cambio
constante que se produce en su entorno, el problema es que, conforme avanza el siglo XXI,
esa realidad va cambiando en forma cada vez mas acelerada por varias tendencias
econémicas y demograficas que estdn causando un gran impacto en la cultura

organizacional” (p.54).

Existen cuatro factores de suma importancia que estan totalmente ligados a la Cultura
Corporativa los cuales son identificacion, integracion, coordinaciéon y motivacion de la
siguiente manera lo plantea Michael Ritter (2008) “ La identificacion es la respuesta a
(Quiénes somos? La identificacion es la funcion que hace de la cultura la “ personalidad de la

organizacion”.. la funcion integrativa se manifiesta del consenso de los supuestos basicos. Es



el (qué nos une?, ;Como nos entendemos mutuamente?.. la coordinacion responde al ;Qué y
cémo debo hacerlo yo?.. permite delegar en los empleados mayor libertad de accion y de
decisiones.. Motivacion es la funcion “just do it”. La cultura organizacional le da sentido al
trabajo por lo que es o puede ser un potente motivador hacia el interior de la organizacion

“(p.57-58).

El termino Cultura Corporativa, en la actualidad tiene gran importancia en las
organizaciones y mas aun a lo largo de este ultimo siglo en donde la globalizacion es un
factor que es utilizado frecuentemente el cual ha dado paso a que muchos factores que antes
no tenian la misma importancia. Michael Ritter (2008) define a la Cultura Corporativa como
“ Es elusiva, intangible, implicita y se da por sentado su existencia. Fortalece el compromiso
organizacional y aumenta la congruencia del comportamiento del empleado [...] la cultura es
util porque animara la ambigiiedad. La indica como hacer las cosas y lo que es importante.

En otras palabras: define las reglas del juego” (p.60).

Identidad Corporativa.

Por otro lado, existe un factor muy importante que deberia estar presente en toda
organizacion llamado identidad corporativa. El cual se define como un conjunto de atributos
y valor que toda empresa o a su vez cualquier individuo podria tener, como por ejemplo la
personalidad, su espiritu, historia, ética y cultura de trabajo o su alma. De esta manera las
empresas logran identificarse. A su vez, responde a tres preguntas importantes, ;qué es? ;qué

hace? y ;como lo hace?, de esta manera se logra saber la personalidad que tiene la empresa.

Otra caracteristica que tiene la identidad corporativa es que, esta es la base y el

aspecto unificador de la comunicacion corporativa es decir tiene una relacion ligada, por lo



que también estd conformada por los componentes cotidianos y las normas establecidas por la
direccion. La identidad se divide en dos factores importantes el primero, los rasgos culturales
donde la empresa presenta su mision, vision, valores, normas, comportamientos. Por el otro
lado, los rasgos fisicos en donde se encuentra el manual de identidad visual, es decir como yo
defino a la marca.

De igual manera, “Los programas de identidad corporativa deben considerarse
evolutivos; las ideas y la filosofia no cambian de la noche a la manana. Incluso ante un
trauma corporativo del que se pueden derivar cambios muy profundos, la identidad tarda afios
en cambiar.” (Chavez, 2003, p. 4) Por lo que, la identidad corporativa estd formada por los

comportamientos cotidianos y las normas establecidas por la direccion.

Seglin el DirCom, la identidad se divide en cinco partes. La primera es verbal
“pensando como semioticos, diremos que la identidad empresarial es un sistema de signos”
esto quiere decir por ejemplo la importancia de los signos, o en si el nombre de la empresa,
siguiente a esto el factor visual, el cual menciona la importancia de los graficos “todo sistema
grafico de identidad gira en torno a la marca (logo o simbolos), asi como la marca gira

alrededor del nombre.

A partir de ella la identidad visual se desarrolla y abarca todas las manifestaciones y
comunicaciones de la empresa.” La tercera herramienta es cultural refiriéndose a ““ lo que la
inspira y la materializa se llama cultura. El cliente vive asi la conducta y el estilo de la
empresa en primera persona y en directo.”. ““ Las cosas y los objetos- cafetera silla o lector de
discos- se identifican ellos mismos como tales. Pero pueden al propio tiempo identificar una
empresa o una marca’ esto se refiere a la identidad cultural que tienen las organizaciones. Y
finalmente la identidad ambiental la cual estd dirigida totalmente al lugar, como es el

ambiente en si de la organizacion.



Hoy en dia las empresas tienen un desempefio diferente que en el pasado,
empezando por la importancia que le dan a lo que el cliente piense o necesite. Pero esta idea
tuvo que nacer de alguna ideologia, o a su vez ideologias o nuevos pensamientos como es el
caso del “Dircom”, el cual naci6é de un proceso bastante complejo donde existieron algunas
pruebas, errores y diferentes acontecimientos que marcaron para que el Dircom sea lo que es
hoy en dia. Para esto se explicara a lo largo del trabajo un poco de su historia, la relacion con

la comunicacién y sobretodo la importancia que este tiene en la actualidad.

El Dircom nace a través de un libro en el afio 1977, el cual menciond “necesidad de
integrar las comunicaciones” refiriéndose a un objetivo que la comunicacion sea la base de la
empresa en donde la empresa pueda representarse y caracterizarse como una empresa solida y
sobretodo que esta resalte ante las otras. Entonces lo que el protagonista de la idea decide
plantearse es que los servicios son las personas y decide cuestionarse algunas cosas que a la
final hacen que el sea quien tome la decision de cerrar su empresa de publicidad y
concentrarse en la comunicacion de las empresas a lo que €l lo llama “la clave estratégica

para las empresas de servicios”.

Reputacion.

“La reputacion corporativa es la realidad de una empresa fruto del cumplimiento a lo
largo de su historia de sus compromisos con sus actores implicados: empleados, clientes,
accionistas, proveedores... comunicada eficazmente.” ( Lozano, 2004). Un estudio basado en
Villafafie menciona la importancia que tiene la reputacion en las empresas, como estas
cobran vida a lo largo de los afios debido a la capacidad que tienen para mantener un estilo en
la empresa. "La reputacion empresarial un fenomeno en alza, que tiene la mision de afadir

valor aunque se trate de un intangible no reconocido en el capital de la compaiiia...Va mas



alla de la imagen corporativa, pero también de la comunicacion empresarial, las relaciones

publicas, el patrocinio o el merchandising corporativo. ” (Lozano, 2004)

En el pasado, las empresas y personas no tenian o ponian mucho interés en este
término el cual es importante en absoluto en las organizaciones, muchas empresas pasaban
por procesos complicados como crisis en donde no ponian importancia a si hacian bien las
cosas, limpiaban su imagen o a su vez si aclaraban los problemas. “Por esto la comunicacion
empresarial dio un giro e implementd un nuevo concepto que ya no solamente manejaria la
comunicacion de marketing expresado en publicidad y las relaciones informativas (Villafaie,

s.f., p. 15)

Otros autores utilizan a la reputacion con otros términos por ejemplo Ritter “La
reputacion viene a ser la suma de las percepciones que los distintos publicos tiene sobre una
entidad o una persona. Esta percepcion es resultado de movimientos, actitudes, valores y
conductas ya sea de una persona o de varias personas que integran una organizacion” (Ritter
M. , 2014). De igual manera Martin Castro utiliza otro significado para mencionar la
importancia que tiene la reputacion en las organizaciones utiliza como “un conjunto de
atributos pertenecientes a una empresa que son el resultado de acciones pasadas y que

generan renta” (Martin de Castro, 2008).

Por otro lado, con el paso de los afios se han creado nuevas definiciones de reputacion
en las organizaciones, al igual que se han extendido las razones por las cuales es importante
el uso de las mismas. Martin Castro present6 una de las ultimas definiciones de reputacion las

cual estd basada en “una distribuciéon de opiniones (expresiones de una imagen colectiva)



sobre una organizacion. Es un resultado agregado del juicio de diferentes grupos de interés
sobre las acciones pasadas de la organizacion, siendo posible que la empresa tenga varias
reputaciones” (Martin de Castro, 2008). De igual manera, después de haber analizado los
resultados que en muchas empresas el cuidado con la reputacion estaba dando, Villafafie
presenta a la reputacion como una manera corporativa “la gestion estratégica de todos los
factores que influyen en la imagen de una organizacion... una vision estratégica de la imagen
corporativa cuyo principal objetivo fue armonizar las estrategias comunicativas y de

negocios” (Villafafie, s.f., p. 17)

De igual manera, en una organizacion tiene ligado a ella sus creencias, valores,
filosofia a las cuales en la actualidad se le ha agregado la reputacion de las organizaciones,
después de tener resultados asi lo menciona Ritter. “A pesar de ser dificil de calcular, se
puede medir por la importancia y éxito que ha tenido la empresa o persona a lo largo del
tiempo”. (Ritter M, 2014). Con esta finalidad de la importancia que tiene la reputacion en las
organizaciones y los Buenos resultados que la misma a tenido a lo largo de los afios es
posible medir con la misma, los avances que han existido en la organizacion al igual que
todos los problemas que se han presentado. Como Ritter lo menciona la reputacion esta
dentro de las organizaciones para lograr comprender problemas que la sociedad y la

comunidad presentan.

Por ultimo, el factor de reputacion se llega a relacionar con las necesidades de las
organizaciones en donde su objetivo principal es lograr hacer mejor las cosas de una manera
mas efectiva. En la actualidad en las organizaciones lo que ocurre es “obligar” de cierta
manera al personal de la organizacion a cumplir con ciertos reglamentos los cuales se

plantean en la empresa. “El establecimiento de objetivos operativos de reputacién y los



correspondientes planes de mejora; al igual que la eliminacion de los riesgos reputaciones

identificados” (Grovas Jaurena, s.f.).

Comunicacion interna

La comunicacion organizacional se divide en dos partes: en la comunicacion formal y
la informal. La comunicaicon infromal se caracteriza por rumores y por comunicaciéon no
planeada, que es como el chisme. En cuanto a la comunicaicon formal, e divide en dos partes;
la comunicacion interna y externa. La comunicaicon externa se centra en lo comercial como:
los productos, los servicios, la publicidad y las relaciones pulicas. Asimismo, se dedica a lo
institucional que abarca a las relaciones institucionales, responsabilidad social empresarial y
relaciones con la comunidad de relaciones publicas. Por tltimo, esta la comunicacion interna.
El objetivo que tiene la comunicacion interna es cumplir la mision y vision en funcion de los
valores. A partir de eso, se establece la estrategia de negocio y asi se planifica una estrategia

de comunicacion.

La autora Francesa, Nguyen-Thanhafio, dice que la comunicaicon interna tiene cuatro
objetivos. El primero, es la implicacion del personal, eso quiere decir que el personal interno
de la empresa este identificada con lo que hace la empresa, pero para que eso pase debe haber
un cultura corporativa favorecedora a la comunicacion. Para esto, el discurso del gerente debe
ser ejemplificado por el mismo y debe demostrar al publico interno cuan importante es la
comunicacion. El segundo objetivo es que haya armonia en las acciones de la empresa, eso
quiere decir que debe haber coherencia y consistencia en cuanto a las reglas y que todo el

personal siga las normas de igual manera.



El tercer objetivo de la comunicacion interna es el cambio de actitud. Si la empresa
cumple con el primer y segundo objetivo, va a haber un cambio de actitud ya que la gente se
va a sentir bien y feliz de trabajar en una empresa que tenga un buen ambiente laboral, por lo
que asi se van a poner la camiseta de la empresa y va a querer dar lo mejor de si. El aultimo
objetivo que es mas una consecuencia de la comunicacion interna, es la mejora de la

productividad.

Si el personal estd a gusto y se cumplen los tres objetivos mencionados
anteriormente, el personal se va a sentir motivado al trabajar y va a tener la energia positiva
para producir de mejor manera y de mejor calidad. La gente se motiva cuando ve hechos,
porque haya coherencia y armonia en un ambiente laboral. Cuando la comunicacién interna
este bien, y el personal de la empresa este a gusto con el lugar donde trabajan, el producto va

a ser mejor y asi la empresa va a poder brindar mejores servicios a sus clientes.

Se puede decir que la comunicacion interna es uno de los maximos detonantes para la
buena productividad de la empresa. Si el publico interno de las empreass tienen un buen
ambiente laboral y se sienten a gusto del lugar donde trabajan, los empleados se pondrén la
camiseta de la empresa y trataran de llevar a la organizacion adelante. Cabe recalcar que es
importante que el dircom proyecte una buena comunicaciéon y tenga bien planteada la
estrategia de comunicacién a los empleados ya que de esta manera el personal va a
comprender cudn importante es la comunicacion dentro de una organizacion. El gerente de la
empresa debe demostrar la importancia que tiene la comunicacién para que asi se realice una

estrategia comunicacional bien planteada.



Por otro lado, en la comunicacién existen algunos procesos esenciales uno de ellos es
para que la comunicacion cumpla con su funcidon y logre ser efectiva. Existen algunos
factores los cuales influyen al momento de tomar en cuenta las herramientas que van hacer
tomadas, como por ejemplo, una comunicacion descendente, si es que existe un periodico en
la organizacion, cartas, reuniones formales o informales con los integrantes de la
organizacion, en fin existe un sin nimero de herramientas por las cuales se puede comunicar
con el personal de la organizacion. (Muiiiz, Comunicacion Interna, s.f.). De igual manera,
comunicacion ascendente se puede hacer mediante “entrevistas, programas de sugerencias,

por correo, intranet, reuniones, entre otros” (Muiiz, Comunicacion Interna, s.f.).

En conclusion, se debe tomar en cuenta a la comunicacion horizontal la cual esta
dirigida para las reuniones por departamentos o grupos, en sesiones informativas, correo
electrénico y a su vez con redes sociales. Al momento de tomar en cuenta Se debe tomar en
cuenta, que ahora la comunicacion “52 siempre estd alineada con la tecnologia, por lo que
muchas de las herramientas y formas de comunicarse pueden hacérselo de manera
electronica, como las redes sociales o aplicaciones para celulares, intranet, o utilizando

tecnologias mas avanzadas” (Altamirano, 2016)

Para concluir, se debe tomar en cuenta algunos factores esenciales los cuales deben
ser destacados utilizando a Mufioz como autor para recalcar lo mencionado, la comunicacion
interna lo que hace es impactar al publico directamente en el dia a dia de la organizacion, a su
vez esta pretende siempre ser flexible y dindmica de tal manera que logre captar toda la
atencion necesaria por parte del publico interno. A su vez, la comunicacion interna se basa en
ser transparente con el fin de que se produzca ciertas oportunidades en todo el entorno.

(Mufoz, La comunicacion interna, s.f.).



El Dircom

El DirCom es conocido como una mezcla de comunicélogo y de estratega, formado
en ciencias sociales. “El serd introducird en la empresa la realidad social del entorno, y en
este sentido, sera el abogado del publico dentro de la organizacion” (Costa, 2005) lo que nos
hace entender que esta teoria es super liberal la cual solo esta regida bajo el pensamiento e
ideologia el comunicador tenga, abarcando de esta manera a todo el publico que quisiera

llegar solo mediante la comunicacion y el buen manejo de la misma.

Por otro lado Joan Costa, publica el concepto de lo que es el DirCom el cual es un
concepto que nace en Europa, por medio de una necesidad presentada por las empresas, ellos
son los que buscan cambios en el dia a dia, son competitivos por lo que necesitan esta cierta
competencia para alcanzar sus objetivos. En estos tiempos lo que ocurrid es que el internet se
convirti6 en fuente para comunicar, al igual que las telecomunicaciones. Para todo lo
mencionado anteriormente pasaron algunas cosas que fueron parte de este cambio, la
economia de la informacion, la cultura de la sociedad y su vez el crecimiento que este dejo.
Costa en el DirCom consider6 a la comunicacion ya no como una herramienta, si no como un
instrumento el cual tiene que ser parte de todas las organizaciones. (Costa, DirCom:

estrategia de la complejidad, 2009).

Por ende, el DirCom ya es utilizado como un método que tiene a las organizaciones
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en alza “ un modelo conceptual y operacional que ilumina la gestion estratégica de las
comunicaciones en las empresas, instituciones, organizaciones. Especialmente en esta época

nuestra que se diferencia radicalmente de la anterior”(Costa, 2005) por lo que asi como



funciono de una buena manera en aflos pasados tiene ese algo que le hace importante que le
hace ser una herramienta disefiada para las organizaciones que deseen tener una mejor

comunicacion y a su vez ser una mejor organizacion.

De igual manera, esta estrategia, teoria es muy interesante para cualquier tipo de
organizacion. Esta abarca factores muy importantes como son la parte social, espiritual y
sobre todo el aspecto de libertad todo esto mediante la comunicacién es por esta razéon que yo
creo que tiene buena acogida por medio de las organizaciones. Ademads si mencionamos el
factor tiempo ahora en la actualidad, es un factor que nos asusto porque es algo que ya no
hay, y lo que esta organizacion hace que te olvides un poco por el hecho de que abarca temas
de la organizacion que tienen muchisima importancia y que antes capaz no eran tan

importantes como es la comunicacion interna. (Costa, 2005)

En la actualidad, la comunicacion como herramienta indispensable en todas las
organizaciones es algo que todos los empresarios deben considerar esto se debe a que la
comunicacion es todo lo que se vende en la organizacion. Un ejemplo claro que vive el
mundo o a su vez ha vivido, es que la mayoria de empresas consideran que si venden un buen
producto a sus clientes y les gusta pues van hacer la empresa perfecta, al igual que si tienen
un equipo de trabajo completo y bueno van hacer los mas reconocidos y los mejores. Pero en
la actualidad esto no es lo mas importante, si la empresa no sabe comunicar pues bien no va a
venderse bien y no va a crecer. Lo que ocurre en las empresas es que si tienen una Direccion
de Comunicacion y lo saben manejar de una manera adecuada, logran la independencia
intelectual, curiosidad y creatividad personal en su manera, llevando asi a una importancia

decisiva.



El DirCom tiene responsabilidades esenciales en una organizacion muchos de ellos
mencionados anteriormente, como por ejemplo logra realizar auditorias en investigaciones
sociales. De igual manera “Como también debe tener en cuenta la importancia de la
comunicacion corporativa interna para que la corporacién sea homogénea y se genere una
comunicacion bidireccional.” (Altamirano, 2016). De igual manera, lo que hace el DirCom es
encargarse de ciertas cosas las cuales hacen que el cargo que ¢l tiene sea tan importante como
es, como es mencionado por Costa “cerrar el grado de dispersion de los gaps diagnosticados
entre la imagen ideal y la imagen real, el DirCom tendra que gestionar la comunicacién con
los publicos externos utilizando varias herramientas, como por ejemplo la creacion de

acontecimientos, la Publicity o la relacion con los medios de comunicacién” (Costa, 2014).

La comunicacion global: Comercial e industrial

La comunicacion externa.

Seglin el autor Mufiiz, define a la comunicaciéon externa como el “conjunto de
operaciones de comunicaciéon destinadas a los publicos externos de una empresa o
institucion” (Muifiiz, 2008). Esta comunicacion se da a través de algunos personajes
importantes dentro de una organizacion, como por ejemplo sus proveedores, accionistas,
periodistas 'y de mas personajes esenciales en una organizacion. Manejar este tipo de
comunicacion de una manera adecuada va a permitir a las empresas tener una ventaja frente a
las otras empresas, debido a la relacion que las mismas pueden tener hacia sus diferentes

publicos de interés.



Por otro lado, Andrade tiene otra percepcion y concepto de lo que es la comunicacion
externa, lo llama como “conjunto de mensajes emitidos por la organizacion hacia sus
diferentes publicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a
proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o servicios” (Andrade, 2005).
Asi mismo, como mencioné Muiiiz la comunicacién externa en las organizaciones permite
tener y mejorar relaciones con sus diferentes publicos de interés. Este factor puede ser
considerado como una ventaja frente a las demds empresas debido a que experimentan una

relacién mucho més cercana con cada uno de los diferentes publicos.

Existen algunos autores como Muiliz, los cuales definen a la comunicacién como
parte del éxito, debido a que una comunicacion bien trabajada y bien utilizada puede tener
grandes resultados en la vida de una empresa. “Hoy en dia la comunicacion se ha convertido
en una herramienta estratégica dentro de toda empresa que quiera estar bien posicionada en el
mercado. Esto no quiere decir que la comunicacion sea la clave del éxito, pero si que forma
parte de él...” (Muifioz, 2008). Es decir, la comunicacién externa manejada de una manera
adecuada puede ser parte del éxito y es asi como algunos empresarios exitosos la toman y
manejan “...de hecho a través de ella vamos a acercar al mercado la imagen que queremos
que se tenga de nuestra empresa, lo que nos va a permitir posicionarnos de manera mas
competitiva.” (Mufiz, 2008). De esta manera, la comunicacién externa estd mas ligada a la
empresa y permite tener una cercania unica, con cada uno de nuestros publicos de interés

externos, creando asi una empresa excelente en varios sentidos.

Cuando se menciona que cada empresa deberia tener manejada de una manera
adecuada la comunicacion externa de las organizaciones, se basa en la idea de que se debe

manejar canales por los cuales cada uno de los stakeholders que nos vayamos a dirigir, sean



los que se encarguen de demostrar el tipo de comunicacién que se maneja en la empresa.
Recalcando lo analizado, la comunicacion interna esta totalmente ligada a la comunicacion
interna de tal manera que ambas comunicaciones se complementan dentro de una
organizacion. Finalmente, es necesario recalcar que, “Para ello existen acciones como las
Relaciones Publicas y la Responsabilidad Social Empresarial, que permitirda generar

respuestas positivas para con sus publicos”. (Altamirano, 2016)

Relaciones Publicas.

Las Relaciones Publicas son importantes en su esencia, logran implementar ciertas
técnicas las cuales son necesarias para algunas empresas o a su vez algunos departamentos de
las mismas. Una de las herramientas en donde se utiliza las Relaciones Publicas es para
complementar y fundamentar negociaciones, con la finalidad de que todos los publicos a los
que ellos les interesen llegar logren lo que se proponen. Martini menciona que son acciones y
herramientas esenciales las cuales lo que hacen es fortalecer a los diferentes publicos “...
principal objetivo fortalecer los vinculos con los distintos publicos, escuchandolos,
informandolos y persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y apoyo de los mismos en

acciones presentes y/o futuras” (Martini, N, 1998)

Por otro lado otro término conocido para las Relaciones Publicas es que son una
herramienta la cual se encarga, de evaluar funciones, Scott menciona “son la funcion
directiva que evalta las actitudes publicas e identifica las estrategias y procedimientos de un
individuo u organizacion frente al interés publico y planifica y ejecuta un programa de accion
con el fin de conseguir la comprension y aceptacion publica” (Scott M. Cutlip, Allen H.

Center, Glen M. Broom )



En cuanto a la historia de las Relaciones Publicas, tiene una trayectoria con varios
afios de existencia en donde era parte principal de la comunicacioén verbal y no verbal. De
igual manera, es una herramienta utilizada en la comunicacién y ha ido evolucionando en el
tiempo, en la actualidad son una estrategia indispensable dentro del area de comunicacion.
Pasando por la edad media y a travesando por la época de los pioneros, es alli donde fueron
utilizadas y tuvieron una gran acogida. Seguido por los avances tecnoldgicos que aprecian en
la época ademas que los mismos eran lo que demandaban mas.

Hoy en dia las Relaciones Publicas con relacion al pasado, no han tenido mucho
cambio debido a que los fundamentos que tiene dentro de la comunicacion estan basados en
un mismo sistema. Los objetivos que tienen son entender el publico al que van a estar
dirigidos, para esto existen cuatro modelos en los cuales se basa las relaciones publicas,
primero el manejo de figuras publicas y campaias politicas, seguido de identidades de
publicity. Tercero, manipulacion en las grande entidades, por ultimo, a favor de los derechos
civiles como manejo bidireccional.

Las Relaciones Publicas, son definidas de algunas maneras depende el autor, pero es
importante también mencionar que no son las Relaciones Publicas para no crear confusion al
momento de presentar la definicion, para Lacasa “imagenes o textos pagados en medio, pero
ya depende de seria referente a las acciones de publicidad, no son catdlogos, expositores,
folletos para coger en dispensadores” (Lacasa, 2004). A esto lo que el autor hace referencia
es que las relaciones publicas no pueden ser consideradas como piezas que se pueden colgar

o mostrar como el marketing.

Responsabilidad Social Empresarial.

En la actualidad, existen algunos problemas e indicios al momento de analizar las

empresas en el Ecuador y en el mundo; tanto empresas publicas como empresas privadas las



cuales tienen rubricas de calificacion por los clientes, siendo éstas mas altas que en los
anteriores siglos. Sin embargo, con el paso del tiempo lo que nos damos cuenta es que esto se
debe a maltiples causas, que han hecho a lo largo de estos afios que las empresas decidan
enfocarse no solo en ganar dinero y sentirse bien al respecto; si no ir mas alla de esto. Por lo
tanto, ahora empresa ha tomado un significado que ha sido revolucionario “La empresa es un
proyecto comun, hecho entre personas, que persigue determinados objetivos (producir bienes
y prestar servicios, que es su finalidad esencial) con algunas exigencias basicas: dar

resultados, crear empleo, ser eficiente, innovadora y competitiva” (Almagro. J, 2009).

Tomando en cuenta lo mencionado por Juan José Almagro, se puede llegar a varias
conclusiones e interpretaciones de lo dicho anteriormente. Empezando con que las empresas
en la actualidad si buscan como siempre el trabajar en un fin comiin y como consecuencia
tener repercusiones economicas. Pero mas alla de eso, ahora las empresas buscan el trabajar
todos por un fin comun, es decir que la empresa se convierta en ese sofiar de la gente donde
todas sus metas puedan cumplirse, de esta manera ahora la empresa llega a ser innovadora y
tener éxito por su trato a los empleados; siendo uno de los factores mas importantes en la

empresa actual. (Muller, 2015)

Como segundo factor, tenemos a los consumidores los cuales hacen posible que
cualquier empresa siga en marcha con ayuda del publico interno , como lo explica Garcia en
su texto “Aproximacion a la Responsabilidad Social de la Empresa”, en el presente y desde
hace algunos afios, el nuevo consumidor no sélo quiere un buen servicio o producto si no
ademads de eso ya exige a empresas ser responsables, las cuales se preocupen por el mundo

entero ya que absolutamente todos estamos conscientes de lo que estd pasando en la



actualidad siendo este, un factor dificil; se necesita empresas preocupadas por factores

importantes.

“ Los empleados quieren trabajar en empresas que les ofrezcan algo mas que un
sueldo y una retribucion variable. Més alld de compensaciones materiales, quieren trabajar en
empresas responsables y comprometidas, que sean fiables porque, al final, es la realidad lo
que cuenta.” (Almagro. J, 2009). Es decir, no sélo los consumidores estan en el derecho de
elegir donde compran o que productos compran, sino ademds los empleados también estan
tomando en cuenta otros factores ya mencionados anteriormente, siendo estos no solo

remuneraciones econdémicas si no que les ofrezcan mas cosas como una empresa responsable.

Poniendo el ejemplo de empresas privadas, sucede lo mencionado anteriormente
siendo que los consumidores y los empleados estan revolucionando y cambiando su ideologia
para que el mundo también cambie. Pero de igual manera, ocurre en las empresas publicas, si
hablamos de candidatos a Presidentes o Alcaldes, lo que las personas en la actualidad
buscamos es responsabilidad. ““ El Estado tiene que aprender a ser mas competitivo y dedicar
mayores esfuerzos a politicas institucionales: formacion y educacion, infraestructuras, salud,
justicia, un sistema financiero confiable y bien supervisado, sanidad, orden publico..”
(Almagro. J, 2009). Por lo que la tendencia esta siendo marcada. Al igual si vemos campafias
o publicidad vamos a seguir buscando lo mismo, es decir nos estamos convirtiendo es una
sociedad responsable; tomando en cuenta que no es algo de este afio si no que ya esta en el

mundo por algunos afios.

Por lo tanto, si buscamos un término por el cual las personas nos estamos yendo a

favor de empresas que realicen Responsabilidad Social Empresarial (RSE), y esto se debe a



lo ya mencionado anteriormente. Estrictamente a que se busca empresas que sean
responsables en todos los sentidos, ademas que sean conscientes por lo tanto “La
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es un modelo de gestion empresarial que se
replica a nivel mundial respondiendo a la nueva tendencia global del desarrollo sostenible. a
través de cuyas actividades las empresas pueden rendir su aporte para un mundo mejor y al
mismo tiempo generar beneficios para si mismo.” (Muller, 2015) En consecuencia a lo
analizado en la cita anterior, nos damos cuenta que la evolucion del ser humano en cuanto a
exigencias de (RSE) se ha venido dando durante algunos afios, hasta siglos es por esto que en
las empresas ahora cuidan mucho su reputacion e imagen; valoran mucho el mejorar las

condiciones laborales y hacer inversiones sociales.

Dentro de la Responsabilidad Social Empresarial, hay algunos factores que logran
envolverse en ella, tales como los valores, creencias y principios. Existen algunos
cuestionamientos de porque una empresa deberia tener todos los factores mencionados
anteriormente; esto se debe a que conlleva a no ser una empresa comin y solo tener
repercusiones econdmicas sino ademas que la empresa logre sentir lo que es ayudar tanto al
publico interno como al publico externo. De igual manera, no podemos dejar atras a la cultura
de la empresa asi lo menciona Almagro “la cultura la genera, la alienta, la alimenta, y le da
cobijo a la direccion. Y, si no es asi, algo falla”. Entonces lo que logramos llevar analizar, es
como la cultura de la empresa es un factor que conlleva al éxito empresarial; muchas
empresas llegan a tener un propio reconocimiento hasta de lenguaje por el simple hecho de

que lograron identificar de una manera adecuada a su cultura.

Finalmente, no se puede dejar de mencionar la Responsabilidad Social como una

“obligacion con el futuro” esto quiere decir que nuestra responsabilidad y preocupacioén con



el medio ambiente va creciendo segiin pasan los afios; pues el mundo cada dia estd en mayor
peligro. De esta manera, lo que como consumidores hacemos es elegir empresas que estén
ayudando con factores como el cambio climatico, siendo éste un factor que ahora buscamos;
en el caso de empresarios se busca poder contribuir al medio ambiente y ademas que los
consumidores se sientan identificados. Hay algunas maneras de hacerlo como empresa, una

de ellas es reducir impacto ambiental de produccion al igual que de energia. (Correa,2007)

“Dentro de la responsabilidad social de las empresas, el medio ambiente debe
considerarse como un factor fundamental. En un contexto como el actual, en el que vivimos
una crisis econdémica y financiera que muchos ven estrechamente relacionada con la crisis
ambiental y energética, la importancia de la atencion al medio ambiente en la gestion
empresarial es esencial.” (Ecodes, 2010) Con esto, estd respaldado lo mencionado
anteriormente donde ahora a las empresas también les importa pertenecer a un grupo en el
que sean socialmente responsables pero de igual manera ambientalmente responsables,
siendo este un tema el cual ya esta en nuestro entorno desde el siglo XX y a principios del

siglo XXI.

SOBRE SEAR

Identidad Corporativa

Historia.



Esta empresa nace en 1981 como "Julio Arroyo Compaiiia™; sin embargo, debido a las

leyes y normativas ecuatorianas, se ve forjada a cambiar el nombre a SEAR Compaiiia

limitada I 11 de marzo del 2012.Se constituye como una empresa netamente familiar.

SEAR, es una empresa que se encarga principalmente en el transporte de carga pesada. En la

actualidad realizan también transporte de carga liviana, mantenimiento a furgones de grandes

empresas ecuatorianas y realizan construccion de metalmecanica.

Mision.

Prestar servicio publico de transporte de carga pesada, enfocado a responder las

necesidades de los clientes de forma dindmica e inteligente, oportuna y de calidad.

Vision.

Ser una empresa lider de transporte de carga pesada, garantizando un servicio de

excelencia, fundamentandose en su experiencia, estructura y mejoramiento continuo del

servicio.

Valores.

Responsabilidad Social y ambiental: respeto a los trabajadores que laboran con
nosotros cuidando sus horarios de trabajo, su seguridad y su bienestar. Al mantener

satisfechos a nuestros trabajadores podemos disminuir los riesgos.

Compromiso: conviccidn personal que trae el desempefio responsable de las tareas a
su cargo, la toma de decisiones y acciones para el cumplimiento de la mision y vision

de la empresa.

Productividad: Es la relacion entre la atencion de calidad con los recursos utilizados.



® Oportunidad: entrega de servicio a tiempo requerido, de acuerdo a las necesidades de

los clientes.

® (alidad: grado de aceptacion y satisfaccion del servicio brindado conforme a los

requerimientos de los clientes.

* Eficiencia: generar el servicio con calidad y en forma oportuna.

Logotipo.

SEAR J 7

Transporte de Carga Pesada — Metal Mecanica
Mantenimiento de Furgones

Comportamientos.

* Se basan en el codigo de trabajo.

* El horario de trabajo es de 8 am a 4:30 pm para todos quienes conforman SEAR

* EL personal de transporte y mecanica trabaja los sdbados con un horario de 8am a
12pm. El pago incluye horas extras

* No se permite el ingreso del personal en el caso de estar en estado de embriaguez y
las consecuencias estan basadas en el codigo de trabajo.

* Hay reuniones departamentale diarias 2 veces en el dia en donde los miembros de la
organizacion exponen al departamento de gerencia, las necesidades que tienen.

* Tienen 2 breaks uno a las 10 y media de la mafiana y el otro a las 2 y 30. Duran 15

minutos cada uno.



El almuerzo dura 60 minutos donde el personal de transporte y mecanica se dirige al
comedor, alli se les da almuerzo a cada uno, mientras que el personal administrativo y
de gerencia tiene su comedor en la parte de las oficinas y tienen el mismo tiempo.
Tienen que decir con 3 dias de anticipacion si es que no van asistir un dia a la

empresa y a su vez planificar sus vacaciones.

Lineamientos/Normativas.

Articular una red de personas enfocadas en cumplir los objetivos de la
empresas en base a las actividades necesarias.

Desarrollar trabajadores fieles al su labor y a la marca.

Aportar al desarrollo nacional con plazas de trabajo y actividades de

calidad ecuatorianas.

Comportamientos.

Se basan en el cddigo de trabajo.

El horario de trabajo es de 8 am a 4:30 pm para todos quienes conforman SEAR

El personal de transporte y mecanica trabaja los sabados con un horario de 8am a
12pm. El pago incluye horas extras

No se permite el ingreso del personal en el caso de estar en estado de embriaguez y
las consecuencias estan basadas en el codigo de trabajo.

Hay reuniones departamentale diarias 2 veces en el dia en donde los miembros de la
organizacion exponen al departamento de gerencia, las necesidades que tienen.
Tienen 2 breaks uno a las 10 y media de la mafiana y el otro a las 2 y 30. Duran 15
minutos cada uno.

El almuerzo dura 60 minutos donde el personal de transporte y mecanica se dirige al
comedor, alli se les da almuerzo a cada uno, mientras que el personal administrativo y
de gerencia tiene su comedor en la parte de las oficinas y tienen el mismo tiempo.
Tienen que decir con 3 dias de anticipacion si es que no van asistir un dia a la

empresa y a su vez planificar sus vacaciones.



ORGANIGRAMA

Junta General de
Accionistas
Gerente General
Administrativo Servicio de transporte Mantenimiento de
Financiero de carga pesada transporte pesado
Administrativo Financiero Logistica || Marketing Metal Mecénica
y ventas mecanica industrial

MAPA DE PUBLICOS SEAR




Gerente General

Representante
principal Y duefio de
toda SEAR

Gerente Comercial

Representante de
temas contractuales
con respecto a ventas
y negocios.

Asistente de Gerente
General

Ayuda directa al
gerente general.

Asistente de Gerente
Comercial

Mano derecha del
gerente comercial

Subgerente

Evalua viabilidad de
proyectos y finanzas.

MAPA DE PUBLICOS INTERNOS SEAR CIA. LTDA

Mail, Reuniones,
WhatsApp,
Teléfono,

Gerente Administrativo

Coordina, aprueba y
evalua todo lo
referente al
departamento
administrativo

Contadora

Se encarga de evaluar
ingresos y egresos.

Marketing

Se encarga de la
imagen interna de la
empresa.

Ventas

Lleva un informe de
todos los clientes de la
empresa, y se encarga
de una busqueda
permanente de mas.

Recepcionista

Contesta llamadas
telefonicas, remite los
demas conformantes
de la empresa y da
informacion sobre la
misma.

Mail, Reuniones,
WhatsApp,
Teléfono,
Carteleras, pizarra.

Operarios industriales Son los choferes de los Telefono,

trailers. reuniones
individuales.

Operarios de Construccion de matal Telefono,

mantenimiento mecanica y reuniones
mantenimiento de los individuales.
trailers

Operario de bodega Encargado de manejar

y contabilizar los
productos y
herramientas
necesarias para el




mantenimiento.

MAPA DE PUBLICOS EXTERNOS SEAR CIA. LTDA

Supermaxi Mail,
Laboral Reuniones,
Teléfono,
Pronaca
Chaide y Chaide
Tisui
Pilsener
Danec
Ambeb
Ministerio del Interior Permisos, afiliacion, Pagina web,
pagos. personalmente.

Ministerio de trabajo

IESS

SRI

Municipio de Rumifiahui

Comunidad de Amaguafia | Ayuda a la comunidad |Personalmente,

con reconstrucciones y teléfono.
construcciones.
(parques, iglesia)
Local herramientas Laboral Personal y

Sangolqui teléfono




ANTECEDENTES COMUNICACIONALES

Para analizar los antecedentes comunicaciones de la empresa, fue fundamental primero
comprender como funciona la empresa. En este caso, SEAR es una empresa familiar la cual
maneja la comunicacion de la misma, no han realizado campafias comunicacionales.
Sebastian Arroyo gerente de la empresa no comentd que la comunicacion es un factor que
han querido manejar en pasado pero que no se ha presentado la oportunidad de hacerlo, pero

en esta ocasion es una de sus prioridades.

Herramientas de Comunicacion

HERRAMIENTAS SEAR

REDES SOCIALES

Whatsapp Gerencia

Gerencia, Personal Administrativo,
Correo Electronico
Clientes, Provedores

Teléfono Personal SEAR, Provedores, Clientes




Reuniones Personal SEAR, Clientes, Provedores

Rumores Personal SEAR, Publico en General

Comunicacion Directa Personal SEAR, Clientes, Provedores

Metodologia de investigacion

Métodos cuatitativo.

Para este método, realizamos 25 encuestas de opcion multiple en total a los diferentes

publicos.

Método cualitativo.

Para este método, realizamos una entrevistas a autoridades SEAR con el fin de

obtener informacion de datos generales sobre su funcionamiento y de recoleccion de

informacion sobre las herramientas de comunicacidon usadas

Objetivos auditoria SEAR

Objetivo General.

Determinar el grado de involucramiento hacia los rasgos culturales y fisicos; ademas, del

posicionamiento de las herramientas de comunicacion de SEAR




Objetivos Especificos Auditoria.

e Analizar la efectividad y los problemas de las herramientas de comunicacion.

e Identificar los conocimientos de la cultura corporativa como la mision y la vision.

e Estudiar los diferentes canales de comunicacion y el tipo de comunicacion interna.

e Detectar la identificacion de la identidad visual como el logotipo y los colores

corporativos.

Encuesta SEAR

Por favor, dedique unos minutos para completar esta encuesta. Sus respuestas seran tratadas
de manera CONFIDENCIAL Y ANONIMA vy no seran utilizadas para ningin propdsito
distinto al de ayudarnos a mejorar. El objetivo de esta encuesta es conocer su opinién acerca
del entendimiento que se tiene de la identidad de la organizacion y de las herramientas
utilizadas en el dia a dia dentro de SEAR Cia. Ltda.

Esta encuesta dura aproximadamente 5 minutos.
Sefiale a que departamento pertenece:

- Gerencia

- Administrativo

- Servicio de transporte

- Servicio de mantenimiento

A NIVEL DE IDENTIDAD

1.  Conoce usted la mision de la empresa SEAR

Si No



Si su respuesta es SI continue a la siguiente pregunta, si su respuesta es NO

pase a la pregunta 3.

2. Sefiale la mision de la empresa
a. Prestar servicio publico de transporte de carga pesada, enfocado a responder las
necesidades de los clientes de forma dindmica, inteligente, oportuna y de calidad.
b. Prestar servicio publico de mantenimiento de transporte pesado de calidad y con
eficacia.

c. Incorporar el estibaje en el transporte de carga pesada.

3. De la siguiente lista de valores sefale los 3 valores de SEAR

Confianza
Amistad
Responsabilidad
Perdon
Respeto
Honestidad
Gratitud
Humildad

S oo a0 o R

4. ;Cudles reconoce usted como colores corporativos de SEAR?

Arcoiris

a
b. Amarillo, azul, verde.

e

Negro, morado, blanco

o

Azul, blanco, celeste, negro

d. Azul, amarillo, rojo

5. (Qué significan para ti los colores del Logo de la SEAR?
a.  Felicidad.



b. Eficacia
c. Innovacidn.

d.  Superacion personal.

A NIVEL COMUNICACIONAL

6. De la siguiente lista de herramientas de comunicacion, seleccione las 3 que mas
utilice:

a. reuniones grupales

b. llamada telefonica

c. mensaje de whatsapp

d. pizarra

e. cartelera

f. relaciones individuales

g. mail

7. ¢ Ud. considera que a través de los medios de comunicacion antes mencionados puede

brindar su propia opinion, sugerencias, quejas?

Si No

8. (Ud. considera que a través de los medios de comunicacidon antes mencionados esta

recibiendo toda la informacidn necesaria, o que le gustaria recibir?

Si No

9. Considera que la informacion transmitida a través de los medios de comunicacion es:

a) Clara
b) Eficaz
c) Util



d) Actualizada
e) Oportuna
f)  Creible

g) Necesaria

10. (Qué tipo de informacion desearia recibir a través de las herramientas de
comunicacion de SEAR?

Informacién sobre SEAR.

ISR

Proyectos nuevos a realizarse dentro de la empresa.

Fechas limites de entrega de proyecto.

& o

Sociales (cumpleafios, celebraciones, etc.)
Ingreso de nuevo personal.
Temas con respecto a los valores y al proposito de la organizacion.

Felicitaciones, apoyo, retroalimentacion sobre el trabajo personal.

= 0 oo

Informacioén de fallas y como mejorar en equipo.

11. Califique del 1 al 5 la importancia de las reuniones departamentales del personal con
las cabezas de cada area (siendo 1 el de menor importancia y 5 el de mayor

importancia).

12. Segun su opinioén, /de qué manera se transmite la informacion dentro de SEAR?

Escoja solo una opcion de las siguientes:

Del jefe al empleado
Del empleado al jefe

Entre todos

A NIVEL DE CLIMA LABORAL

13. Seleccione una de las siguientes afirmaciones sobre su jefe o superior inmediato:



a) Me ayuda cuando lo necesito.

b) Conoce bien mi trabajo.

¢) Me evalua de forma justa

d) Se preocupa en escucharme

e) Me motiva para mejorar.

f)  Me exige de forma razonable

g) Me comunica de forma clara y objetiva

h) Me da retroalimentacion sobre mi trabajo

14. Del 1 al 5, ;qué tan personal es la comunicacion por parte de las cabezas de la

organizacion hacia los colaboradores? (siendo 1 no personal y 5 muy personal).

1 2 3 4 5
15. Senale 3 palabras que mejor describan su trabajo
Fécil
Aburrido
Satisfactorio
Interesante
Rutinario
Cansado

Motivante

16. Elija los aspectos que usted considera son fundamentales en el lugar de trabajo.

a) Organizacion

b) Efectividad

¢) Severidad

d) Honestidad

¢) Relaciones humanas

f) Trabajo en equipo



Muchas gracias por su opinion.

Queremos hacer de esta empresa un excelente lugar de trabajo.

Universo de la Muestra

Se realizaron las encuestas a la totalidad de empleados por ser una cantidad de 50

personas
SEAR

AREA NO. De Personas
Gerencia S
. . . 5

Administrativo

Transporte 20
Mantenimiento 20
Total 50

Analisis de los resultados



Pregunta #1

CONOCE USTED LA MISION DE LA EMPRESA
SEAR

52%

48%

si NO

Este grafico tiene mucha importancia dentro del andlisis de la auditoria, debido a que un alto
porcentaje de la organizacion no sabe cual es la mision de la organizacion. Por lo que hay una
falla comunicacional dentro de la misma, la cual hace que la mayoria de los miembros de la

organizacion no sepa cual es la mision.




Pregunta #2

SENALE LA MISION DE LA EMPRESA

80%

20%

CORRECTA INCORRECTA

Con relacion a la pregunta anterior, los miembros que sefialaron que si saben cual es la

mision de la organizacion, un 20% respondid que una respuesta incorrecta.



Pregunta #3

DE LA SIGUIENTE LISTA SENALE LOS 3
VALORES DE SU EMPRESA

60%

20%

X
o
[

CONFIANZA, HUMILDAD, PERDON. RESPETO, RESPONSABILIDAD, HONESTIDAD.  GRATITUD, AMISTAD, SOLIDARIDAD.

En este grafico la mayor parte de la organizacion con un 60% piensa que los valores mas

importantes que se manejan dentro de la misma son confianza, humildad y perdon. Estos



factores son muy importantes dentro de la misma pero a su vez no son los que SEAR los

toma como los valores mas importantes de la organizacion.

Pregunta #4
SENALE CUALES SON LO COLORES
REPRESNTATIVOS DE SU EMPRESA
90%
6% 4%
0% 0%
ARCOIRIS AMARILLO, AZUL, VERDE NEGRO, MORADO, AZUL, BLANCO, CELESTE, AMARILLO, AZUL, ROJO

BLANCO NERGO



Aqui podemos observar que la mayoria de personas seleccionaron la respuesta correcta,
mencionando que los colores representativos de la organizacion son el azul, blanco, celeste y
negro. Pero lo que destaca aqui es que 12% de los miembros de la organizacion sefiala
colores incorrectos, por lo que a nivel de identidad la organizacién no comunica bien los

colores principales de la misma.

Pregunta #5

QUE SIGNIFICAN PARA TI LOS COLORES SEAR

64%

18% 18%

0%

FELICIDAD EFICACIA INNOVACION SUPERACION PERSONAL



Los resultados de esta pregunta, resaltan que el significado de SEAR es superacion personal,
mientras que al momento de realizar las entrevistas previas, los miembros de gerencia nos

comentaron que el significado de los colores es innovacion.

Pregunta #6

SENALE LAS DOS HERRAMIENTAS QUE MAS
UTILIZA

38%

22%

18%

8%
6% 6%

2%

PIZARRA
CARTELERA
MAIL

REUNIONES GRUPALES
LLAMADAS TELEFONICAS
MENSAJES DE WHATSAPP

REUNIONES INDIVIDUALES



Como es notorio en este grafico, la mayor parte de los miembros de SEAR menciona que las
herramientas mas utilizadas son las llamadas telefonicas al igual que las reuniones grupales.

Por lo que seria mas una comunicacion directa.

Pregunta #7

A TRAVES DE LOS MEDIOS DE
COMUNICACION,PUEDE BRINDAR SU
OPINION, SUGERENCIAS, QUEJA?

62%

38%

N NO



Con esta pregunta logramos darnos cuenta de una manera rapida que los miembros de la
organizacion no son escuchados de tal manera que ellos puedan quejarse, opinar algo o a su
vez sugerir algo. Un 38% de la organizacién mencioné que no lo pueden hacer mientras que

un 62% dijo que si.

Pregunta #8

CONSIDERA QUE A TRAVES DE LOS
MEDIOS DE COMUNICACION RECIBE LA

INF. NECESARIA Y QUE QUISIERA RECIBIR?

ES| ®mNO

100% 100%

90%
85%

15%

10%
« B

GERENCIA ADMINISTRATIVO SERVICIO DE TRANSPORTE SERVICIO DE MANTENIMIENTO



En este grafico podemos darnos cuenta la diferencia que existe entre una comunicacion
departamental, debido a que tanto servicio de transporte como servicio de mantenimiento
menciond que no se les da la comunicacion que ellos esperan recibir a traves de los medios

de comunicacion.

Pregunta #9

CONSIDERA QUE LA INFORMACION
TRANSMITIDA A TRAVES DE LOS MEDIOS DE
COMUNICACION ES:

66%

10%

6% 6% 6% 6%

CLARA EFICAZ UTIL ACTUALIZADA OPORTUNA CREIBLE NECESARIA



A través de los resultados de esta pregunta, se puede determinar que para mas del 50% de los
empleados, la informacion que normalmente transmiten a nivel interno es calificada como
necesaria. Esto nos hace entender que se refiere a informacion necesaria para el desempefio

laboral y el ejercicio diario de SEAR.

Pregunta #10

QUE TIPO DE INFORMACION DESEARIA
RECIBIR A TRAVES DE LAS HERRAMIENTAS DE
COMUNICACION DE SEAR?

20%

16% 16%

14% 14%

10%

8%

2%

SEAR.

PROYECTOS NUEVOS.

FECHAS DE ENTREGA LABORAL
SOCIALES (CUMPLEARNOS, ETC.)
INGRESO DE NUEVO PERSONAL
VALORES Y PROPOSITO SEAR
RETROALIMENTACION LABORAL
COMO MEJORAR EN EQUIPO



Con esta pregunta nos podemos dar cuenta que la mayoria de empleados busca que se les
haga parte de iniciativas, esto en base a que el 16% escogi6 proyectos nuevos. Por otro lado
se entiende que falta organizacién con respecto a las fechas de entrega del trabajo que los
superiores solicitan a los empleados tanto de transporte como de mantenimiento, puesto que
el 16% también encerré que les gustaria recibir las fechas de entrega de los trabajos. Y por
ultimo el 20% de la empresa, sehalo que le gustaria recibir informacion social, como
cumpleafios, o fechas celebres a nivel interno, esto quiere decir que ellos buscan la atencion y

hasta cierto punto ser valorados por los superiores.



Pregunta #11

CALIFIQUE DEL 1 AL5 LA IMPORTANCIA DE
LAS REUNIONES DEPARTAMENTALES

38%

32%

18%

6% 6%

Cuando en esta pregunta el 32% califica con el puntaje neutral (3), quiere decir que algo esta
fallando con el mensaje. Puesto que calificarian con 5 si el mensaje llegaria de manera clara.

Por otro lado tenemos un valor similar en el nimero 4 y esto se ente entenderia que hasta



cierto punto, se sienten comodos con las reuniones departamentales; sin embargo, hay algo
que no estd funcionando de manera adecuada, y en base a nuestra visualizacion y presencia

en la empresa, determinariamos que es la manera de transmitir el mensaje.

Pregunta #12

SEGUN SU OPINION, ¢DE QUE MANERA SE
TRANSMITE LA INFORMACION DENTRO DE
SEAR?

50%

32%

18%

DEL EMPLELADO AL JEFE DEL JEFE ALEMPLEADO ENTRE TODOS



Con el resultado emitido por esta pregunta, podemos determinar que es una empresa que
trabaja con su comunicacién de manera vertical, es decir de jefe a empleados. Una relacion
que en la actualidad la mayoria de empresas que llevan una comunicacion, intentan abolir

puesto que lo que se busca, es tener empleados felices y comodos en armonia laboral.

Pregunta #13

SELECCIONE UNA DE LAS SIGUIENTES
AFIRMACIONES SOBRE SU JEFE O SUPERIOR
INMEDIATO:

68%

16%

10%
6%

0% 0% 0% 0%

CONOCE BIEN MI TRABAJO

ME MOTIVA PARA MEJORAR

ME EVALUA DE FORMA JUSTA

SE PREOCUPA EN ESCUCHARME
ME EXIGE DE FORMA RAZONABLE
ME DA RETROALIMENTACION

ME AYUDA CUANDO LO NECESITO

ME COMUNICA DE FORMA CLARA Y OBJETIVA



El resultado de esta pregunta, determina que a los trabajadores les falta retroalimentacion
positiva y a la vez negativa de su jefe. El resultado es bastante parco, la mayoria de
empleados decidieron seleccionar la respuesta neutra (conoce bien mi trabajo) a que una

respuesta positiva de entre la lista (todas las demas).

Pregunta #14

DEL 1 AL 5, ¢QUE TAN PERSONAL ES LA
COMUNICACION POR PARTE DE LAS GERENCIA
HACIA LOS COLABORADORES?

56%

16% 16%

6% 6%



Con esta evaluacion determinamos que la mayoria se inclina por una calificacion positiva en
cuanto a la relacion directa de gerencia a empleados. Y este es un punto muy positivo, porque
sin duda alguna la gerencia tiene contacto constante con los operarios, y esto se debe

potenciar porque solo podra llevar consigo resultados positivos.

Pregunta #15

SENALE 3 PALABRAS QUE MEJOR DESCRIBAN
SU TRABAIJO

24%

18%
16%
14%
10% 10%
| | |

FACIL
asurrico [N
INTERESANTE
RUTINARIO
CANSADO
MOTIVANTE

SATISFACTORIO



La mayor cantidad de empleados califica su trabajo como interesante y eso es positivo; sin
embargo, el 16% lo califica como rutinario y eso es negativo, por ende una falla a nivel
comunicacional interno. Y es logico que la cualidad rutinario, vaya de la mano de los facil, y
se considera que por esto el 16 % lo califica como facil y esta respuesta es ldgica porque a la

vez casi el mismo porcentaje lo califica como rutinario.

Pregunta #16

ELIJA 3 ASPECTOS QUE USTED CONSIDERA
SON FUNDAMENTALES EN EL LUGAR DE
TRABAIJO.

26%

24%
22%
14%
8%
6%

EFECTIVIDAD
SEVERIDAD
HONESTIDAD
RELACIONES HUMANAS
TRABAJO EN EQUIPO



La mayor cantidad de empleados califico a la efectividad como aspecto fundamental, y es
logico puesto que la filosofia de la empresa se basa en la efectividad y trabajo al maximo. Por
otro lado el siguiente aspecto con mayor votacion fue la organizacion y finalmente el trabajo

en equipo.

Conclusiones y Recomendaciones

SEAR, se encuentra en una lucha constante para la mejora comunicacional a nivel
interno. En la actualidad, estd en busqueda de modificar en cierta manera su filosofia
conservadora, quiere mejorar la relacion con los operarios y con sus clientes. Por lo tanto la
empresa se encuentra en la planificacion de proyectos que logren este objetivo.

Esta empresa lleva mas de 35 afios en el Ecuador, y se ha caracterizado en especial por la
seguridad de la carga que lleven. Para SEAR, es indispensable que su primera preocupacion
sean sus clientes; por ende generalmente dejan de lado a sus empleados.

A pesar de esto, y sin impulso o gestion de la empresa, se determina que a nivel del
personal de mantenimiento mantienen una muy buena amistad laboral y como equipo de
trabajo, sin embargo, cuando se trata de dirigirse a personas ajenas a este grupo, no pueden
manejar una buena comunicacion ni reflejar la personalidad de SEAR, y los objetivos que
ellos buscan transmitir.

Dentro de las instalaciones de la empresa, se puede percibir claramente la
diferenciacion de cargos, y la comunicacion vertical que esta bien marcada.

Para la mayoria de empleados de SEAR, trabajar en ella significa desempefo personal y
profesional. Sin embargo, estan en una busqueda de mayores retos, dado que califican su

rutina como rutinaria y facil en la mayoria de los casos.



Se siente a nivel del personal de mantenimiento y de transporte que les hace falta
motivacion, atencion y valor por parte de la Gerencia de SEAR. No se consideran
importantes para la empresa, sino que se consideran Uinicamente una persona mas que puede
ser sustituida en cualquier momento.

A pesar de que el Gerente General tiene como objetivo principal la fidelizacion de sus
empleados, y a pesar de los 35 afios que llevan en el mercado, a logrado un nivel de impacto
muy bajo en cuanto a este factor. Hay varias cosas que trabajar en SEAR, y hacer de ella una

empresa mejor a nivel nacional en el 4rea de transporte pesado.

De igual manera es necesario realizar campafias de comunicacion interna para de esta
manera hacer que toda la organizacién sepa mision, vision, valores, filosofia y demas factores
necesarios en la comunicacion de una organizacion. A su vez, mejorar las herramientas de
comunicacion y crear nuevas de tal manera que todos los publicos de SEAR logren

familiarizarse dentro de la misma.

A su vez, es necesario que todos los miembros de la organizacion sientan confianza de
poder decir lo que piensan y sienten, de igual manera ser capaces de integrar todos los grupos

de la organizacion.



CAMPANAS DE COMUNICACION INTERNA

Problemas Comunicacionales

Después de haber realizado la auditoria de comunicacidn interna en base a métodos
tanto cuantitativos por medio de encuestas realizadas a la empresa SEAR, como cualitativos
tomando en cuenta entrevistas a personal de la organizacion. Fue posible detectar 4
problemas importantes sobre la comunicacion de la empresa, para cada uno de los problemas
existe una campafa comunicacional. A continuacion se expondran los problemas

comunicacionales, el primero problema que se present6 fue la falta de identidad empresarial.

El personal no tiene mucho conocimiento de la mision y vision de la organizacion al
igual que no tienen posicionados los valores. Para lograr tener una buena cultura
organizacional es importante tomar en cuenta los factores mencionados anteriormente para

que no existan confusiones.

Por otro lado, el segundo problema es enfocado a la falta de motivacion con respecto
a su jefe, por parte de los empleados de la organizacion. En una organizacion es un factor
importante tener motivacion ya que personas motivadas cumplen mas sus roles y de una

manera mas efectiva.

El tercer problema que se encontr6 es la falta de uso de las carteleras dentro de la
organizacion, ya que es una herramienta que tiene muchos beneficios pero los miembros de la

organizacion no la utilizan de una manera adecuada como se encontrd en los resultados de las



encuestas. Ellos sienten que necesitan saber mas tanto de la organizacion como de

cumpleafios y noticias importantes.

El cuarto problema y no menos importante, es que los empleados de la organizacion
consideran que a través de las herramientas comunicacionales de la empresa no logran dar a
conocer sus quejas, sugerencias u opiniones. Es importante que en una organizacion todos
sientan que son importantes, que sus opiniones o sugerencias son tomadas en cuenta. De tal

manera, que es importante escuchar las opiniones de todos los miembros de la organizacion

porque todos son importantes y esenciales en la misma.

Campana

Nombre.

TGy yo somos SEAR

Mensaje.

En SEAR unimos al personal de la organizacion con la finalidad que todos lleguemos

a formar parte de una misma familia, expresando nuestros pensamientos y sentimientos.

Concepto.

El concepto nace de la necesidad de los colaboradores de SEAR de sentirse unidos y

parte de una misma familia. Al igual la necesidad de dar un sentido de pertenencia a la



organizacion, ti y yo somos SEAR es una manera de unir a toda la organizacidn, sin
importar a que departamento pertenezcan. Esta campafia pretende resaltar los valores y
sentimientos que se generan al trabajar todos en quipo, formando parte de una misma familia
mediante objetivos comunes. El sentirse parte de un mismo grupo, hace que las cosas
sucedan, cuando expresamos nuestros sentimientos y decidimos compartirlos con nuestra
familia nos sentimos mas felices y apoyados, este es uno de los objetivos que tiene esta

campana.

Objetivo general.

Mediante la propuesta de campafia “Ta y yo somos SEAR” se pretende generar una
propuesta con el fin de mejorar y solucionar los problemas organizacionales, los cuales
fueron detectados durante la auditoria de comunicacion interna la cual se realizd en la
empresa SEAR. En esta campafia se desarrollaran estrategias creativas y a la vez unificadas
con los deseos de toda la organizacion con el fin de marcar de manera positiva la identidad
de la empresa, el uso de las diferentes herramientas y los sentimientos de las personas de la

organizacion.

Campana | — Ta y yo creamos SEAR

Objetivo especifico.

Lograr recuperar y marcar bien la identidad de la empresa, con la finalidad de aclarar
las dudas en cuanto a su mision, vision y valores. Debido a que los resultados en la auditoria

a nivel de identidad, fueron muy bajos, especialmente en el departamento de mecanica y



transporte. En los resultados globales con un 52% no saben la mision de la empresa, de
igual manera con la visiéon un 20% de la empresa no la conoce y los valores no estan
posicionamos con tanta efectividad. Por lo que la finalidad de la campaia es obtener que se

incremente un 40% del valor general en el conocimiento de la empresa a nivel de identidad.
g p

Estrategia.

Innovar mediante ideas creativas la recuperacion de la identidad en la empresa. Se
creo la campana la cual generara un contacto mas directo con las personas de la organizacion
para que todos formen parte de la misma y comprendan, identifiquen y recuerden cual es la

identidad de la empresa

Expectativa.

Se colocara una lona con el niimero 3 el dia 18 de enero del 2017, el nimero 2 el 19 de enero

y el nimero 1 el 20 de enero. Con la finalidad de crear expectativa en todo el personal, los

cuales van a estar pendientes de lo que vaya a ocurrir.

Informativa.

El dia lunes 23 llegan todos a la empresa y miran el mural que hay en la organizacion

pintado con una historieta que representa la vision y mision de la organizacion. El gerente se



retine con todos los miembros de la organizacion y les explica lo que significa, para que ellos

empiecen a sentirse familiarizados.

Recordacion.

Se les entregara a cada uno de los empleados la historieta que esta en el mural en un afiche

pequeiio para que siempre lo tengan presente.

Calendario.




Presupuesto.

TG y yo Cantamos SEAR.

Con la finalidad de tener una herramienta que envuelva los valores, mision y vision de la

organizacion se cred una cancion que identifique a la organizacion con el propdsito de que



todos los miembros de la organizacion la escuchen y se aprendan para juntos cantar porque

Tay yo Cantamos SEAR

Presupuesto.

Calendario.




Campafia 2 - Tu y to confiando en SEAR

Objetivo Especifico.

Crear conciencia a los empleados de la organizacién de la importancia que tiene brindar sus

quejas y sugerencias. Recuperar en un 40% el sentimiento del personal en la empresa del

personal siente que puede brindar sus quejas y sugerencias.

Estrategia.

Mediante frases de motivacion para que la gente el personal interno se sienta identificada con

cada una de ellas y logre dar su opinién en cualquier momento; motivando a que cada uno de

ellos dé su opinion.

Expectativa.

Se colocora frases en los bafios, en cada departamento, lockers y comedor con la finalidad

que empiecen a familiarizarse con las emociones y los sentimientos.



Decir lo que piensas
llena el alma. =

Q\\?\ANDO *
k SEAR

Informativa.

Va a existir un sector de sugerencias en donde los miembros de la organizacioén puedan
colocar mediante 3 emoticones sus sentimientos, pensamientos, quejas, sugerencias en

general lo que piensan y sienten y en la parte de atras pondran sus nombres.



Recordacion.

Una vez al mes se revisan los emoticones y se logra identificar los miembros que mas

participaron y a ellos se le hara un reconocimiento mediante un dia libre de preferencia para

ellos.

Calendario.




Presupuesto.

Campafia 3 — Tu y yo motivamos SEAR

Objetivo Especifico.

Se quiere lograr incrementar un 60% el pensamiento y sentimiento de los empleados con la

finalidad de que demuestren lo que piensen para su jefe directo los motive.



Estrategia.

Mediante un evento se quiere lograr transmitir a cada uno de los miembros de la organizacién

a ser parte del cambio y a que los mismos se sientan motivados.

Expectativa.

Se les entregara a cada uno de los miembros de la organizacidon una invitacion que dice: “Te

invitamos a ser parte del cambio una manana deportiva en equipo”

Una mafana deportiva

. ien equipo!
Te invitamos a ser ien equip

parte del cambio

Lugar: Instalaciones SEAR
Fecha: 11 - enero - 2017
Hora: 10h30 am

Informativa.

Se realizara la mafiana deportiva, para que todos dejen su rutina a un lado y durante el evento

los jefes informaran del nuevo espacio el cual se llevard a cabo todos lo dias lunes. En donde



todos tienen la oportunidad de compartir opiniones, sugerencias y alternativas para tener un
SEAR motivado. Alli también se integrara al equipo SEAR realizando actividades juntos y en
equipo.

Recordacion.

Como fue mencionado en el evento todos los dias lunes se realizara la reunion por lo que
esta etapa es que se la realice, en donde todas las conclusiones que saquen todos juntos seran

colocadas en la cartelera

Presupuesto.

Calendario.




Campafia 4 —Tu y yo comunicamos SEAR

Objetivo Especifico.

Con esta campafia se busca incrementar en un 60% del valor actual el uso de la cartelera.

Estrategia.

El tener herramientas que permitan al personal saber mas sobre la empresa, una de ellas es la
cartelera con el uso de la misma la empresa comunica al publico interno todas las noticias
importantes, de esta manera lo que logramos es que exista una comunicacion bidireccional en

la empresa.

Expectativa.

Se realizara una cartelera la cual estard ubicada en el departamento de administracion y otra
en el area de mantenimiento, en las 2 carteleras se colocara afiches que mencionen la

importancia que tiene el uso de carteleras en la empresa. Ademads se colocara



una hoja con los nombres de todos los miembros de la organizacion, alli tendran que escribir

cada uno su cumpleafios y como les gusta que les digan.

;Quiéres saber los cumpleanos de todos?

Estamos trabajando en eso.

‘ SEAR i

Informativa.

Se colocaré en las carteleras datos importantes de la organizacion como su historia, logros,

cumpleafios, reuniones y temas de interés para todo el personal.

CUMPLEANEROS
NOVIEMBRE




Recordacion.

Se colocara en los lockers, monitores de cada uno de los miembros de la organizacion frases
que les hagan acuerdo de lo importante que es estar pendiente de los comunicados de la

cartelera.

Hoy no olvides
de ver la cartelera.

Calendario.



Presupuesto.

Esto es TU Y YO SOMOS SEAR, una campafia que tiene como finalidad posicionarse dentro
de su publico interno, para esto fueron presentadas todas las campafias mencionadas
anteriormente con objetivos especificos, estrategia, calendario y presupuesto. El presupuesto

total para la realizacion de la campania es de $907 .

CAMPANA DE COMUNICACION GLOBAL

Introduccién

Una vez analizada la auditoria de comunicacion y a su vez la creacion de las campaiias de
comunicacion interna, a la empresa SEAR, también es importante enfocarnos en los publicos
externos de la organizacion, con la finalidad de exponer campanas de comunicacion externa.

El objetivo de estas campafias es enfocarnos en la mejora de la comunicaciéon entre la



organizacion y los publicos externos. Para esto, se escogeran cinco publicos diferentes e
importantes para la organizacion de igual manera, se realizard un andlisis cualitativo sobre la
situacion con cada uno de los diferentes publicos. Siguiente, en base a la informacion
obtenida se realizard una campafia para cada uno de los publicos, con tres diferentes fases

para cada una de las campanas: expectativa, informativa y de recordacion.

Mapa de Publicos
PUBLICO SUBPUBLICO MODO DE COMUNICACION HERRAMIENTAS
RELACION

Ciudadanos de los Ayuda a la comunidad Directa bilateral. Personalmente
sectores aledafos con refaccionamiento y
como Sangolqui o construcciones

wnidad Cotogchoa. beneficiosas para el

sector.

Revistas nacionales, Son actores con los que | No existe No existe
provinciales y del nunca se ha pactado
Valle. ningun tipo de relacion

ios Radios del sector durante toda la historia

omunicacion (amaguafia, de SEAR.
sangolqui).
Radio (alguna de
amaguafia o




sangolqui)

eedores

Empresas de las que
necesita SEAR, para
poder generar su

objetivo empresarial

principal.

Solquip
Idmacero
Kubieq
Elektro
Petroecuador
HRV
Rolortiz
Conauto aceites
Maxdrive
Kenthworth,
Truckdiesel

Durallanta

Son pequefias empresas
que mantiene constante
contacto con la empresa
SEAR, proveyendo de
materiales que la misma

requiera.

Bilateral directa e

indirecta.

Teléfono y

personalmente




Servimangueras

Servipernos

empleados

Personas que presten
sus servicios de
manera informal que
pertenezcan a sectores
aledafios de la
empresa

De sectores como:
Cotogchoa

Sangolqui

Amaguafia

Personas que mantienen
cierta prestacion de
servicios con SEAR.
Dependiendo el
momento en el que los

necesiten.

Directa bilateral.

Personalmente y

teléfono.




ates

Pilsener
Pronaca

Tanasa

Panec

Ambev

Tisu del Ecuador
Aje Ecuador
Chaide y Chaide
Proesa

Itabsa

Nestlé

Danec

La favorita

Beneficiarios
contratantes del servicio

que presta SEAR.

Directa Bilateral

Indirecta Bilateral

Teléfono, personal, mail

y Skype.

Objetivo general

Mediante un plan estratégico, con una duracion de un afio con la finalidad de mejorar las

relaciones y comunicacion con los publicos externos de SEAR, para que asi tengan una

mejora acogida.

Campafia global



“Tay yo somos SEAR”

El tema de campana estd enfocado en que todos los publicos externos se sientan parte de la

organizacion y que con ellos o por ellos “Somos SEAR”.

Campana 1 — “ Gracias a ti Somos SEAR”

Publico objetivo: Proveedores

Objetivo especifico.

Se pretende generar un impacto positivo con los proveedores, mejorando la comunicacion
con ellos de tal manera que ellos sientan la importancia que tienen en la empresa y como es
valorado el trabajo de ellos por todos los trabajadores de SEAR. Con la finalidad de que el

servicio y trabajo brindado.

Estrategia creativa.

Se pretende llegar a los proveedores de manera mas cercana y directa con la finalidad de que
agradecerles por todo lo que hacen por SEAR, de igual manera que ellos sientan lo
importantes que son para la empresa. De esta manera, la confianza aumentara al igual que la

motivacion para los proveedores.

Tactica expectativa.



Transmitir el sentimiento de agradecimiento es algo que busca la empresa para todos sus
proveedores. Por ello, se les entregard a cada uno de los proveedores un trofeo el cual diga

bh

“Gracias a ti somos...” con la finalidad de que ellos tengan la intriga de porque les
agradecen. In trofeo es simbolo de reconocimiento por algo Ganado y queremos crear esta

expectativa en cada uno de los proveedores.

Tactica informativa.

Se les enviard un correo en forma de diploma como simbolo de reconocimiento a todos en el
cual se les agradecera por su buen servicio ya que con la ayuda de ellos SEAR puede dar un

buen servicio.

Tactica de recordacion.

Se quiere que los proveedores tengan el mejor rendimiento y los mejores resultados para que
asi SEAR pueda seguir trabajando y brindar un excelente servicio. Por lo tanto, se les enviara
a cada uno de los proveedores una taza que diga “ Gracias a ti.... SOMOS SEAR”. Para que
cada vez que ellos tomen su bebida le eleccion miren que ellos son importantes para alguien

y que esa empresa esta agradecida con ellos.

Calendario.

|
R




Presupuesto.

Campaiia 2 — * Contigo Somos SEAR”

Publico — sub contratados

Objetivo especifico.

Proponer un sistema que mejore el trabajo y sentimiento de los sub contratados, que se
sientan identificados en la empresa, sabiendo que su desenvolvimiento en la empresa es
esencial para que todo funcione. Se necesita que los sub contratados logren cumplir con todas
sus obligaciones pero a su vez que ellos mismos puedan evaluarse e identificarse con la

organizacion a la vez que puedan ser evaluados por la misma.

Estrategia creativa.



Mediante la implementacion de una rubrica en donde se podran medir los niveles de
desempefio de los sub contratados en la organizacion con la finalidad de mejorar su servicio y

el comportamiento dentro de la organizacion

Tactica expectativa.

Se comunicard a todos los sub contratados tanto entregadores, estibadores y a los duefios de
los camiones a una reunion en la empresa con la finalidad de presentarles la identidad de la
organizacion. A su vez se les comentara a cada uno de ellos la implementacion de la nueva

herramienta en la empresa SEAR el cual es una rubrica de evaluacion.

Tactica informativa.

Se les entregard a cada uno de los sub contratados una rubrica de como evaluarse y como van
hacer evaluados en los aspectos de: puntualidad, organizacion, limpieza, cuidado,
compaifierismo, etc. De igual manera, se les explicard a cada uno de ellos como funciona la

rubrica.

Tactica de recordacion.

Con la finalidad de que los sub contratados utilicen de manera constante a esta herramienta
tan importante se le comentara que al final del mes se analizaran cada una de las ribricas en
donde la gerencia y clientes también tengan la oportunidad de evaluarles. El que mejor tenga

de autoevaluacion y evaluacion estard en una fotografia dentro de la organizacion para que



todo el personal mire el importante valor que tiene cada uno de los subcontratados y de igual

manera, ellos se sientan parte de la empresa.

Calendario.

Presupuesto.

.
|
|
|
|

Campana 3 — “ Juntos Somos SEAR”

Publico- Comunidad

Objetivo especifico.

La comunidad necesita saber que todos juntos formamos la empresa y que a su vez somos un

apoyo para ellos cada vez que lo necesiten.

Estrategia creativa.



Mediante un evento de integracion se le comunicard a toda la comunidad que hace la empresa
y cuales son sus intereses con la comunidad, de igual manera se les hard la entrega de la

cancha de futbol cercada.
Tactica expectativa.

Se le enviara una invitaciéon a la junta parroquial para compartir todos de una mafana

deportiva.
Tactica informativa.

La realizacion de la manana deportiva compartiendo de un momento agradable todos juntos.
Para dar inicio a este evento, la gerencia de la empresa dird unas palabras. Explicando a toda
la comunidad que hace la empresa y se les hard entrega de la cancha de futbol en buen

mantenimiento y la cerca de la misma.

Tactica recordacion.

A los extremos de la cancha se colocara en 2 partes de la cancha unas vallas que digan
JUNTOS SOMOS SEAR, esto con la finalidad de que ellos cada vez que jueguen miren a su
alrededor y vean que ellos son parte de la empresa y que SEAR va a estar ahi cuando ellos lo

necesiten.

Calendario.

———



Presupuesto.

Campafia 4 — “ Para ti Somos SEAR”

Publico - clientes

Objetivo especifico.

Sabemos que la relacion que existe entre los clientes y la empresa es muy buena, lo que

buscamos es dar a conocer a los clientes que todo el trabajo que hacemos es con la finalidad

de que ellos se sientan bien y conformes con el trabajo.

Estrategia creativa.

Se les entregard un simbolo que nos identifica como empresa el cual es un camién y una

fotografia para que ellos recuerden que SEAR hace las cosas por ellos.



Tactica expectativa.

Se les enviard un mail a cada uno de los clientes (pronaca, chaide y chaide etc) para

comentarles de que siempre estamos haciendo cosas por mejorar.

Tactica informativa.

Se les haré llegar un camién de cartulina que tenga el logo de la organizacion y adentro tenga
estas cualidades: puntualidad, calidad, siniestralidad. Estas son cualidades que los clientes

evaltian a SEAR, por lo que les haremos llegar lo que siempre estamos haciendo por ellos.

Tactica recordacion.

Es importante para la empresa que sus clientes los tengan presentes por lo que se les enviard a
cada uno de los clientes una fotografia en un portarretratos de toda la organizacion. Con la

finalidad de que todos recuerden a la empresa por lo que es.

Calendario.
Para ti somos SEAR
Camidn 16 de Fnero 2017 18 de Febrero 2017
Mail 13 de Febrero 2017 13 de febrero 2017
Portarretratos 22 de Febrero 2017 24 de Febrero 2017

Presupuesto.

Para ti somos SEAR




Camion 13 $3 39
Mail 13 $0 $0
Portarretratos 13 $4 $52
TOTAL $91

Campana 5 — “ Unidos Somos SEAR”

Publico- medios de comunicacion

Objetivo especifico.

Dar a conocer a los medios de comunicacion que es lo que hace SEAR y como funciona a su

vez, tener una buena relacion y hacerles sentir que todos “Unidos Somos SEAR”

Estrategia creativa.

Por medio de un BTL se logrard que los medios de comunicacion asistan a la empresa con la
finalidad de que compartamos un momento en el cual los medios logren observar el

funcionamiento de la empresa y al mismo tiempo logramos un free press

Tactica expectativa.

Se les hara llegar una invitaciéon a los medios de comunicacion via mail de parte de la
empresa con la finalidad de compartir un tiempo y unas picadas. De igual manera se colocara
en la invitacion quienes somos con el objetivo de que ellos ya sepan a que se dedica la

empresa y con que objetivo.



Tactica informativa.

En el evento se realizarda un BTL en donde se colocard un trdiler en la empresa con la
finalidad de mostrar a los medios de comunicacidén observen que hace la empresa y como es
el funcionamiento de la misma. Podran observar todo el proceso que ocurre cuando un cliente
solicita servicio. Después se brindaran unas picadas para todos los invitados y asi la empresa

y los medios de comunicacién pueden compartir un momento juntos.

Tactica recordacion.

El dia del BTL se tomaran fotografias de los medios de comunicacién interactuando con la
empresa con la finalidad de que los medios recuerden este dia, por lo tanto se les enviara una

fotografia. De igual manera, tendrén las grabaciones de ese dia.

Calendario.

e

Presupuesto.
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