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RESUMEN

La palabra de los seres humanos ha desarrollado el mundo, sus herramientas y
derechos para adaptarse en el entorno. La comunicacion es una caracteristica y necesidad de
las personas en la sociedad. Un proceso ligado con las relaciones humanas que forman parte
de un sistema democratico moderno, la raiz de un cambio social cultural, econémico ¢
ideologico. Es una herramienta clave para el éxito como un medio para desarrollar
capacidades de didlogo, discusion, debate e interaccion.

El siguiente informe se lleva a cabo en un andlisis extenso de todos los temas relacionados
con la comunicacion. El mismo contard con un plan de establecimiento de la comunicacion
para la empresa Adiez con una propuesta interna y otra externa que se tenga un enfoque

siempre relacionado con el éxito de la misma.

Palabras claves: comunicacion, comunicacion interna, comunicaciéon externa, organizacion,

auditoria, organizacion, cultura corporativa, reputacion, Adiez.



ABSTRACT

The Word of human beings has developed the world, its tools and rights to adapt in the
environment. Communication is a characteristic and necessity of people in society. A process
linked to human relations that are part if a modern democratic system, the root of a cultural,
economic and ideological social change. It is a key tool for success to help develop capacities
for dialogue, discussion, debate and interaction.

The following report is carried out in a comprehensive analysis of all communication related
topics. It will have a plan to establish communication for the company Adiez with an internal

proposal and an external one that has an approach always related to the success of it.

Keywords: Communication, internal communication, external communication, organization,

audits, organization, corporate culture, reputation, Adiez.



TABLA DE CONTENIDO

INTRODUCCION 13
MARCO TEORICO 15
1. LA COMUNICACION 15
2. COMUNICACION ORGANIZACIONAL 18
3. IDENTIDAD E IMAGEN 22
4. REPUTACION 25
5. COMUNICACION INTERNA 28
6. AUDITORIA EN COMUNICACION 39
7. COMUNICACION EXTERNA 42
8. RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 46
AUDITORIA DE COMUNICACION ADIEZ 50
PRE DIAGNOSTICO 50
HISTORIA Y SERVICIOS 50
MISION 50
VISION 51
VALORES 51
FILOSOFiA 52
COMPORTAMIENTOS 52
IDENTIDAD VISUAL 53
ORGANIGRAMA 54
MAPA DE PUBLICOS 55
TABLA DE RELACION. 56
FICHAS DE HERRAMIENTAS 57
PLANTEAMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE LA AUDITORIA 59
OBJETIVOS GENERALES 59
OBJETIVOS ESPECIFICOS 60
METODOS Y TACTICAS 60
UNIVERSO Y MUESTRA 61
ENCUESTA 62
TABULACION Y PRESENTACION DE RESULTADOS 67
PROPUESTA DE CAMPANA INTERNA PARA ADIEZ 73
TEMA CENTRAL DE LAS CAMPANAS 74
PROBLEMAS A PARTIR DE LA AUDITORIA 74
OBJETIVOS ESPECIFICOS: 76
ESTRATEGIA: 77
CAMPANA 1: MISION MARTE 77
PROBLEMA A NIVEL DE HERRAMIENTAS DE COMUNICACION 80
OBJETIVOS ESPECIFICOS: 82
ESTRATEGIA: 82
CAMPANA 2: COMUNICACION EN ORBITA 82
PROBLEMA A NIVEL DE COMUNICACION/ CANALES 85
OBJETIVO GENERAL: 86
OBJETIVOS ESPECIFICOS: 86
ESTRATEGIA: 87
CAMPANA 3: MENSAJE A LA LUNA 87
PROBLEMA A NIVEL DE RELACIONES HUMANAS 89
ENTREVISTAS 89
OBJETIVOS ESPECIFICOS: 90
ESTRATEGIA: 90



CAMPANA 4: APOLLO 17 LIDERAZGO Y TRABAJO EN EQUIPO 90
FIGURA 25: TACTICA 2 (EJEMPLO EVENTO MUTUALISTA PICHINCHA) 92
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 93
PRESUPUESTO PARA LAS CAMPANAS INTERNA 94
PROPUESTA DE CAMPANA GLOBAL PARA ADIEZ 95
INVESTIGACION COMUNICACIONAL EXTERNA 95
TEMA CENTRAL DE LAS CAMPANAS 96
OBJETIVO GENERAL: 97
ESPECIFICOS: 97
PUBLICOS 99
PROBLEMA #1: FALTA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL 99
OBJETIVOS ESPECIFICOS: 100
ESTRATEGIA: 100
CAMPANA #1: ADIEZ CONTIGO. 101
TACTICAS: 101
PROBLEMA #2: NO EXISTE SUFICIENTE COBERTURA EN MEDIOS 104
OBJETIVOS ESPECIFICOS: 105
CAMPANA #2: EL MEDIO ES EL CAMINO 105
TACTICAS: 105
PROBLEMA #3: NECESIDAD DE AFIANZARSE CON LOS CLIENTES (CONSTRUCTORES) ACTUALES Y A FUTURO
110
OBJETIVOS ESPECIFICOS: 110
CAMPANA #3: JUNTOS CADA PASO IMPORTA. 111
TACTICAS: 111
PROBLEMA #4: ATRAER CLIENTES (FINALES) NUEVOS Y FIDELIZARSE CON LOS ANTIGUOS. 114
OBJETIVOS ESPECIFICOS: 115
CAMPANA #4: TE ACOMPANAMOS EN TU TRAYECTO. 116
PROBLEMA #5: LOGRAR MAYOR FIDELIZACION CON LOS PARTNERS /PROVEEDORES 119
OBJETIVOS ESPECIFICOS: 119
CAMPANA #5:UN VINCULO EN CADA PASO. 120
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 124
PRESUPUESTO PARA LAS CAMPANAS INTERNAS 125
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 126
BIBLIOGRAFiIA 130




INDICE DE FIGURAS

FIGURA 1 ORGANIGRAMA

FIGURA 2 MAPA DE PUBLICOS

FIGURA 3 HERRAMIENTA 1

FIGURA 4 HERRAMIENTA 2

FIGURA 5 HERRAMIENTA 3

FIGURA 6 HERRAMIENTA 4

FIGURA 7 PREGUNTA 1

FIGURA 8 PREGUNTA 2

FIGURA 9 PREGUNTA 4

FIGURA 10 PREGUNTA 5

FIGURA 11 PREGUNTA 11

FIGURA 12 PREGUNTA 6

FIGURA 13 PREGUNTA 15

FIGURA 14 PROBLEMA MISION

FIGURA 15 PROBLEMA VISION

FIGURA 16 PROBLEMA LOGO

FIGURA 17 MISION MARTE T1

FIGURA 18 MISION MARTE T2

FIGURA 19 MISION MARTE T3

FIGURA 20 PROBLEMA HERRAMIENTAS DE COMUNICACION
FIGURA 21 PROBLEMA EFICACIA HERRAMIENTA
FIGURA 22 COMUNICACION EN ORBITA T1
FIGURA 23 COMUNICACION EN ORBITA T2
FIGURA 24 COMUNICACION EN ORBITA T3
FIGURA 25 PROBLEMA COMUNICACION CANALES
FIGURA 26 MENSAJEALALUNAT1

FIGURA 27 MENSAJE A LA LUNA T2

FIGURA 28 MENSAJEALALUNA T3

FIGURA 29 APOLO 17 T1

FIGURA 30 APOLO 17 T2

FIGURA 31 APOLO17 T3

FIGURA 32 TEMA CENTRAL

FIGURA 33 CAMPANA ADIEZ CONTIGO

FIGURA 34 ADIEZ CONTIGO T1

FIGURA 35 ADIEZ CONTIGO T2

FIGURA 36 ADIEZ CONTIGO T3

FIGURA 37 EL MEDIO ES EL CAMINO T1

FIGURA 38 EL MEDIO ES EL CAMINO T2

FIGURA 39 EL MEDIO ES EL CAMINO T3

FIGURA 40 JUNTOS CADA PASO T1

FIGURA 41 JUNTOS CADA PASO T2

FIGURA 42 JUNTOS CADA PASO T3

FIGURA 43 TE ACOMPANAMOS EN TU TRAYECTO T1
FIGURA 44 TE ACOMPANAMOS EN TU TRAYECTO T2
FIGURA 45 TE ACOMPANAMOS EN TU TRAYECTO T3
FIGURA 46 UN VINCULO EN CADA PASO T1
FIGURA 47 UN VINCULO EN CADA PASO T2
FIGURA 48 UN VINCULO EN CADA PASO T3

54
55
57
58
58
59
67
68
68
69
70
71
72
75
75
76
77
79
80
81
81
83
84
85
86
87
88
89
91
92
92
97
101
102
103
104
106
107
108
112
113
114
116
117
118
121
122
123

N



INDICE DE TABLAS

TABLA 1 TABLA DE RELACION 57
TABLA 2 MUESTRA 61
TABLA 3 ANALISIS PREGUNTA 1 67
TABLA 4 ANALISIS PREGUNTA 2 68
TABLA 5 ANALISIS PREGUNTA 4 69
TABLA 6 ANALISIS PREGUNTA 5 69
TABLA 7 ANALISIS PREGUNTA 11 70
TABLA 8 ANALISIS PREGUNTA 6 71
TABLA 9 ANALISIS PREGUNTA 15 72
TABLA 10 CRONOGRAMA 1 93
TABLA 11 PRESUPUESTO 1 94
TABLA 12 PUBLICOS 99
TABLA 13 GUIA DE MEDIOS 109
TABLA 14 CRONOGRAMA 2 124

TABLA 15 PRESUPUESTO 2 125

11



Justificacion
El interés y objetivo de este trabajo es presentar un analisis del contexto, fundamentacion e
importancia de la comunicacion organizacional, las relaciones publicas y sus componentes.
Presentar conceptos que sirvan como ejes de cambio en la sociedad, desarrollo personal y
desarrollo las industrias. Crear una investigacion que lleve a obtener resultados satisfactorios,
que permita reflejar en la practica todo el conjunto de conocimientos que han sido recopilados

a lo largo de la carrera universitaria.
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Introduccion

El siguiente marco tedrico es una recopilacion de distintos conceptos, enfoques,
teorias y analisis personal acerca de todos los temas tratados y aprendidos a lo largo de los
cuatro anos de la carrera de Comunicacion Organizacional y Relaciones Publicas. Dentro del
mismo, se integrard una investigacion adicional con al menos veinte autores que ayuden a
profundizar sobre la comunicacion, la comunicacién organizacional, la auditoria de
comunicacion, la comunicacion interna, la comunicacion externa y la planificacion de la
comunicacion.

Por otro lado, se utilizara material extra que ayude a aumentar la confianza de la informacion
dada hacia los lectores , con el fin de que sustenten y solidifiquen aun mas el trabajo por

medio de entrevistas, observaciones, encuestas, estadisticas, etc.

Tomando en cuenta que desde hace tiempos remotos la comunicacion ha sido el mejor
medio por el cual se intercambian ideas, sentimientos, pensamientos y demas, a través de un
emisor y un receptor mediante mensajes, las relaciones, negociaciones y actividades dentro de
una empresa o de la vida cotidiana giran en torno la misma.

La comunicacion brinda la oportunidad de generar y comprender la imagen y la identidad no
solo en el ambito empresarial, sino también personal. De igual manera da a conocer una
reputacion o percepcion consensuada por todos los publicos, esto se puede relacionar con una
empresa o de cada persona.

Es una herramienta con abundantes ventajas y esencial en la vida de los seres humanos y
dentro de las empresas para su crecimiento y desarrollo. Facilita el concepto que tenemos de

nosotros mismo, del resto de personas o en el &ambito de empresarial, dard a conocer como es
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una organizacion, qué funciones desempena, como desempefia sus funciones y como el

mundo o el resto de personas perciben a esta empresa.

1A



MARCO TEORICO

1. La Comunicacion

"Aristoteles definio el estudio de la (comunicacion) retorica como la busqueda de “todos los
medios de persuasion que tenemos a nuestro alcance”. Analizo las posibilidades de los demds
propositos que puede tener un orador. Sin embargo dejo muy claramente asentado que la
meta principal de la comunicacion es la persuasion, es decir, el intento que hace el orador de

llevar a los demds a tener su mismo punto de vista™. —Berlo (1969)

Desde hace tiempos remotos, en los origenes de la humanidad, los seres humanos
sintieron la necesidad de intercambiar ideas, pensamientos, sentimientos. El desarrollo de la
comunicacion ha ido avanzando y constituye a un fenémeno global que ha ido abriendo
campo en los medios de comunicacion como son la tecnologia o redes sociales, el entorno
socio- politico en el que vivimos, algunos aspectos econdémicos y de comercio a demas de las
actividades, funciones y necesidades que se presentan a partir de la cultura y los valores de

dicha sociedad.

Los libros, los medios, la prensa, el cine, la radio, la television y la publicidad son
algunas de las herramientas que han ido evolucionando al hombre y al mundo brindandole
una gran dimension y libertad para crear relaciones interpersonales, transmitir conocimientos,
fomentar la capacidad de actuacion y desarrollo de los seres humanos, tener acceso a la

informacion, independencia, aceptacion y realidad.
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En sus inicios, la manera mas eficiente para comunicarse giraba en torno al habla, con
el desarrollo de la escritura se realizaba por medio de cartas, con el paso de los afios por
teléfono y mas tarde por medio de correos electronicos (via internet) a las personas que

contaban con una computadora.

Pero hoy en dia la comunicacion es cada vez mas sencilla a través de dispositivos de
tecnologia como los mensajes de texto SMS en los celulares, o redes sociales como Facebook,
Whatsapp, Twitter, entre otros. La variedad de medios que tenemos ahora para comunicarnos,

nos permite estar siempre en contacto incluso con personas que se encuentran en otros paises.

La definicion de comunicacién se envuelve en un proceso de intercambio de
informacion, en el cual es indispensable la presencia de algunos elementos fundamentales
para la misma, entre estos, un emisor, es decir, aquella persona que emite lo que se va a
transmitir, un receptor, quien se encarga de recibir el mensaje y de interpretarlo, un mensaje,
que se referird a la informacion que requiera ser transmitida a través de un canal de
comunicacion que puede ser cualquier medio como el que se ha mencionado anteriormente y
por medio de codigos como son los signos y los simbolos, por esto me refiero a (senales e
icono, escrituras, sonidos, conceptos, sentidos, entre otros), un contexto, que se relaciona con
la situacion en concreto de lo que desarrolla el mensaje, los ruidos, que son todas aquellas las
alteraciones que son producidas durante la transmision del mensaje, los filtros que vienen a

ser las barreras de comunicacion y finalmente el feedback o retroalimentacion, que se trata de

el mensaje que devuelve el receptor al emisor.

Si bien conocemos, la comunicacion es la base de la autoformacion de una persona,

grupo o empresa, ya que determinan la identidad o personalidad, la imagen, sus ideales,
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sentimientos, objetivos y demds. Por este motivo es un procedimiento fundamental en

nuestras vidas.

Segiin la frase de Aristoteles, “la comunicacion es la clave para influir en las
personas”, con mensajes comunicativos y estimulantes que logren provocar una conducta
deseada en el receptor. Por este motivo se ha identificado que los seres humanos tenemos la
capacidad para comunicarnos al igual que con el habla y la escritura por medio de actitudes,
movimientos del cuerpo, gestos con las manos, movimiento de ojos y expresiones en la cara o
en los labios, lo que nos lleva a concluir que la comunicacion se puede presentar de varias

maneras, ya sea verbal o no verbal.

La comunicacion verbal esté relacionada a todo lo que sea de manera oral o escrita. Ya
sea por medio de palabras, oraciones, gritos, silbidos, risas, etc., que den oportunidad de

intercambiar conocimiento o transmitir mensajes entre una persona u otra.

Por otro lado, la comunicacion no verbal es aquella que se relaciona con otro tipo de
lenguaje como es el corporal o el iconico. El no actuar, es una forma importante dentro de
nuestra comunicaciéon debido a que podemos transmitir nuestros mensajes por medio de
distintas acciones que llevan al emisor a utilizar sus procesos cognitivos para captar el

mensaje por medio de reconocimiento de emociones, impresiones o atribuciones.

En la comunicacion verbal y no verbal, se manifiestan de manera importante cada uno
de nuestros sentidos y forman parte de una primera impresion. Lo que vemos, escuchamos,
sentimos, olfateamos y tocamos determinan los aspectos que tiene otra persona como por

ejemplo, su sexo, su raza, su edad o su apariencia. La manera en la que la otra persona habla,
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las cosas que dice, las posturas que utiliza son de igual manera aspectos interesantes que se

ven reflejados a lo largo de la comunicacion.

Con el paso del tiempo, la comunicacion ha ido tomando cuerpo y adquiriendo mayor
relevancia gracias a la globalizacion y las grandes masas que han posible el desarrollo en el
ambito empresarial. La comunicacion determina una herramienta fundamental para el

comportamiento y desempefio de cada colaborador dentro de una empresa.

2. Comunicacion Organizacional

"Los estudios realizados en las mds complejas organizaciones (sindicatos laborales,
instituciones educacionales, hospitales, agencias gubernamentales, empresas comerciales o
industriales, instituciones militares, etc.) muestran que las comunicaciones que se
desarrollan en los pequenios grupos y los diddicos marcan la pauta de casi todas las

interacciones humanas que se observan en las organizaciones”. — Goldhaber (1990).

El buen desempefio, el cumplimiento de objetivos y metas y el crecimiento de la
empresa son algunos de los aspectos que se ven directamente relacionados con la
comunicacion dentro de las organizaciones. La comunicacion organizacional se encuentra
presente en toda actividad realizada y es un proceso que involucra tanto al publico interno
como son los colaboradores de la empresa o el publico externo como los clientes,

dependiendo de la organizacion.

Dentro de las empresas, la comunicacion organizacional se centra en un conjunto de

técnicas que se juntan para facilitar y agilizar el flujo de los mensajes entre los miembros de
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una organizacion, y entre la organizacion y su medio, con el objetivo principal de influir en
opiniones, conductas y actitudes de los ptblicos internos y externos de la empresa.

Una imagen positiva, un clima laboral adecuado, una comunicacioén interna dirigida a las
personas que trabajan dentro de la empresa y que involucre a los empleados, directivos,
propietarios y accionistas y una comunicacion externa, dirigida a su mercado que se relacione
con los consumidores, intermediarios, proveedores y al entorno social serdn los aspectos
determinantes de un buen funcionamiento y una estructura adecuada para sus redes de
comunicacion.

La funcién de la comunicacion dentro de una empresa logrard desarrollar una
identidad e imagen, una reputacion, abrird campo a la identificaciéon y comprension de
problemas, se encargara de mantener la comunicacion externa y las relaciones externas de la
compafiia, buscando el fomentar liderazgo, la creatividad y la retroalimentacién con el fin de
crear un buen clima laboral y un equipo motivado, que tenga la capacidad de decision y que
esté preparado para el cumplimiento de los objetivos y la mision de la empresa. A demas, el
equipo de trabajo debe tener una identificacion completa con los valores, la filosofia y la
vision de la empresa.

Sin embargo, se debe tomar en cuenta que la comunicacioén dentro de la empresa sera
igual de importante que la comunicacion fuera de la organizacion, pues el éxito, crecimiento y
productividad de la empresa dependeran también del conocimiento y relaciéon que tenga la
organizacion con su entorno, por esto me refiero a sus proveedores, sus clientes, competencia,
entre otros, para de esta manera crear un vinculo comunicativo y promover el desarrollo de la

compafiia.

La comunicaciéon organizacional es un procedimiento que tiene como objetivo

principal enviar y transmitir informacion y reavivar las actividades individuales y colectivas
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con el fin de generar integracion, crecimiento y desarrollo en la empresa. Busca crear un
proceso de aprendizaje en grupo, en gestionar las experiencias de cada individuo y del equipo
y en crear la capacidad de enfrentamiento ante la influencia, la presion social, las crisis, los
problemas y los cambios.

La comunicaciéon humana dentro de una organizacional es una importante accion,
debido a que sirve de gran ayuda para que los miembros, gerentes o directores tengan la
capacidad de dirigir los cambios e influir en las actividades del resto de miembros
pertenecientes a una organizacion. La comunicacion y las actividades que realizamos los seres
humanos tienen gran conexion, ya que la recoleccion y transmision de mensajes logran que
cada individuo comprenda y aprenda de sus experiencias. La comunicacidén organizacional
estd direccionada a sus publicos en especificos y relacionada con las acciones que se
desempefian en relaciones publicas, las relaciones con el medio ambiente, y la comunicacion

interna.

Una organizacién es un sistema (definicion. De) , operado por subtemas, que en este
caso son ciertos departamentos que trabajan en base a un objetivo comun, formando una
interdependencia en el que los subsistemas se ven afectados por el sistema y el sistema por los
subsistemas, es decir, que cada parte afecta a un todo y que cada accion tiene una repercusion
dentro de una organizacion. La principal funcién de la comunicacion organizacional es
establecer una relacion, un orden y una coordinacion que faciliten el desempefio de las
acciones entre cada subsistema, facilitando el aprendizaje, la comprension y la productividad

dentro de la empresa.

En el caso de las organizaciones, la comunicacion no se encierra en el simple hecho de

transmitir informacion o un mensaje a través de canales, sino de crear consciencia y
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conocimiento sobre la organizacion en aquellos individuos que la integran con el fin de un
crecimiento, desarrollo y capacidad para la toma de decisiones adecuadas dentro de la
organizacion. La comunicacion organizacional, busca crear seres que cuenten con la
capacidad y el conocimiento para afrontar cualquier cambio que se pueda presentar, ya sea
dentro o fuera de la empresa. La comunicacion dentro de una organizacion debe ser manejada
de la manera mas organizada, para que de este modo, cada departamento o subsistema cuente
con la misma informacion y debera asegurarse de que sea la informacion correcta, de este
modo, no habré lugar para que se creen conflictos, barreras de comunicacion, y de afecte el
clima laboral. Por esto, es importante que los mensajes o la informacién sean transmitidos por
medio de alguno de los canales de comunicacion antes mencionados. En este caso, el encargo
en la organizacion debera utilizar el canal de comunicacion que mas le convenga y sepa que
sera el mas efectivo dentro de la compania.

La comunicacién organizacional forma gran parte del éxito de la empresa debido al
buen funcionamiento de los colaboradores y al cumplimiento de los objetivos planteados, esto
se basa no solo en la calidad del producto o servicio que ofrezca la empresa, sino también en
la actitud y en la buena estructura de las redes comunicacion dentro y fuera de la empresa.

La comunicacion organizacional no es una nueva orientacion o tendencia. Se trata de
una necesidad primordial que conduce a los integrantes de una empresa a esforzarse, conocer
y dar apoyo a su trabajo y dedicacion, a motivarlos y brindarles el mejor de los &nimos para
que ir a su trabajo no sea visto como una obligaciéon sino como una satisfaccion. Que

desarrollen gusto y responsabilidad por lo que hacen y que lo hagan bien.

"La funcion principal de la empresa sera la de disefiar, organizar, concebir y gestionar las

comunicaciones en su diversidad de objetivos y de técnicas a través de algunos programas

especificos establecidos en cada una de las empresas”. — Costa (2007)
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3. Identidad e Imagen

"La gestion de los atributos de identidad de una organizacion y su comunicacion a sus
publicos tiene como objetivo prioritario lograr la identificacion, diferenciacion y preferencia
de la organizacion. Debido a la situacion existente en el entorno general competitivo, uno de
los problemas mds importantes para las organizaciones es que los publicos tienen
dificultades para identificar y diferenciar los productos, servicios y organizaciones existentes
en un mercado o sector de actividad. Por esta razon, la imagen corporativa (los atributos que
los publicos asocian a una organizacion) adquiere una importancia fundamental, creando

valor para la entidad y estableciéndose como un activo intangible estratégico de la misma™. —

Capriotti (2009)

La aceleracion y masificacion de consumo, la saturacion del sistema comunicativo y la
toma de conciencia social, fueron las principales razones que llevaron a las empresas a la
necesidad de comunicarse. Cada de una de estas causas conllevan a la formacién de una
imagen o identidad corporativa y organizacional, que se refiere bésicamente a “la
representacion mental de un estereotipo dentro de la organizacion que se forma en los
publicos como consecuencia de la interpretacion de la informacion de la organizacion”. -
Costa (2007)

Por esta razon, los publicos interpretan lo que la empresa brinda y el resultado de esa
interpretacion es la imagen, es decir, como los publicos ven y perciben a la organizacion, a
diferencia de la identidad que se refiere a la personalidad de la organizacion, a lo que la

empresa u organizacion es.
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La imagen es aquella que deja la primera impresion en la mente de las personas y esta
relacionada con la publicidad, la identidad visual, una fotografia mental, la realidad y el
procesamiento de una mezcla de hechos, creencias, percepciones, actitudes y demas.

La identidad o personalidad de una empresa se ven claramente reflejados en su imagen y

estan compuestas por una serie de rasgos culturales y fisicos.

Los rasgos culturales son aquellos que se definen como la historia de la organizacion,
es decir, de donde nace, Su mision, que se refiere a la funcion o tarea béasica de una empresa,
la vision que determina a donde quiere llegar, los valores de la empresa, que se refieren a las
palabras claras que determinan la manera en la que se va a hacer las cosas para el
cumplimiento de los objetivos, la filosofia, que es una explicacion y la manera en la que se va
a interpretar cada valor, las politicas, que son los valores de la empresa que se convierten en
acciones, las normas que se refieren al reglamento de la empresa y finalmente los
comportamientos que son aquellas acciones no se presentan por escrito, pero si forman parte

de la cultura de la empresa.

Otro aspecto que forma parte importante del proceso de formacién de imagen e
identidad dentro de una empresa son los rasgo fisicos, que estan definidos por el logo, que es
el nombre de la organizacion escrito en una tipografia determinada, el simbolo, icono o
isotipo, que es una figura iconica que establece la organizacion y la representa, la tipografia,
que es un tipo de letra que tiene la organizacion, la misma puede ser una nueva o una ya
preexistente. Los colores corporativos, que son una gama cromatica que identifica a una
organizacion y por ultimo el slogan, que se refiere a una frase que representa a la empresa.

La identidad de una empresa forma parte de un sistema, es decir un conjunto de partes que

interactuan entre si y forman un todo. Este conjunto de partes son subconjuntos como los
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rasgos culturales y los rasgos fisicos, que se definen como un conjunto de caracteristicas
fisicas reconocibles, perceptibles por un individuo, relacionados a una unidad identificadora
dentro de una organizacion. Este es un sistema de identidad visual, que tiene como objetivo
principal en el campo de la comunicacion, crear un efecto de reconocimiento visual por parte
de los publicos a la vez que dar una imagen con coherencia.

El sistema de identidad visual se vincula con todos los elementos constitutivos como
son los rasgos fisicos de la empresa, ademas cuenta con algunos requisitos necesarios para su
desarrollo, entre estos los funcionales, relacionados con la eficacia comunicativa de la
organizacion a nivel de legibilidad, memorizacion, originalidad y versatilidad. Los requisitos
semanticos, que es la interpretacion de signos relacionados con las caracteristicas de la
organizacion y los requisitos formales que se refieren a las cuestiones de compatibilidad entre
estilo y contenido.

La identidad organizacional es un conjunto de caracteristicas que distinguen a una
empresa e incentiva a sus trabajadores a auto identificarse, a nivel interior y a auto
diferenciarse con su entorno.

Tomando en cuenta que una organizacion siempre va a estar en constante cambio, ya sea por
leyes regulatorias del lugar en donde esté ubicada, o por reglamentos interno, entre otras, la
identidad de una compaiiia puede tener caracteristicas particulares pero no perdurables, por
esto me refiero a que siempre van a estar en constante cambio con el paso del tiempo, con el
fin de irse adaptando al desarrollo y al medio.

La identidad de una organizacion esta influenciada por una serie de aspectos determinantes
que aportan a su desarrollo. Entre estos aspectos esta, la personalidad y normas del fundador
de la organizacion, la personalidad y las normas de las personas claves, la evolucion de la
compaiiia, la personalidad de cada colaborador o individuo que pertenezca a ella y el entorno

social.
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Por otro lado, la importancia de la imagen corporativa abre las puertas a que el publico
y el mercado tengan una idea mental de lo que se trata la compaiiia y relacionen su producto o
servicio a un estandar de calidad direccionado a la percepcion y al interés de las personas.
La imagen corporativa generalmente se encuentra asociada con el valor de una marca debido
a que la mayoria de las personas por sus distintas costumbres y gustos, se logran identificar
con e producto o el servicio, por lo que se le atribuye cierto valor y se convierten en hechos
que suelen quedar grabados en la mente de los consumidores. Una marca que sea reconocida
y valorada, tanto en el mercado como por sus consumidores serd un facto distintivo, serd una
imagen que influya en sus publicos y logrard que la organizacion crezca, se desarrolle y

aumente sus ingresos.

"La imagen corporativa de una organizacion seria una estructura mental cognitiva, que se
forma por medio de las sucesivas experiencias, directas o indirectas, de las personas con la
organizacion. Estaria conformada por un conjunto de atributos que la identificarian como
sujeto social y comercial, y la distinguirian de las de mas entidades". - Capriotti ( 2009)

Sin embargo, debemos tomar en cuenta que dentro de la imagen corporativa no sélo afectan
los aspectos cognitivos, sino que de igual manera los afectivos o emotivos, razén por la cual
los consumidores se fijaran en los aspectos con los que se sientan mas relacionados, como por

ejemplo la calidad, el precio, las caracteristicas fisicas, entre otras.

4. Reputacion

"La reputacion estd vinculada fundamentalmente a la actitud y la conducta de las personas y

de las organizaciones y de los miembros que las integran. Y esta conducta se monta sobre
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una plataforma de principios y de valores, es decir, de la ética que se practica realmente, no

de la que se declama, que es parte de construccion de la imagen”. — Ritter (2004)

Si bien, es importante tomar en cuenta que la imagen y la reputacion de una empresa
no son lo mismo, pero van tomadas de la mano, pues todo lo que deja la imagen como una
primera impresion en la mente de las personas, la reputacion es la suma de todas esas
percepciones que fijan los distintos publicos acerca de una organizacion a lo largo del tiempo
y se encuentra vinculada con al desempefio, la actitud y conducta con la que se va

desarrollando la organizacion por parte de todos los miembros e individuos que la integran.

De esta forma, la reputacion corporativa viene a ser la cristalizacion de la imagen, que

se sustenta en el comportamiento corporativo que se ha venido manteniendo a lo largo del
tiempo y que le confiere un caracter estructural ante sus stakeholders.
La fabricacion de una imagen corporativa coherente, con un determinado modo de ser y de
actuar seran los aspectos que hagan a la empresa ganar una reputacion favorable, una
estructura que gire en torno a la cultura corporativa, a su filosofia, sus valores y principios, al
cumplimiento de sus objetivo y metas.

A diferencia de la imagen corporativa, la reputacion se basa fundamentalmente en la
conducta de las personas, mientras que la imagen se basa en lo visual y esté relacionada a las
emociones, no a la razén, como la reputacion. Su construccion se basa en cinco principios
importantes, entre estos el conocimiento de la marca, la lealtad, la percepcion, cualidades de

la marca, y las asociaciones con ella.

La reputacion a diferencia de la imagen, se gana, no se fabrica, por lo que es un

trabajo mas complejo de construir. Se trata de conformar el todo que es la organizacion y
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formarla a través de las conductas, comportamientos, honestidad, imparcialidad, credibilidad,
coherencia y transparencia con el paso del tiempo. Es esa experiencia y aprendizaje de errores
que hacen que cada individuo perteneciente a la organizacion tenga la capacidad, la
admiracion, el respeto y la confianza para el cumplimiento de una cultura organizacional que

brinde y de a conocer una muy buena reputacion.

Una reputacion corporativa, ya sea bien o mal ganada gira en torno a la técnicay a la
¢tica. "La mayor perfeccion de la técnica, es lo éticamente bien hecho, y la mayor perfeccion
de la ética es lo técnicamente bien realizado™. — Alcala
En el caso empresarial, la ética viene a ser la eleccion de los fines lo que lleva a la técnica que
es el encontrar los medios para hacerlo. De este modo, la técnica se convierte en una realidad
artificial y la ética en una realidad artificial que vuelve posible un hecho. Tomando en cuenta
que ética va de la mano de la moral, la ética se refiere a la intencion o actitud del ser humano
y la moralidad a la reflexion y el discernir si la intencion que quiere llevar a cabo es la
correcto o no. Existen ciertos casos en los que la ética y la técnica no tienen nada en comiin
(Campos, 2010), esto depende de cada persona y la influencia que tiene sobre una
determinada realidad y la maldad o bondad con la que actute, para esto, se han determinado
cuatro alternativas de comportamientos que daran a conocer la reputaciéon dentro de una
organizacion. Entre estas estan: Hacer bien el bien, hacer bien el mal, hacer mal el bien y
finalmente hacer mal el mal.

En el mundo empresarial, existen varios factores de actuacion en los que se puede
poner a prueba cualquiera de las cuatro alternativas cuando hablamos de ética. Estos factores
deberan ser controlados y revisados en cada departamento dentro de la empresa para
determinar cualquier error a tiempo y evitar una mala reputacion. Entre estos factores estan:

las politicas de medio ambiente, las politicas de seleccion(Campos, 2010), formaciéon e
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integracion del personal, las politicas de ascenso, la calidad del producto, las campafias de
publicidad, las politicas de precios, las campafias de comunicacion institucional y los medios
de comunicacion que utiliza la empresa.

"La reputacion corporativa, es en fondo, independiente de lo que el mercado piense, pero no
llegara a serlo plenamente si éste no juzga que la organizacion estd actuando ética y

técnicamente de forma adecuada’™ Alcala

Con el paso del tiempo, nos hemos podido dar cuenta de que vivimos en una sociedad
en la que dependemos total y completamente de la comunicacion y sus medios. La reputacion
organizacional tiene una relacion estrecha con los medios de comunicacion, pues una noticia
o rumor se basan en la aparicién de las noticias y su exclusividad. Cuando una empresa se
encuentra en situacion de crisis, existen algunas noticias se ponen a prueba algunos intereses
publicos y generan material de contenido dramético, o serio como casos de corrupcion,
hechos polémicos que sacan a relucir la reputaciéon y no precisamente buena de una
organizacion.

En estos casos, la comunicacion en crisis jugara un papel muy importante e interesante
para evitar que la reputacion de una empresa se vea afectada, pues su buen manejo evitara que
el problema salga a relucir y seguird presentado al publico una empresa prestigiosa, con
credibilidad y confianza, que es la base de todo negocio.

"La reputacion, como el capital intelectual, el compromiso de los empleados, la confianza
publica y las marcas son los activos corporativos los que hoy mds que nunca deben

desarrollarse y preservarse para el éxito de los futuros negocios’. —Ritter (2004)

5. Comunicacion Interna
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"La comunicacion interna es el conjunto de actividades efectuadas por la organizacion para
la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso
de diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados, integrados y motivados

para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales™. —Andrade (2005)

A lo largo del tiempo, las empresas han sentido la necesidad de comunicarse de
manera interna, pues han visto notoria diferencia en el cumplimiento de sus metas y objetivos,
en la toma de decisiones en momentos de cambio, en mayor rentabilidad, etc. A pesar de que
conocemos que la comunicacion ha estado presente en todo momento en nuestra vida
profesional, algunas empresas han sido catalogadas como excelentes por su cuidado en la
calidad de sus productos o servicios y son ellas las que consideran a la comunicacion interna

como una herramienta fundamental dentro de las organizaciones.

La comunicacion interna encierra a la mayoria de componentes en una empresa, desde
las gerencias, los directivos hasta los empleados y busca principalmente hacer un recuento de
todas las actividades y acciones que realiza la empresa con el objetivo de mantener un buen
clima laboral, implicacion e integracion tanto de la organizacion en los colaboradores, como
por parte de los colaboradores en la organizacion.

Si bien, existen algunas organizaciones que se han dejado llevar por la idea de que solamente
las grandes corporaciones cuentan con un departamento de comunicacion y que en la mayoria
esto cuenta y es visto como un lujo, son aquellas empresas que no han sentido ain la
necesidad y no han visto la verdadera funcion que desempeia la comunicacion interna dentro
de una compania, debido a que toda actividad que sea originado dentro de la empresa, es un

proceso que involucra a todos los empleados. "Las comunicaciones internas son un proceso
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integrador entre la dirigencia institucional y todos sus estamentos (empleados, medios y

gerencias) buscando que se cumpla una favorable imagen interna”. — Rodriguez (2008)

En todas las empresas, la comunicacion fluye a través de sistemas de autoridad y
responsabilidad, mas conocidos como canes formales. La misma se sea y desarrolla con la
integracion de la gente y los miembros de cada organizacion dentro de estos canales formales.
De esta manera, la comunicacion interna es el intercambio de mensajes y transmision de
informacion dentro de una organizacion. Es un conjunto de técnicas y habilidades que se
enraizan en la empresa y buscan fundamentalmente facilitar y agilizar el flujo de mensajes
que se originan dentro de una organizaciéon y entre la organizacion y su medio. Es decir, la
comunicacion interna busca influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacion, todo esto con el objetivo principal de cumplir con las
metas que ha fijado la empresa para tener una buena identidad, llevar de la mejor manera sus
valores, filosofia, las politicas, normas y comportamientos de la empresa. Esto sin duda dara
como resultado una imagen y una reputacion favorables para la organizacién y lograran

desarrollar su crecimiento y sus ingresos.

Para lograr tener una comunicacioén interna eficaz, se debe tomar en cuenta tres
aspectos importantes como son el saber liderar, animar y fomentar el trabajo de cada uno de
los integrantes de una organizacion tomando en cuenta y velando siempre por la eficacia de

todo el proceso de comunicacion y el éxito del funcionamiento de la empresa.

Una de las principales funciones de la comunicacién interna se trata de cuidar y medir

el clima laboral, es decir, a determinar el estilo de liderazgo de cada empleado, su formacion

y compafierismo. Ademas, se trata de medir la percepcion y los talentos de la empresa,
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establecer estrategias que busquen crear eventos de integracion entre los empleados y también
para lograr el conocimiento pertinente de cada una de las areas que desempefian sus funciones

dentro de la organizacion. (Serrano, M.B 2015)

Por otro lado, la comunicacion interna se centra en aumentar la capacidad del trabajo
en equipo, creando un ambiente laboral a gusto y buscando siempre el cumplimiento de toda
la estructura con la que cuenta la empresa, como son la mision, vision, filosofia, valores,
reglamentos, entre otros, con el objetivo de cada integrante dé lo mejor de si mismo, reduzcan
sus inquietudes y el rumor, “"aquella informacion cuya veracidad estd en duda o no puede
corroborarse “(definicion. De), que se genera debido a los mensajes que no han logrado un
100% de entendimiento y han abierto las puertas a las malas o distintas interpretaciones. Este
rumor, se puede dar de manera aprendida o intencionada, de manera certera y otras veces
desacertado. En este caso, la comunicacion interna se enfocard en conseguir el absoluto
control de los mensajes que son transmitidos entre los empelados de la empresa, con el fin de

que esto no llegue a deteriorar la imagen personal y la reputacion de la organizacion.

Las tres funciones principales que desempefia la comunicacion interna dentro de una
organizacion se encuentra relacionada con la implicacion del personal (Muiiiz), es decir, que
se esfuerza por mantener una relacion exitosa entre el personal y su empresa, ademas del
cambio de actitudes que se da debido a la incorporacion de nuevas leyes, nuevas tecnologias o
nuevas economias, los mayores causantes de cambios. Lo que la comunicacion interna busca
en este caso es informar a los colaboradores para que no se cree un clima de tension y evitar
la crisis. Y finalmente la tercera funcién de la comunicaciéon interna es mejorar la
productividad, por medio de transmision de informacién operativa, asegurandose que los

canales de comunicacion dentro de la empresa son los correctos, y que los mensajes llegan a
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cada uno de los integrantes de manera eficaz, ademas de sensibilizar al personal respecto a los
objetivos de rentabilidad que haya planteado la organizacion. Para que todas estas funciones
logren cumplirse, la comunicacion interna cuenta con algunos canales de comunicacién como

son los canales formales y los canales informales.

5.1 Canales de Comunicacion Formales

La comunicacion descendente es la mas comun dentro de las empresas y se genera

cuando la informacion fluye hacia abajo en la estructura jerdrquica de la empresa. La
informacion que es transmitida por medio de este canal se trata de una explicacion
comprension de la funcién que desempefia cada empleado dentro de la empresa y la de los
demads, con el fin de incrementar la solidaridad, la motivacion y el autoestima de cada
colaborador. De esta manera, la comunicacion descendente, transmite mensajes que indican
cudl es la funcion de cada empleado, cudles son su objetivos y actividades en la organizacion,
qué lugar ocupa dentro de la empresa, quién es el jefe o superior inmediato ante quien es
responsable. Todas estas acciones son importantes dentro de la empresa, pues brindan a los
empleados la capacidad de que conozcan el sentido de su trabajo en relacién con la
organizacion.

La manera mas eficaz de transmitir un mensaje mediante la comunicacién descendente
es transmitiendo informacion desde el superior en la estructura jerarquica en forma de
cascada, atravesando por los mandos intermedios hasta llegar a los cargos mas bajos de la
estructura. La comunicacion descendente esta relacionada con la evaluacion de desempefio,
por lo que deberd enviar informaciéon relacionada con el trabajo, oportuna en el tiempo,

especifica, objetiva y deseada.
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Otro canal de comunicaciéon formal es la comunicacién ascendente, la cual puede

realizarse de manera verbal, no verbal o escrita. Este canal es menos comun que la
comunicacion descendente, sin embargo, la misma puede llegar a ser interesante, debido a que
por este medio, la comunicacidon se realiza hacia arriba en la estructura jerarquica de la
empresa. Se encarga de transmitir mensajes a los superiores de opiniones sugerencias, ideas,
propuestas y demas. En otras palabras, la comunicacién ascendente viene a ser como una

breve retroalimentacion de la comunicacion descendente.

La comunicacion ascendente proporciona a la empresa informacion sumamente vital
con relacion a la situacion y actitud de cada uno de los integrantes de la empresa frente a la
organizacion, con la idea de que la compaiiia tenga la capacidad para realizar modificaciones
y correcciones en caso de necesitar alguna mejora, es decir, que la comunicacion ascendente
brinda algunas oportunidades de cambio y toma de decisiones para la organizacion con el fin

de la empresa pueda llegar a ser exitosa.

El tercer canal de comunicacion formal se trata de la comunicacién horizontal, que se

refiere a la transmision de mensajes entre un grupo o equipo de trabajo que se encuentran en
el mismo nivel jerarquico, por esta razon es el canal con menos formalidad aunque su funcion
es brindar informacion con amplitud, rapidez y eficacia en cualquier situacion de crisis por la
que pueda atravesar una empresa.

La comunicacion horizontal es aquella que abre las puertas a los canales informales,
debido a que estd relacionada con la division del trabajo y el que los integrantes de la
organizacion tengan la capacidad para compartir funciones que ayuden a aumentar la

productividad y envian mensajes de manera sincera y con mayor libertad, con el fin de evitar
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la pérdida de tiempo de manera que el mensaje sea transmitido primero a los cargos

superiores y mas tarde baje al destinatario original de esa informacion.

5.2 Canales de Comunicacion Informales

La comunicacidn por rumores, es el principal canal de comunicacion informal. Surge a

partir de la necesidad de comunicarse entre los integrantes de la organizacion y se trata de
aquellos mensajes que son transmitidos sin una direccion especifica y llevan informacion que

no es real o que estd incompleta.

La comunicacion por redes es el segundo canal de comunicacion informal. Se

establece por medio de los mensajes que son transmitidos a través de las redes sociales y
estimulan al trato regular y constante contacto entre los integrantes de la organizacion. A
demas la comunicacion por redes, también puede ser eficaz para cada colaborador se sienta

identificado con su trabajo.

La comunicacidon interna necesita de ambos canales de comunicaciéon que sean
utilizados de manera responsable y respondan a las necesidades de cada integrante con el fin
de complacerlo, pues su objetivo principal gira en torno a un proceso que integra a todos los
miembros de la organizacion, incluyendo empleados, altos medios y gerencias. De este modo,
la comunicacion es la clave para el cumplimiento de metas y objetivos ya que a medida en
que un empleado es informado de manera eficaz, es un empleados contento y sumamente
productivo.

5.3 Herramientas de Comunicacion Interna
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Una organizacion siempre debera tener en mente algunas herramientas principales por

las cuales transmitir sus mensajes de manera eficaz, entre estos: los comunicados internos, el

cual es el medio menos costoso y mas efectivo. Ayuda a resumir las actividades que

desempefia cada departamento y se da por medio de una comunicacién horizontal.

Otra herramienta de comunicacién interna son las carteleras de anuncios, que se basan

en la colocacion de una cartera en lugares estratégicos de la organizacion, de modo que estén
al alcance de todos los integrantes de la empresa, y que la informacién que se exhiba en la

cartelera sea concreta, de facil comprension y precisa.

La herramienta del Intranet también posibilita la comunicacién interna dentro de las
organizaciones. Con el paso del tiempo, el desarrollo de la tecnologia nos brinda una gama
mas amplia para que se de esta comunicacion. En este caso, la empresa debera determinar si
realiza sus comunicados internos por medio de mensajes de texto, via Whastapp, o email. El

medio que resulte mas efectivo entre todos sus colaboradores.

Finalmente, las herramientas como el buzon de sugerencias y las reuniones también
pueden ser eficaces para que los integrantes de la organizacidbn se mantengan bien

informados. El buzén de sugerencias es un buen medio para que los integrantes participen de

manera eficaz en las politicas de la empresa y las reuniones, que suelen ser las mas efectivas
a través de la comunicacion cara a cara, que busca principalmente la participacion de todos
los empleados mediante preguntas y sugerencias.
5.4 Barreras de Comunicacion Interna

Dentro de la comunicacion interna se presentan algunas barreras que deben ser

tomadas en cuenta para evitar malos entendidos, confusion o insatisfaccion por medio de los
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integrantes de una organizacion. Por esta razoén es importante que cada empresa tome en
cuenta esto para que la comunicacidn interna sea efectiva como es la semantica que se refiere
a la eliminacion de los simbolos, debido a que el significado no suele ser igual entre el emisor
y el receptor, el lenguaje que se utiliza, debido a que existen palabras que pueden tener
distintos significados y finalmente las barreras personales que es aquella comunicaciéon que
proviene de las emociones y escuchamos y decimos Unicamente lo que queremos oir y

escuchar, lo que dificulta una comunicacion eficaz.

Un emisor debera tener presente las habilidades comunicativas que tiene con su
publico interno, sus conocimientos, sentimientos, actitudes y su nivel socio cultural. Ademas
debera tomar en cuenta todos los canales de comunicacion para ver con cudl se identifica mas
y cudl serd el mas eficaz para la transmision de su mensaje y debera buscar la mejor manera
de eliminar y evitar las barreras de comunicacion para que no haya elementos distorsionantes

y la comunicacion llegue a su receptor de manera efectiva.

5.5 Estrategias de Comunicacion Interna

Existen tres estrategias importantes a tomar en cuenta para que la comunicacion
interna en una organizacion sea completamente efectiva. Si bien, se han analizado algunas
herramientas y canales claves para que la comunicacion sea eficaz, debera siempre tener una
estrategia definida para que la transmision de su mensaje llegue de manera eficiente a su

receptor, ya sea utilizando cualquier canal de comunicacion.

La primera estrategia se trata de la implicacién del personal en la empresa. Se refiere a la
situacion en la que los trabajadores de la organizacion se encuentran en un estado de
motivacion, tiene un sentimiento de pertenencia e involucramiento con la organizacion y

seran la clave para mantenerlos feliz y productivo.
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La segunda estrategia de comunicacion interna tiene que ver con la armonia de las
acciones que se desempefian en la empresa. Estdn relacionas a cada uno de los rolles que
cumplen los colaboradores y las decisiones que toma la empresa con el objetivo principal de
que la informacién fluya de manera en que cada una de las actividades que realizan los
empleados de la empresa sean coherentes y tengan afinidad con los objetivos y la normativa
establecida por la organizacion. Es este punto, la accidon armoénica exigird el ascenso y la
circulacion de la informacion hacia el alto mando de la empresa, brinddndole la oportunidad

de crear nuevo planteamientos en la organizacion.

La tercera y ultima estrategia es la mejora de la productividad. Su principal funcién es

como su nombre lo indica incrementar la productividad de la organizacion por medio de dos
maneras, la primera mediante la transmision de la informacion operativa (instrucciones,
procedimientos, normas, etc.) y la segunda, la sensibilizacion al personal respecto a los
objetivo de la rentabilidad de la empresa, ya que esta es una de las razones principales por las
que las organizaciones sienten la necesidad de implementar la comunicacion interna dentro de
su empresa, provocada por la masificaciéon de consumo. En este caso, la comunicacion interna
juega un papel fundamental, pues incentiva a crear reconocimiento de la marca de una
producto o servicio, lo que crea diferenciacion con la competencia en el mercado y consigue
incrementar los ingresos y mejorar la productividad de la empresa.
5.6 La Comunicacion en la Empresa

Si bien conocemos, la comunicacion siempre ha estado presente dentro de las
empresas, porque es la que les ha permitido a los integrantes crear relaciones interpersonales,

poseer un lenguaje que les ayude a expresarse y les permita ser comprendido por los demas.
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Desde tiempos remotos, la comunicacion ha ayudado a los colaboradores de las
organizaciones a evitar el aislamiento de los empleados, las divisiones entre cada uno de los
integrantes de una empresa, a dar un sentido a las funciones que desempefian dentro de la

organizacion, entre otras.

Sin embargo, todas las pautas que han sido detalladas a lo largo de este trabajo

demuestra que la comunicacién interna es una fuerza que une entre si a las personas que
pertenecen a una empresa, a través de la cual se puede llegar a un punto de vista comun, al
cumplimiento y comprension de los objetivos planteados con el fin de desarrollar a la
empresa y hacerla crecer.
La comunicacion interna como un intercambio de mensajes dentro de una organizaciéon, como
una herramienta fundamental en el desarrollo de cualquier interaccion humana o actividad
laboral, en donde los mensajes que se transmiten sean claros desde el emisor hasta que llega
al receptor.

Una comunicacion interna que esté relacionada con la influencia y la eficacia. Que
crean una organizacion con alta adaptabilidad, y flexibilidad suficientes para poder reducir los
efectos de cambio e incentivar el aprovechamiento de las oportunidades que ofrece el entorno
para la empresa.

Algunas empresas no ven la importancia de la comunicacion interna y esperan a que
cualquier conflicto o crisis suceda para comenzar a actuar. Como hemos visto, la
comunicacion interna no es aquella que solo corre desde los altos mandos hasta los
empleados, sino que también implica una comunicaciéon descendente y horizontal. Una
comunicacion que permita a los colaboradores convertir su informaciéon y sus mensajes en

una prioridad dentro de la empresa, en la manera para facilitar las oportunidades y los medios,
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con el fin de que los empleados se comuniquen con su superior y en la forma de crear un

ambiente de confianza, en el que cada integrante pueda decir lo que piensa y ser escuchado.

Comunicacion interna que ayuden principalmente a todos los integrantes de la
organizacion en la toma de decisiones y en la motivacion de los empleados, ademés de
establecer y proyectar una imagen de la empresa, para esto serd importante una comunicacion
jerarquica que fluya de manera eficiente haciendo que la empresa entienda y trabaje a la
perfeccion, de manera que a conocer una buena imagen y reputacion de la organizacion.

Un modelo de comunicacion interna que cree participacion de todos los elementos de
la compaiiia por medio de la suma de la escucha, la informacion, el habla y la emociéon. Un
modelo que se encargue de crear facilitadores estructurando las funciones de cada empleado y
brindandole apoyo por medio de auditorias, planes estratégicos, formacion de directivos y
equipos que contribuyan a la comunicacioén, cambio de mentalidad, cuidado en las habilidades
de comunicacién por parte de los directivos de la empresa, hablar en publico, saber escuchar,
transmitir emociones. Crear un portal del empleado que incluya las caracteristicas principales
como son el liderazgo y la prevencion a los cambios fuertes.

Estos serdn los aspectos claves para una comunicacion interna adecuada, y un funcionamiento

perfecto para una organizacion.

6. Auditoria en Comunicacion

"La auditoria, el proceso de diagnostico que tiene como propdsito examinar y mejorar los
sistemas y prdcticas de comunicacion interna y externa de una organizacion en todos sus
niveles, no es un fin en si mismo, sino un insumo para la planificacion estratégica”. — Amado

(2008)
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La auditoria de comunicacion es un proceso importante dentro de las empresas que
ayudan a desarrollar estrategias de diagndstico relacionadas con la comunicacion externa,
interna y el clima laboral de una organizacioén. Su objetivo principal es determinar acciones o
cambios a realizar, conocer como la empresa se desenvuelve y cudl es su situacion actual

tanto con sus integrantes como con el medio.

El proceso de la auditoria de comunicacion gira en torno a una serie de métodos, entre
estos el conocer la politica de comunicacion dentro de la organizacion, como son los
objetivos, la mision, vision, valores, filosofia, entre otros. Obtener un analisis de los canales
de comunicacion con los que cuenta la empresa, cudles son los mensajes que son utilizados
dentro y fuera de la empresa y finalmente un planteamiento de resolucion de problemas por
medio de campanas de comunicacion.

6.1 Auditoria de Comunicacion Interna

La auditoria de comunicacion interna se trata de un proceso cualitativo y cuantitativo
que se basa en buscar un diagndstico sobre el sistema de comunicacion dentro de una
empresa. Un sistema que le permita tomar decisiones y buscar soluciones ante los posibles
problemas que se pudieran presentar en la trayectoria de la organizacion. Un sistema que
brinde el autocontrol emocional para que los integrantes tengan la capacidad para actuar y
reaccionar ante las circunstancias, ademas de brindar la facilidad de transmision de mensajes
y comunicadores dentro de la empresa, con el fin de no generar ningiin ruido y afectar el

clima laboral.

Dentro de la auditoria de comunicacion interna de una organizacion, el primer paso se

trata de medir el conocimiento de la cultura corporativa que tiene cada uno de los integrantes
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de la empresa. En otras palabras, que los colaboradores tengan pleno conocimiento del
entorno en el que se desempefan y conocer qué tan identificados se encuentran con la
organizacion.

El siguiente paso dentro del procedimiento de la auditoria de comunicacién interna,
estd relacionado con la determinacion de los publicos y los canales de comunicacion que
utiliza la empresa, con el objetivo de analizar los datos, métodos y tacticas, conocer las
satisfacciones y el descontento de los miembros de la organizacion, establecer una relacion
eficaz entre los contenidos y los canales de comunicacion para de esta manera, finalmente

desarrollar un plan de acciones estratégico.

La auditoria de comunicacion interna necesita de una orientacion que facilite a la
empresa el diferenciar entre lo que realmente estd siendo comunicado y transmitido de la
empresa y lo que se cree que se estd comunicando.

Por esta razon, la auditoria de comunicacion interna se enfoca en hacer un analisis de las
acciones y situaciones de aquellas personas que envian los mensajes dentro de la empresa,
como a aquellos que reciben la informacion. Los medios internos y los canales utilizados,
tanto como la identificacion de la organizacion forman parte de la comunicacion en general de
la organizacion, por esto me refiero a: reuniones, correo electronico, llamadas, o aparatos
tecnoldgicos como los smartphones, via internet, ademas de el conjunto de elementos de
identificacion de la empresa como por ejemplo los uniformes, el espacio de trabajo, la
sefalética interna, la higiene, seguridad, entre otras.
Los resultados de dicha auditoria estaran relacionados y dependeran de la organizacion, sus
necesidades, comportamientos y problemas especificos, sin embargo, esta sera eficaz, siempre
y cuando mantenga mensajes clave, un buen nivel de clima laboral y una respuesta ante los

posibles problemas que se presenten en la trayectoria de la empresa.
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6.2 Auditoria Comunicacion Externa

Por otro lado, la auditoria de comunicacién externa tiene como objetivo principal
medir las herramientas de comunicacion utilizadas para saber cudn efectivas son y como
percibe el publico externo sus mensajes. Como por ejemplo, los clientes en relacion a la
publicidad de la empresa. Basicamente la auditoria externa logra evaluar la imagen,
reputacion y posicionamiento de la marca en el mercado, reforzando los puntos fuertes ya
existentes y compensando los posibles problemas o carencias determinando una soluciéon a
largo plazo para los mismos.

La auditoria de comunicacion externa debera tomar en cuenta qué piensan los clientes,
fortalezas y debilidades de la empresa, cambios en el entorno econémico, politico y legal, los
habitos y motivos de compra, entre otros aspectos, basandose en la publicidad, la promocion,

el marketing, las relaciones publicas, el lobbying, etc.

7. Comunicacion Externa

Toda empresa debera comunicar tanto a nivel interno como externo, con el fin de dar
una buena imagen y reputacion a sus diferentes publicos. La comunicacion externa es una
herramienta muy importante, debido a que es la que transmite mensajes e informacion de la
empresa hacia sus clientes, intermediarios, proveedores, competencia, medios de

comunicacion y publico en general.

Algunas empresas, consideran que la comunicacion interna tiene mas importancia, sin

embargo, la comunicacion externa es aquella que determina la imagen deseada y la imagen

A



real de la organizacion. Es aquella que estd direccionada a los productos, a los servicios, a la

promocion de las actividades, al negocio, a las ventas, etc.

La comunicacion externa, es fundamental en una organizacion, pues se enfoca en el

impacto que tiene la empresa con el entorno, por esto me refiero a los objetivos comerciales,
gubernamentales, institucionales, de produccion, servicios, etc.
Si bien tenemos que tomar en cuenta que las empresas estan creadas con el fin de satisfacer
los gustos y las necesidades de los seres humanos. Las organizaciones se alimentan no sé6lo de
los comportamientos y desempefio de sus colaboradores y su publico interno, sino de sus
publicos externos, la situacion econdmica, politica o social para mantener su nivel de
productividad alto.

El hecho de que el publico externo tenga una buena imagen e impresion de una
organizacion, por sus mensajes, publicidad, colores, etc., mejorara e incrementara los ingresos

de dicha empresa.

7.1 El Lobbying

"El proceso del Lobby es un acto comunicativo que debe ser realizado por especialistas en
comunicacion politica. Los actores pueden ser los miembros de los organos publicos, los
expertos en comunicacion de empresas, organizaciones no gubernamentales, asociaciones
sociales, sindicatos o patronales. Por ello cuenta con numerosos elementos teoricos y

prdcticos sobre el proceso comunicativo de la politica™. — Castillo (2011)

El lobbying es una practica que pretende crear cierta influencia en la aprobacion de

leyes por medio de un grupo de interés, cuyos miembros logran votos a favor o en contra de

una ley o determinada medida legislativa. Su objetivo principal se centra en aprobar, negar o
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mediar hasta conseguir una regulacion favorable, obtener un contrato con el gobierno o una
decision favorable con autoridades de alto mando como el Presidente. Se trata de una
actividad politica direccionada en la influencia con las autoridades publicas que se enfrentan a
entornos dindmicos, no estaticos, presionan para dar relevancia a algunos problemas y temas
de interés y sensibilizacion publica de respaldo de posturas de la organizacion.

Los lobbyistas, al igual que algunos representantes publicos, no trabajan a favor del
interés personal fuera de su profesion, pues su objetivo es representar los intereses de otras
personas y estan relacionadas con los legal o institucional. Por este motivo, existe una gran
mayoria de personas que afirman que el lobbying es una practica que puede facilmente llevar
a la corrupcion y dejar de un lado sus funciones profesionales. Y si bien, esto puede ser
correcto, el lobbying puede generar casos de corrupcion, nepotismo y abuso de los bienes
publicos con el fin de beneficiar un grupo en particular, sin embargo, el lobbying puede llegar
a tener impactos tanto positivos como negativos dentro de las politicas publicas debido a que
estd relacionado a un sistema democratico, no obstante, siempre existe el riesgo de trafico de
influencias, corrupcion, desigualdad, que se ven reflejados en la ética de cada persona o

empresa que la realiza.

7.2 Relaciones Publicas

Las relaciones publicas forman una rama fundamental en la comunicacidon externa,
pues su funciodn principal gira en torno a comunicar toda informacion sobre una organizacion.
Las relaciones publicas se enraizan con los medios de comunicacion, el protocolo en actos, la
comunicacion con los colaboradores de una empresa y los accionistas ademas de la
comunicacion entre una institucion y otra. “El buen relaciones publicas debe saber analizar las
tendencias sociales para que su organizacion no tienda a alejarse de los nuevos escenarios que

van configurandose en la sociedad.”- Castillo (2009)
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Las relaciones publicas son una actividad comunicativa entre una organizacion y sus
publicos con el fin de crear y encontrar un beneficio mutuo. Se encargan de supervisar el
conocimiento, las actitudes, opiniones y comportamientos tanto fuera como adentro de una
empresa. Ademds de que promueven las relaciones por medio de una comunicacion
bidireccional, ajustan y resuelven cualquier situacion que pueda estar en medio con el interés
publico.

“Las relaciones publicas actiian en el ambito de la comunicacion persuasiva, por lo que tienen
relaciones, mas o menos directas, con otras disciplinas comunicativas, como son la publicidad
o la desinformacion. Con algunas materias mantiene relaciones en determinadas
circunstancias: es el caso la publicidad y la propaganda. Con la desinformacion, en cambio, su
relacion debe ser de nulidad, es decir, el componente ético de las relaciones publicas impide

realizar actividades comunicativas basadas en la desinformacién.”- Castillo (2009)

7.3 Comunicacion en Crisis

La comunicaciébn en crisis estd determinada por un conjunto procedimientos
destinados a resolver posibles situaciones en crisis que se presenten en una organizacion.
Cuando una empresa atraviesa una situacion de crisis, se produce un cambio repentino en las

actividades que se desempefian en la empresa.

Para la mayoria de las personas, la comunicacion en crisis desempefia su funcién una
vez que se ha presentado alglin conflicto en la organizacion, sin embargo la comunicacioén en
crisis va mas alla del planteamiento de decisiones en medio de un problema, sino que su
objetivo es incluir medidas de prevencion y planificacion en caso de que se pueda presentar

alguna crisis, puede que esta suceda o puede que no.
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Dentro de la prevencion y planificacion de la comunicacion en crisis, uno de los
aspectos a tomar en cuenta es que el equipo de trabajo de la organizacion tenga una
capacitacion adecuada y brinde a los colaboradores e integrantes de la empresa a ser capaces
de construir sus mecanismos de gestion, control y toma de decisiones planteadas para saber

qué se debe frente a una posible crisis.

Existe una relacion bastante interesante entre la comunicacién y cuando se presenta
una crisis en un empresa. Si bien sabemos que la imagen de una organizacioén es uno de los
aspectos con mas valor en una compafia y es la que més se ve afectada en el caso de una
crisis. Aqui es donde la comunicacidn juega un papel sumamente importante, pues su rol es
atenuar los efectos negativos de estos eventos. En estos casos, una comunicacion bien
gestionada puede ser una gran oportunidad para reposicionar y fortalecer la marca y la imagen

de la empresa.

El determinar a qué publico se quiere llegar, como conseguir que los mensajes lleguen
a estos publicos de manera eficaz, saber hasta qué punto hay que ser tranquilizador, cuan
seguro de si mismo hay que parecer y el como apelar a las emociones son algunas de las
caracteristicas que se debe tomar en cuenta a la hora de manejar una crisis en una empresa.
Cada una de estas particularidades lograran frenar la crisis, la pérdida de confianza, de crédito

y la caida de la imagen.

8. Responsabilidad Social Corporativa
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“"La responsabilidad social impacta en la reputacion de la empresa, por tanto en la
evaluacion global que los stakeholders (clientes y publico en general) tienen de una
compaiiia a lo largo del tiempo. Esta evaluacion esta basada en sus experiencias directas con
la organizacion y en cualquier otra informacion directa o indirecta sobre la misma, en
comparacion con las experiencias e informaciones de otras compaiiias (la competencia

incluida)”. —Capriotti (2010)

La responsabilidad social corporativa, es una herramienta que va ligada con la imagen
de una organizacion. Se trata de proceso comunicativo a los distinto publicos de la sobre las
acciones que realiza la empresa. Toda comunicacion que se lleve a cabo dentro y fuera de una
empresa, se veran claramente reflejadas en la imagen, es por esta razéon que cada accion
derivada de la responsabilidad social conlleva situaciones benéficas o favorables para una
empresa, debido a que generan mas confianza en sus clientes y le dan un mayor grado de
pertenencia a sus empleados. Sin embargo, una empresa no solo debe desarrollar su
responsabilidad social sdlo para la construccion de su imagen, sino que deberd hacerlo con el
fin social, con el objetivo de contribuir y que tenga la capacidad de respuesta en
organizaciones gubernamentales, acciones sobre el medio ambiente y en avivar la
responsabilidad en cada uno de individuos pertenecientes a la empresa, para que tengan el

compromiso de influir de manera positiva ante la sociedad.

La responsabilidad social debe ser una accion que perdure en el tiempo y esté
vinculada tanto con el publico como externo de la empresa, como con el publico interno, pues
no sirve de nada tener responsabilidad social con el publico externo de la empresa y tener un
mal ambiente laboral, esto podria significar que la organizacion no es socialmente

responsable, a diferencia de tener a sus colaboradores motivados, satisfaces y con un trabajo
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en equipo magnifico. Una empresa socialmente responsable tendrda la capacidad de
incrementar e incentivar el involucramiento del personal en todas las actividades que estén
relacionadas con la sociedad y la comunidad, lo que genera beneficios a todas las partes, por
esto me refiero tanto a la empresa porque mejora notablemente su nivel de imagen
corporativa, como a los empleados, que les da més productividad y un ambiente saludable y
agradable para trabajar.

De esta manera, “la empresa se relaciona e impacta a la sociedad, y la sociedad también afecta

a la empresa”. —Norte (2013)

Con el paso del tiempo, la capacidad de competencia y la globalizacion han obligado
la mayoria de las organizaciones a adaptarse a las necesidades de sus publicos, a satisfacer sus
demandas, a darle un valor agregado o diferenciados a sus productos o servicios para que sean
preferidas por su publico, he aqui la necesidad de las empresas en crear herramientas de

comunicacion eficaces para su desarrollo y aumento de productividad.

A partir de esto nace la responsabilidad social, como un mecanismo de respuesta ante
el crecimiento industrial y comercial donde las empresas comenzaban a medir su nivel de
confianza en los publicos a través de su imagen y el impacto positivo o negativo que
generaban sus acciones ante los integrantes de su empresa o ante la sociedad. Un conjunto de

acciones realizadas en mutua cooperacion, por un bien comun.

Algunos expertos, han determinado que las empresas que tienen responsabilidad
basados en las preocupaciones a nivel social, econdmico o ambientales adquieren un
beneficio extra para su alta reputacion con el fin de ir abriendo mas canales de comunicacion

ante sus posibles grupos de interés. “Organizaciones y corporaciones deben emprender a muy
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corto plazo, si pretender perdurar y ser competitivas en el tiempo, objetivo que solo
conseguirdn desde la Optica de la empresa sostenible y socialmente responsable™ Velasco

(2006)

En resumidas palabras, la responsabilidad social corporativa es la comunicaciéon de un
equipo de trabajo relacionadas a una serie de acciones voluntarias que giran en torno a las
preocupaciones sociales y morales en sus operaciones comerciales de la empresa y en las
relaciones con sus determinados publicos, ya sean internos como son los accionistas,
directivos y trabajadores, o publico externo como los proveedores, distribuidores, clientes,

consumidores, competidores y hasta el estado.
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AUDITORIA DE COMUNICACION ADIEZ

Pre Diagnostico

El presente trabajo se basara en la auditoria de la empresa Adiez en Quito - Ecuador. En el
mismo analizara de manera extensa la auditoria de comunicacion interna de la empresa con el
fin de determinar las debilidades y fortalezas del proceso comunicativo de la organizacion,
para de este modo detectar la integracion de los empleados, la fluidez de la informacion

interna entre cada area y cada colaborador perteneciente a la empresa.

Historia y Servicios

Adiez nace el 30 de Mayo del 2013 por Paola Recalde y Diego Medina como una
organizacion de servicios integrales de construccion orientada a la solucion de todos los
requerimientos de sus clientes. Su objetivo principal es brindar alto nivel al momento de

atender proyectos de vivienda, comerciales, hoteleras, hospitalarios, educativos y de gobierno.

Adiez cuenta con un equipo de profesionales especializados y comprometidos a entregar
toda su experiencia, capacidad y pasion a la hora de lograr el mejor resultado en los proyectos
encomendados con el fin de integrar confort, calidez y las mejores condiciones de
funcionamiento, duracién y calidad en todos los acabados finales, lo que facilita una
sensacion visual y tactil que queda grabada en la memoria de todas las personas que disfrutan

de dicho espacio.

Ademas, la empresa se encarga de ofrecer la mejor linea de acabados para la construccion
con la instalacion profesional necesaria para garantizar la maxima calidad de sus productos,
ya sea por sus porcelanatos, papel tapiz, griferias, pisos de madera, entre otras. Ademas de sus
importantes proveedores como Hunter Douglas, Cocinas internacionales y FV para asegurar

que la inversion de cada uno de sus clientes sea retribuida.
Mision
“Nuestra mision nace de la diferencia competitiva que encontramos en el mercado al

ser muy exigentes en el servicio personalizado que cada cliente requiere y desea obtener de un

proveedor. Generando el factor mas importante de los negocios “confianza”, misma que nos
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permite crecer junto con cada uno de ellos, dentro del mercado, de manera individual, con la
misma solidez y presencia en el tiempo.”

La mision de la empresa Adiez tiene como funcién principal comunicar a sus diversos
publicos la alta calidad de los productos y servicios que ofrecen. Se caracteriza por ser una
empresa ordenada y confiable, con el fin de brindar a sus clientes siempre satisfaccion. La
mision de Adiez es el compromiso que cada una de las personas que trabajan en ella deben
hacerse o implementarlo constantemente con el propdsito de cumplir con la misma y que ésta

nunca falle.

Vision

“Nuestra vision esta basada en la investigacion constante del mercado global y local
con ello atender de manera vanguardista al sector de la construccion, decoracion y disefio.
Lograr ser el principal referente para las empresas y profesionales involucrados en el medio,
siendo parte activa del desarrollo de este mercado, alcanzando la fidelizaciéon en nuestros
clientes, al ser “la solucion para la toma de su decision™’.

Dentro del concepto y los objetivos que se plantea la empresa Adiez, busca
principalmente entregar conocimiento, experiencia y pasion en sus servicios. La empresa
Adiez toma en cuenta cada uno de sus principios no solo para saber a donde quiere llegar la
empresa, sino para poder hacerlo. A través de alguna informacion propiciada por Diego
Medina duefio de la empresa, nos ha comentado que tanto la mision, vision como la filosofia
son conceptos que la empresa debe tener en mente todo el tiempo con el objetivo de ser cada

vez mejores en el campo de trabajo y crear el mejor ambiente laboral posible.

Valores

La empresa Adiez emplea un codigo de valores que encierran los factores mas
importantes dentro la organizacion para su desarrollo y crecimiento. Los valores principales
son la  confianza, la  ética, la  responsabilidad y la  transparencia.
Estos valores sirven como una guia para el cumplimiento de sus objetivos, mision y vision.
Los mismos, son los que orientan y regulan la conducta de cada uno de los profesionales que
conforman Adiez, ademas de que representan la practica cotidiana del trabajo dentro de la

empresa.
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La ética representa al conjunto de valores o costumbres que dirigen o valoran el
comportamiento de cada uno de los profesionales de la empresa, lo que se considera como

bueno o moralmente correcto.

La confianza es un factor de suma importancia en Adiez, pues se encarga de
incentivar y lograr que tanto los trabajadores como clientes de la empresa sientan pasion y

entrega por lo que estan haciendo, lo que hace que se destape el talento y la fidelidad.

En cuanto a la responsabilidad, representa la capacidad de las personas y el
compromiso a actuar de una manera correcta. Este valor, se basa principalmente en la

ideologia y las normas internas de la empresa.

Finalmente la transparencia se encierra en ser una empresa clara, evidente. Aquella
actitud y metodologia que permite controlar cada uno de los aspectos de Adiez para que la
empresa cumpla con su misiéon y visidon con la participacion de todas las personas que
conforman la organizacion. La transparencia ademas juega con la idea de crear un entorno de
confianza que proporciona el acceso libre a la informacién, la comunicacion abierta,
propiciando informacién veraz, sin juicios, que debe verse desde las evidencias y el sentido

comun.

Filosofia

A pesar de que la filosofia de la empresa Adiez no esta sentada por escrito, la
organizacion tiene su filosofia definida y se basa principalmente en comunicar a sus clientes
en que ellos son un equipo y trabajan como tal y en que el capital humano de la organizacion

siempre sera lo mas importante.

Comportamientos

En cuanto a comportamientos, por la observacion e investigacion cualitativa se puede

concluir que existen los siguientes:
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-Cumpleafios: Celebran el cumpleafios con un pastel al final de la jornada. En cuanto a los
cumpleafios de gerencia, se realiza una comida especial, donde se invita a todos los
colaboradores.

-Permisos: Se envia un email a la gerencia para pedir permiso de cualquier indole.

-Dias festivos: Se celebran festividades como la navidad.

-Horario de trabajo: El cliente siempre es lo mas importante, por lo que el horario de

trabajo se extiende casi todos los dias.

Identidad Visual

La empresa Adiez ha realizados cambios en cuanto a su logo se refiere. Los cambios
se dieron cambiando la posicion del simbolo principal.
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Organigrama

Gerencia

Paola Recalde Diego Medina

Ventas Administrativo Servicios Internos

Juan

Carlos Limpieza: Mary

Sara

Adriana Enith
Nathaly

Chofer: Pablito
Susana =

Liliana Bodega: Fernando

Figura 1 Organigrama
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Mapa de Publicos
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Figura 2 Mapa de publicos
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Tabla de Relacion.

Publico Nivel de | Stake Meta Comunicac Relacién
“ relaciéon | holder ion
Dependencia
Manejo de Crear una relacion
todos los activa y de confianza
colaboradores | Accionis con los demas
Gerencia y la empresa. ta departamentos. Activa Largo Plazo
Buscamos crear una
relaciéon cercana y de
pertenencia con la
Nivel Dependencia | Colabor empresa. Demostrar y
administra | Manejo de las ador valorar su trabajo dentro
tivo cuentas. interno de la organizacion. Bilateral Largo Plazo
Buscamos crear una
relacion cercana y de
Dependencia pertenencia con la
Encargados empresa. Demostrar y
de los clientes | Colabor valorar su trabajo
y los ador dentro de la
Ventas negocios. interno organizacion. Bilateral Largo Plazo
. Buscamos crear una
Dependencia relaciéon cercana y de
Encargados pertenencia con la
de bodega, Colabor | empresa. Demostrar y
Servicios movilizacion y ador valorar su trabajo dentro
Internos limpieza. interno de la organizacion. Unilateral Largo Plazo.
CLIENTES
Se busca crear canales
de comunicacién
Alvarez efectivos entre la
Bravo Dependencia Cliente empresa y los clientes Bilateral Largo Plazo
Dinamica Se busca crear canales
de de comunicacion
construcci efectivos entre la
on Dependencia Cliente empresa y los clientes Bilateral Largo Plazo
Se busca crear canales
Hugo de comunicacion
Andrade efectivos entre la
Arquitecto | Dependencia Cliente empresa y los clientes Bilateral Largo Plazo
Se busca crear canales
de comunicacién
Rosero y efectivos entre la
Asociados | Dependencia Cliente empresa y los clientes Bilateral Largo Plazo
MEDIOS DE COMUNICACION
Se busca crear canales
Casacor de comunicacion efectos
Cercania Revista y una buena relacion. Bilateral Largo Plazo
Dolce Vita
Cercania Revista | Se busca crear canales Bilateral Largo Plazo
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de comunicacion efectos
y una buena relacion
Camara Se busca crear canales
de de comunicacion efectos
Comercio Cercania Revista y una buena relacion. Bilateral Largo Plazo
ENTIDADES PUBLICAS

Servicio a Entidad
la renta Guberna | Regulacién y control Bilateral
(SRI) Influencia ental de la entidad Limitada Largo Plazo
Instituto
Ecuatoria
no De
Seguridad Entidad
Social Guberna Respaldo para
(IESS) Influencia ental empleados Unilateral Largo Plazo

Tabla 1 Tabla de relacion

Fichas de herramientas

CARTELERAS

-OBJETIVO: Tiene como objetivo comunicar de forma
directa y rapida con todo el personas en especial con ventas
y administracion.

-DESCRIPCION COMUNICACIONAL: En cuanto a la
comunicacion de este instrumento es directo pero informal.
Se utiliza para escribir pendientes de los colaboradores y
para escribir cifras y presupuestos.

-DESCRIPCION TECNICA INTERNA: Es de cristal, mide
1,20 de largo y 90 cm de ancho. Se encuentra en la oficina
general

Figura 3 Herramienta 1
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REUNIONES/ DESAYUNOS

OBJETIVO: Compartir informacién importante de
cada departamentos, revision y seguimiento de
proyectos y tareas asignadas, revision de
cronograma, aclaracion de inquietudes por parte de
los colaboradores.

DESCRIPCION COMUNICACIONAL: Es una
herramienta formar, directa y normada. Funciona
pues permite a los colaboradores, despejar dudas,
genera dialogo y se discuten asuntos de gran
importancia para la empresa.

-DESCRIPCION TECNICA INTERNA: Las reuniones

se dan dos veces por semana.

Figura 4 Herramienta 2

GRUPOS DE WHATSAPP
OBJETIVO: Esta es la herramienta mas usada por el

@l o ®8R D7 .al 14%H 1535

é‘ fd[:,lgifg\o,,iz\lit-rhﬁianﬁ... > i personal de ADIEZ ya que tiene como objetivo la
Gt comunicacién instantanea entre cada uno de los
Piio Recalds | empleados de la empresa y sus departamentos.
COLELETVE .. DESCRIPCION COMUNICACIONAL.: Esta

Sarita Espinosa
Y conversamos de latola -q0¢

Y me dijo q estén encantados Por medio de los mensajes se comunican temas de
con los porcelanatos >0:06

herramienta comunicacional es informal e indirecta.

= indole empresarial, tanto como personal. Todos los
Y q el maderatto también pero

quieren opcién en madera

emoblans —_ elementos transmitidos por este medio son textuales.
Pao Recalde -DESCRIPCION TECNICA INTERNA: Esta
Chevere ! Mafiana me cuentas . L. , L. i
detalles ... gracias y descansa herramienta de mensajeria instantanea agil y efectiva

Xz

—-—=

por su rapidez de entrega. Se pueden crear varios
® | (O e grupos y agregar una gran cantidad de destinatarios
para obtener una comunicacién con todos. Otro beneficio es que permite enviar imagenes,

videos, notas de voz y actualmente también documentos.

Figura 5 Herramienta 3

EQ




EMAIL
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- DESCRIPCION
COMUNICACIONAL: En cuanto a la

comunicaciéon de este instrumento es
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directo y formal. Los mensajes son
transmitidos solo textualmente. Como
ya se mencioné antes, el correo
electronico es wusado para tratar
asuntos empresariales exclusivamente.

-DESCRIPCION TECNICA INTERNA: Esta herramienta es rapida y efectiva al
momento de comunicarse. Se puede dirigir a varias personas o0 a un solo individuo
dependiendo la necesidad del caso. Permite el envio de texto y adjuntar cualquier
tipo de archivo (imagenes, audios, videos, documentos, etc).

Figura 6 Herramienta 4

Planteamiento de los objetivos de la Auditoria

Objetivos Generales

El objetivo general de nuestro trabajo es crear un diagnostico sobre el sistema de
comunicacion dentro de la empresa Adiez. Un sistema que le permita a la organizaciéon tomar
decisiones y buscar soluciones ante los posibles problemas que se puedan presentarse a lo
largo de la trayectoria del desempefio de trabajo de la organizacion Adiez. Un sistema que
cuente con la capacidad para promover el autocontrol emocional, que ofrezca a cada uno de
los empleados la oportunidad de actuar de acuerdo a las circunstancias ademas de brindarle la

comodidad y facilidad en la transmision de mensajes y comunicados dentro de la empresa con
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el fin de no generar ningtn ruido o inconveniente que puedan afectar la misma. Basandonos
en el compromiso y la responsabilidad de nuestro trabajo nos guiardn a la culminacién del

mismo con éxito.

Objetivos Especificos

* En primer lugar, buscamos medir la cultura corporativa que maneja cada uno de los
colaboradores de la empresa Adiez. Con el fin de saber su conocimiento sobre el

entorno y su identificacion con la misma.

* Investigar y comprender los publicos y canales de comunicacion dentro de la
organizacion para de esa manera analizar los métodos y tcticas a utilizar a lo largo de
la auditoria. Dentro de esta informacion debera constar la manera en la que se reciben

los mensajes del instituto.

* Posteriormente, nos interesamos por conocer las satisfacciones o descontentos que

tiene cada uno de los colaboradores de Adiez.

* Finalmente desarrollaremos un plan de accion estratégico para que el funcionamiento

laboral de la empresa sea siempre fluido y exitoso.

Métodos y Tacticas

Para el desarrollo de nuestro trabajo, nos hemos enfocado en seguir un proceso de
investigacion que sirva como una ayuda y guia para identificar las formas de comunicacion

que desarrolla la organizacion, enfocandonos en dos importantes fases de investigacion.
Cuantitativo: Para la cual hemos realizados encuestas a todo el personal de cada uno de

los departamentos de Adiez, con el fin de obtener informacion a nivel identidad y

comunicacional de la empresa (Anexo 1)
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Cualitativa: Realizamos cinco entrevistas, dos a los miembros del departamento de
gerencia, una entrevista a una persona de administracion, otra a alguien de servicios internos y

finalmente una a una persona encargada de ventas.

Universo y Muestra

A continuacién se utilizard una tabla con el fin de demostrar cada uno de los
colaboradores de Adiez y sus respectivas areas de trabajo. Como se puede apreciar en el
organigrama, la empresa Adiez cuenta con cuatro departamentos, entre estos la gerencia, el
departamento administrativo, de ventas y servicios internos. Como se ve representado en la
tabla, dentro del departamento de gerencia se encuentran las dos personas duefias de la
empresa, seguido por el departamento de ventas que cuenta con 4 personas y el asesoramiento

de las dos personas de gerencia.

El departamento administrativo cuenta con la ayuda de 4 empleaos. Con respecto al
departamento de servicios internos cuenta con 1 persona de limpieza, 1 chofer y un
bodeguero. En total 11 colaboradores ya que dos se encuentran con permiso de ausencia. Por

lo tanto se trabajo la auditoria con el universo completo.

Departamento # de Colaboradores (por
departamento)
Gerencia 2 Jefes
Ventas 4 Encargados + (personal
gerencia)
Administracion 4 Encargados
Servicios Internos 3 Encargados

Tabla 2 Muestra
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Encuesta

A nivel de Identidad:

1. De la siguiente lista de valores, ;Cudles son los cuatro que mejor identifican a la

organizacion?

a)Etica
b)Responsabilidad
c)Excelencia
d)Justicia
¢)Compromiso
f)Confianza
g)Libertad

h)Transparencia

2. Escoja una de las siguientes opciones y sefiale con una X la opcion que corresponda a

la mision de la empresa Adiez.

a) Ser asesores y ejes de confianza con los clientes bridando servicios personalizados y
afianzados con cada uno de ellos por medio de la solidez y presencia.

b) Nace de la diferencia competitiva que encontramos en el mercado al ser muy exigentes en
el servicio personalizado que cada cliente desea obtener de un proveedor. Generando el factor
mas importante de los negocios “confianza, misma que nos permite crecer junto al cliente y
volvemos a su asesor, colaborador y afianzarnos en el tiempo con cada uno de ellos, dentro
del mercado, de manera individual, con la misma solidez y presencia en el tiempo.

c)Ser el factor diferenciador en el mercado, generando confianza y crecimiento con los

clientes.

3. Escoja una de las siguientes opciones y sefiale con una X la opcion que corresponda a

la vision de la empresa Adiez.

a)lnvestigacion constante del mercado global y local, con ellos obtener de manera

vanguardista al sector de la construccién, decoracion y disefio. Lograr ser el principal
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referente para las empresas y profesionales involucrados en el medio, siendo parte activa del
desarrollo de este mercado, alcanzando la fidelizacion en nuestros clientes, al ser “la solucion
para la toma de su decision™.

b) Ser lider del mercado para el 2020 siendo una guia para los clientes y un referente en el
disefio, decoracion y construccion.

c) Crecer como organizacion para lograr ser factores de cambio en nuestros clientes

incentivando en su toma de decisiones con relacion a la construccion, disefio y decoracion.

4. Entre las siguientes opciones sefiale el simbolo correcto de Adiez

a) b) o)
N ‘

\4[ )

( A 7 N7
\ N N 1T VICL
&L

SERVICIOS INTEGRALES DE LA CONSTRUCCION SERVICIOS INTEGRALES DE LA CONSTRUCCION
DE LA CONSTRUCCION

(& B
I 4

SERVICIOS INTEGRALI

ocom .

A nivel de Comunicacion/ Herramientas

5. Seitiale tres herramientas de comunicacion con las cuales Usted se informa:
a) Mail
b) Rumores
c) Whatsapp
d) Llamada
e) Skype
f)Carteleras

g)Reuniones

6. Califique —encerrando en un circulo las siguientes herramientas de comunicacioén

segun su grado de eficacia. (Siendo, 1 muy malo y 5 excelente).
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a) Mail 1 2 3 4 5

b)Rumores 1 2 3 4 5
c)Whatapp 1 2 3 4 5
d)Llamada 1 2 3 4 5
e) Skype 1 2 3 4 5
f)Carteleras 1 2 3 4 5
g)Reuniones 1 2 3 4 5

7. Qué tipo de informacion le gustaria recibir sobre la organizacion Adiez, para que se

incluya las herramientas de comunicacion? Senale 3.

a)Informacion sobre la empresa Si- No
b) Sociales (cumpleafios, buenas noticias) Si- No
c)Responsabilidad Social Si - No
d)Proyectos Nuevos Si - No
e)Talleres, Seminarios, etc Si - No
f) Instrumentos de cambio Si- No
g) Aprovechamiento de empleados Si - No

8. Qu¢ tipo de correos electronicos son los que mas recibe diariamente de la empresa.

Senale 2.

a) Temas referentes al trabajo
b)Cadenas

c)De la gerencia de Adiez

d)De la administracion de Adiez

e)Compaiieros de Trabajo

A nivel de Comunicacion/Canales

9. Por favor, seleccione su grado de acuerdo/ desacuerdo con tres de las siguientes

afirmaciones sobre su jefe o superior inmediato: (poner nombre de su superior):

Oficina central

AA



a)Me ayuda cuando lo necesita
b) Conoce bien mi trabajo
c)Me evalta de forma justa
d)Se preocupa en escucharme

e)Me exige de forma razonable

10. Por favor, seleccione su grado acuerdo/ desacuerdo con tres de las siguientes
afirmaciones sobre las habilidades y competencia de su jefe o superior inmediato

(poner el nombre de su superior):

a) Sabe escuchar

b)Da buen ejemplo

c)Organiza de forma efectiva tanto planes como recursos
d)Comunica a todos su area de éxito en el cumplimiento de objetivos
e)Motiva a su equipo para conseguir mejorar los objetivos

f)Demuestra dotes de liderazgo

11. Enumere por orden de importancia los aspectos que a usted le gustaria que mejore

Adiez. (siendo, 1 de menos importancia y 5 el de mayor importancia)

a)Organizacion
b)Efectividad
c)Severidad
d)Honestidad

¢)Relaciones Humanas

12. ;Ha realizado usted alguna sugerencia dentro de la empresa?
Si
No

13. ;A quién le ha hecho usted la sugerencia?

a)Superior Inmediato
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b)Gerencia
d)Administracion

e) Ventas

14. ;Qué tan satisfecho quedo usted con la sugerencia?

a)Completamente satisfecho
b)Satisfecho
c¢)Insatisfecho

d)Completamente Insatisfecho

15. Segun su opinidn ;jde qué manera se transmite la informacion dentro de la empresa

Adiez? Escoja una opciones:

a)Del jefe al empleado
b)Del empleado al Jefe
c)Entre Unidades
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Tabulacion y Presentacion de Resultados

Escoja una de las siguientes opciones y

sefale con una X la opcién que

corresponda a la misiéon de la empresa

Adiez.

Answered: 11 Skipped: 0

27%

a) Ser asesores y

ejes de confianza con
los clientes bridando
Servicios...

Figura 7 Pregunta 1

64%

b) Nace de la
diferencia
competitiva que
encontramos en el...

9%

c)Ser el factor
diferenciador en el
mercado, generando
confianzay...

a) | Un 27 % del personal tomo la opcion a

b) | Frente a un 64% que tomo la opcion b

c) | yun 9% la opcion c

Tabla 3 Analisis pregunta 1
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Escoja una de las siguientes opciones y

sefale con una X la opcién que

corresponda a la vision de la empresa

Adiez.

Answered: 11 Skipped: 0

55%
a)lnvestigacion b) Ser lider del
constante del mercado mercado para el 2020
global y local, con siendo una guia para
ellos obtener de... los clientes y un...

Figura 8 Pregunta 2

27%

c) Crecer como
organizacion para
lograr ser factores

de cambio en nuest...

a) | Un 55 % del personal tomo la opcion a
b) | Frente a un 18% que tomo la opcion b
c) | Un 27% la opcion c

Tabla 4 Analisis pregunta 2

Entre las siguientes opciones seiale el

simbolo correcto de Adiez

Answered: 11 Skipped: 0

64%

Figura 9 Pregunta 4

36%
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a) | Un 64 % del personal tomo la opcion a

b) | Frente a un 0% que tomo la opcion b

c) | Un 36% la opcion c

Tabla 5 Analisis pregunta 4

Senale tres herramientas de comunicacion
con las cuales Usted se informa:

20%

0% . 10%

a) Mail b) c) d) e) Skype f)Cartele g)Reunion
Rumores Whatsapp Llamada ras es

Figura 10 Pregunta 5

a) | Un 30% utiliza el mail

b) | 0% utiliza el rumor

c) | 33% utliza el whatsapp

d) | 10% utiliza la llamada

e) | 0% utliza skype

f) | 7% utliza las carteleras

g) | 20 % utiliza las reuniones

Tabla 6 Analisis pregunta 5
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11.Enumere por orden de importancia los

aspectos que a usted le gustaria que
mejore Adiez. (siendo, 1 de menos
importancia y 5 el de mayor importancia)

Answered: 11 Skipped: 0

3.9
3.56 2.5
a)Organizacio e)Relaciones d)Honestidad b)Efectividad
n Humanas

Figura 11 Pregunta 11

21

c)Severidad

a) | En promedio la opcion a recibe un 3.9

b) | En promedio la opcion b recibe un 2.5

¢) | En promedio la opcion c recibe un 2.1

d) | En promedio la opcion d recibe un 3.56

e) | En promedio la opcion e recibe un 3.8

Tabla 7 Analisis pregunta 11
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Califique —encerrando en un circulo las
siguientes herramientas de comunicacion
segun su grado de eficacia. (Siendo, 1 muy
malo y 5 excelente).

Answered: 11  Skipped: 0
467 4.1 410 391 3.30

1.33
III II o II I I

g)Reunion  djLlamada a) Mail c)Whatapp  f)Cartele bjRumores &) Skype
es ras

1.20

-2 I LR B

Figura 12 Pregunta 6

a) | En promedio la opcion a recibe un 4.10

b) | En promedio la opcion b recibe un 1.33

¢) | En promedio la opcion c recibe un 3.91

d) | En promedio la opcion d recibe un 4.11

e) | En promedio la opcion e recibe un 1.20

f) En promedio la opcion e recibe un 3.30

g) En promedio la opcion e recibe un 4.67

Tabla 8 Analisis pregunta 6
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15 Segun su opinién ;de qué manera se
transmite la informacién dentro de la
empresa Adiez? Escoja una opciones:

Answered: 10 Skipped: 1

40% 50%
—
a)Del jefe al b)Del empleado al c)Entre Unidades
empleado Jefe

Figura 13 Pregunta 15

a) | Un 40 % del personal tomo la opcion a

b) | Frente a un 10% que tomo la opcion b

c) | Un 50% la opcion c

Tabla 9 Analisis pregunta 15
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PROPUESTA DE CAMPANA INTERNA PARA ADIEZ

El siguiente informe presenta a continuacion una propuesta de campafias a partir de la
auditoria realizada en la empresa ADIEZ. Se analizard de manera extensa cada una de las
campafias como solucion a los problemas posterior a la auditoria se han revelado. Dentro del
trabajo se incluird un objetivo general y algunos objetivos especificos por cada problema, una
estrategia de campafia acompafiada de tres fases como proyecto y una pieza visual o fisica
comunicacional.

El proyecto llevara consigo todos los conocimientos aprendidos a lo largo de la carrera de
comunicacion organizacional y relaciones publicas y presentara a profundidad la importancia

de la comunicacion interna para tener éxito en un futuro.

Mision y Vision: Nuevas Propuestas a continuacion

Manifiesto Corporativo:

* Considerando que la satisfaccion de nuestros clientes es el principal objetivo de nuestra
labor, escuchamos sus historias y nos enfocamos en sus necesidades y requerimientos.

* Tomamos nota de tus ideas y sugerencias y las incorporamos a nuestra politica de trabajo
desde una perspectiva enfocada a tu satisfaccion.

* El cambio que tu imaginas, nosotros lo hacemos realidad.

* Juntos, haremos de tu empresa una marca diferente, confiable, que rompa barreras y
cambie el mundo entero.

* Intentamos incorporar nuevas alternativas a tus preferencias con el fin de mantener y

preservar las sensaciones de tu espacio en el tiempo.
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Tema Central de las Campaias

Una vez realizada la auditoria, se obtiene como resultados que, Houston! Tenemos
Problemas. La empresa ADIEZ, necesita algunas campafas o estrategias de comunicacion
que mejoren los problemas a nivel de identidad, herramientas de comunicacion y relaciones
humanas, para esto se presentan las soluciones que haran a la empresa despegar e iniciar su
viaje al espacio, que le lleve a explotar su potencial, ser unica y diferente, rompiendo barreras

y cambiando el mundo entero.

Problemas a partir de la Auditoria

1. Problema a Nivel de Identidad

El primer problema identificado dentro de la auditoria de ADIEZ es el reconocimiento
de la mision, vision y el logo de la empresa. La mision de la empresa ADIEZ, nace de la
diferencia competitiva que encuentra en el mercado al ser muy exigentes en el servicio
personalizado que cada cliente requiere y desea obtener de un proveedor. Generando el factor
mas importante de los negocios, confianza, mismo que les permite crecer junto al cliente y
volverse su asesor, colaborador y afianzarse en el tiempo con cada uno de ellos, dentro del
mercado, de manera individual, con la misma solidez y presencia en el tiempo. Si bien los
resultados en el grafico demuestran que mas de la mitad del personal conoce y sabe cudl es la
funcién o tarea basica de la empresa, al ser una empresa con tan poco personal, se considera

que un 100% deberia saber de la misma.
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64%
B I

a) Ser asesores y b) Nace de la

ejes de confianza con diferencia

los clientes bridando competitiva que
servicios... encontramos en el...

Figura 14 Problema mision

9%
[

c)Ser el factor
diferenciador en el
mercado, generando
confianza y...

De igual manera se considera importante que todos y cada uno de los colaboradores de

la empresa de ADIEZ deben tener conocimiento de la visidon y proyeccion de la empresa, al

contrario del grafico que demuestra que un 45% de los colaboradores no conocen cual es la

verdadera vision.

55%

18%
a)investigacion b) Ser lider del
constante del mercado mercado para el 2020
global y local, con siendo una guia para
ellos obtener de... los clientes y un...

Figura 15 Problema vision

27%

¢) Crecer como
Organizacion para

de cambio en nuest..
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Con respecto al logo, tenemos una minoria que no lo conoce, pero es muy importante
que sepa, pues su duda puede estar relacionada con el cambio que se ha realizado previamente

en la empresa.

64%

36%

Figura 16 Problema logo

Objetivo General:
Motivar al personal de la empresa ADIEZ en cada area de trabajo como es el area de
gerencia, administrativos, ventas y servicios internos a conocer al pie de la letra la mision y

vision de la empresa acompaifiada de su logo.

Objetivos Especificos:
¢ Conseguir que el personal de ADIEZ tome conciencia de la importancia de la mision,

vision e identidad de la imagen para el funcionamiento de una empresa.

* Enfatizar el aprendizaje de las mismas como un compromiso real para un mejor

desempefio de la empresa.
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* Conocer que la proyeccion de la mision y vision de la empresa serdn ejes principales
para hacer de la empresa una organizacion que llega lejos, que es Unica y que es

diferente.

Estrategia:
Creacion de la campafia para promover la identidad de ADIEZ (misidn, vision , logo)

Campaia 1: Mision Marte
Tacticas:

* Fase de Expectativa: Se entregard a cada uno de los colaboradores de ADIEZ una

pieza que simule ser un cohete con el logo de la misma como simbolo de que la
empresa puede y debe llegar lejos. Dentro del cohete se encontrard una nota con la

frase: Mision Marte... Espérala!

4«(

)
N

mision
IMARTE

..esperalal

Figura 17 Mision Marte T1
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* Fase Informativa: Se repartird a todo el personal de la empresa un gift que simule ser

un astronauta pequefio que lleve en su mano una nota con una nueva propuesta de
mision y vision, sencillas y de facil entendimiento para afianzarse con cada

colaborador.

Mision: Asesorar a nuestros clientes en la toma de decisiones mas adecuadas y oportunas para
los acabados de construccion de sus proyectos inmobiliarios y proveerles de los mismos en
las mejores condiciones de disefio, calidad y precio, cumpliendo eficientemente con las
condiciones contractuales y contando con los recursos humanos, materiales logisticos con la
mas alta tecnologia disponible para lograr las mejores condiciones de habitabilidad y confort

de proyecto desarrollado.

Vision: Lograr el mas alto nivel de calidad en nuestros servicios para convertirnos en una
empresa internacional lider en el mercado de los acabados de construccion en los paises de
América Latina y el Caribe para el afo 2022 a través de la implementacion y ejecucion de un
sistema de gestion basado en estandares internacionales y un programa de mejoramiento
continuo que generen el permanente, sostenido y creciente nivel de satisfaccion de nuestros

clientes.
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mision

Asesorar a nuestros clientes en la
toma de las decisiones mas adecuadas
y oportunas para los acabados de construccion
de sus proyectos inmobiliarios y proveerles de los
mismos en las mejores condiciones de diseno, calidad
y precio, cumpliendo eficientemente con las
condiciones contractuales y contando con los recursos
humanos, materiales y logisticos con la mas alta
tecnologia disponible para lograr las mejores
condiciones de habitabilidad y confort de cada proyecto
desarrollado.

v

~oieZ

mision
mA

Figura 18 Mision Marte T2

Lograr el mas alto nivel de calidad en
nuestros servicios para convertirnos en
una empresa internacional lider en el mercado
de los acabados de construccion en los paises de
América Latina y el Caribe para el ano 2022 a través
de la implementacion y ejecucion de un sistema de
gestion basado en estandares internacionales y un
programa de mejoramiento continuo que generen el
permanente, sostenido y creciente nivel de satisfaccion
de nuestros clientes.

v

Dl MARTE

* Recordacion: Se aplicara una placa de vidrio o metal (preferencia de ADIEZ) en un

lugar estratégico dentro la empresa donde conste la mision, vision y logo de la misma

y con el fin de hacer participe a todo el personal.
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Lograr el mas alto nivel de calidad en nuestros servicios
para convertirnos en una empresa internacional lider
en el mercad de los acabados de construccién en los
paises de América Latina y el Caribe para el afio 2022 a
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de nuestros clientes.

Figura 19 Mision Marte T3

Problema a nivel de Herramientas de Comunicacion

El segundo problema surge a partir de la auditoria en ADIEZ, la cuél nos ha permitido
ver que la herramienta de comunicacion mas utilizada en la empresa es la aplicacion de
mensajeria instantanea Whatsapp, que a pesar de que es una herramienta rapida y esta siempre
a la mano, no obtuvo una calificacion de eficacia elevada en comparacion a otras
herramientas. Por lo que se considera que por temas de ajuste a los trabajadores no conviene
cambiar la herramienta, pero si buscar una manera de hacerla mas eficaz dentro de la

empresa.
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30%
20%
10% 7%
a) Mail b) c) d) ) Skype NCartele Q)Reunion
Rumores Whatsapp Lilamada as o

Figura 20 Problema herramientas de comunicacion

seat’m su grado de eficacia. (Siendo, 1 muy
malo y 5 excelente).

swered 11 Skipped: (

467 4.1 4.10 391 330 133 1.20

g)Reunion  d)Llamada a) Maid c)Whatapp  f)Cartele b)Rumores &) Skype
es ras

1 2 I W4 s

Figura 21 Problema eficacia herramienta

Objetivo General:

Buscar un sistema de comunicacién mejor estructurado en el que la aplicacion de mensajeria
instantanea de Whatsapp cree confianza y acercamiento entre los integrantes de la empresa

ADIEZ.
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Objetivos Especificos:

* Afianzar a cada colaborador de la empresa con la aplicacion.

* Dejar ver que la aplicacion de Whatsapp es una manera simple y clara de

comunicarse.

* Motivar al personal a estar atento de los mensajes claros e instantaneos para mantener

una comunicacion satisfactoria.

Estrategia:
Crear una campafia a nivel de herramientas de Comunicacion

Campaiia 2: Comunicacién en Orbita

Tacticas:

* Fase de Expectativa: Se repartird a cada miembro de la empresa una carta/flyer con

forma de una 6rbita y dentro de ella el simbolo de la aplicacion de Whatsapp. Dentro

de la carta ira escrito el mensaje: Simple y Claro... Whatsapp
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Simple y Claro... )

comunicAcion
ENORBITH

>
A
oz

Figura 22 Comunicacién en 6rbita T1

Fase Informativa: Cada empleado de ADIEZ recibird un mensaje por medio de

Whatsapp, en el que incluya el siguiente mensaje: Debes estar atento de los mensajes

claros e instantdneos de Whatsapp para mantener una comunicacion en Orbita.

Q2



Debes estar atento.de los .
mensajes claros e instantaneos de
whastapp para mantener una

comunicAcion
ENORBITAH

Figura 23 Comunicacién en 6rbita T2

Debes estar atento.de los
mensajes claros e instantaneos de
whastapp para mantener una

comunicacien
ENORBITA
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* Fase de Recordacién: Aqui se propone a la empresa que exista un administrador en los

grupos Whatsapp de ADIEZ que envie un mensaje de recordacion TODAS las
mafianas con el icono de un cohete como simbolo de que la empresa debe llegar lejos
y una frase que diga Comunicacion en orbita acompafiada de una frase motivacional y
recordatoria como una manera sencilla y eficaz de conectar y motivar a cada empleado

a utilizar y aprovechar la aplicacion de mensajeria instantanea.

BLOQUEAR AGREGAR

7 DE MAYO DE 2014

ﬁ Comunicacion en 6rbita
Hola 45,

El tempo y las cosas
cambian tan rapidamente
que debemos mantener
nuestro objetivo siempre
enfocado en el futuro.

® | N

Figura 24 Comunicacién en 6rbita T3

Problema a nivel de Comunicaciéon/ Canales

El tercer problema a partir de la auditoria de ADIEZ se trata de que existe una discrepancia en

cuanto al modelo de comunicacion que es utilizado dentro de la organizacion. El jefe
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menciona que la comunicacién se da entre unidades, ya que todo es un sistema, sin embargo
solo la mitad de los colaboradores considera lo mismo. El resto del personal de ADIEZ piensa
que la comunicacion se da de manera vertical descendente, es decir desde el jefe hacia los

empleados, lo que genera disparidad entre las opiniones.

40% 50%
10%
a)Del jete al b)Del empleado al c)Entre Unidades
empleado Jefe

Figura 25 Problema comunicacién canales

Objetivo General:

Incentivar a la/el jefe a estar mas atenta/o de sus empleados y prestarse a resolver cualquier

inquietud o necesidad.

Objetivos Especificos:

* Motivar a la/el jefe a estar involucrado en las acciones y desempefio de sus empleados.

* Impulsar a la/el jefe a hacer preguntas necesarias para conocer las necesidades de sus

empleados.
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e Sugerir a la/el jefe de ADIEZ a utilizar un mensaje a la luna, que demuestre que

mientras mas unidos, pueden llegar mas lejos.

Estrategia:

Crear una campana a nivel de Canales de Comunicacion

Campaiia 3: Mensaje a la Luna

* Fase de Expectativa: Entregar a cada uno de los colaboradores de ADIEZ tarjetero de

metal con la frase: Para llegar a la luna, todos juntos.

Figura 26 Mensaje a laluna T1

* Fase Informativa: Cada uno de los empleados de la empresa recibirdn una carta/flyer

con disefio de una luna y al abrir tendrd un mensaje que diga: Para que el mensaje

llegue a la luna, la comunicacién debe ser entre unidades.
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Para que el mensaje
llegue a la luna, la
comunicacion debe ser
entre unidades.

MENSAJE
ALALUNA

Figura 27 Mensaje a la luna T2

* Fase de Recordacién: Cada miembro de ADIEZ recibird un parlante blanco pequeiio
que simulara la luna. El mismo llevara la imagen de la luna a un lado y al otro un
mensaje que diga: Mensaje a la luna. Comunicacion entre unidades. Una frase que
deben tener presente cada uno de los integrantes de la empresa para su buen

funcionamiento.
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IFigura 28 Mensaje alaluna T3

Problema a Nivel de Relaciones Humanas

El cuarto y ultimo problema a partir de la auditoria en la empresa ADIEZ se
fundamenta a partir de las entrevistas, en las que se pudo observar algunas incongruencias,
como la idea de que por el hecho de que la mayoria de los colaboradores de la empresa son
familia, por no dafar este vinculo del parentesco, muchos de los empleados prefieren no hacer
sugerencias o presentar quejas o inconformidades para no dafiar el ambiente laboral. Ademas
consideran que la empresa brinda mucha importancia a sus clientes lo que ha descuidado la

importancia que le da la empresa a su personal.

Entrevistas
Después de la realizacion de las entrevistas, vemos que cada colaborador considera
que el clima laboral de la empresa es bastante bueno, sin incongruencias,
inconformidades, ni quejas. Sin embargo todos los colaboradores aseguran que esto de
cierta manera esta vinculado con la relacion familiar que tiene cada uno de los

colaboradores dentro de la empresa Adiez.
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Ademads, es interesante saber que en una de las entrevistas, se considera que la
filosofia del bienestar esta enfocada hacia los clientes, mds no dentro de la empresa en
relacion a los colaboradores, al igual que la atencion que la empresa brinda a la
produccion y las ventas que desvian de algiin modo la importancia y la disposicion que

deben tener hacia sus colaboradores del mismo modo que tienen con sus clientes.

Objetivo General:

Incentivar a la/el jefe de ADIEZ a estar mas atento de sus colaboradores y prestarse a resolver

cualquier inquietud o necesidad.

Objetivos Especificos:
* Motivar a la/el jefe de la empresa a estar involucrados en las acciones y desempeiio de

sus empleados.

* Incentivar a la/el jefe a brindar confianza a sus colaboradores a que hagan las

preguntas necesarias para conocer las necesidades de sus empleados.

* Recomendar a la/el jefe de ADIEZ a escuchar no solamente con los oidos sino
también con la mente para poder poner en practica las sugerencias que el personal

hace para la empresa.

Estrategia:
Crear una campana que promueva las relaciones humanas en ADIEZ

Campaiia 4: Apollo 17 Liderazgo y Trabajo en Equipo
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e Fase de Expectativa: Se repartira a cada uno de los empleados de ADIEZ una

invitacion con el logo de la empresa y la tematica del espacio para no olvidar que el
objetivo es llegar a la luna, llegar lejos. Apollo 17, una mision relacionada con el afio
2017, el afio del cambio. La invitacion llevard una frase que diga: ADIEZ te invita a

un viaje espacial. Debera incluir ademas una fecha, hora y lugar.

ApoLo/7
LIDERAZGD
Y TRABAJO EN EQUIPD

ADIEZ Te invita a un viaje espacial.

Figura 29 Apolo 17 T1

* Fase Informativa: Se realizara un paseo al Planetario del mundo juvenil, que incluya

almuerzo en donde haya juegos y actividades relacionadas con el espacio que consiga

integrara al grupo de trabajo.
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.
Figura 30 Apolo 17 T2

Figura 25: Tactica 2 (Ejemplo evento Mutualista pichincha)

* Recordacion: Cada uno de los integrantes de la empresa recibird un CD que lleve el
logo de la empresa, que contenga fotos, videos y material multimedia del almuerzo y
las actividades para que recuerden la importancia del trabajo que desempefia cada

empleado.

Figura 31 Apolo 17 T3
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Presupuesto para las Campaiias Interna

Presupuesto Campafias Internas ADIEZ

Descripcién ‘
15 Cohete Elaborado: Fase
Expectativa $3,00 $45,00
Misién Marte 15 Astronauta de Metal $1,70 $25,50
5 Placa de Vidirio o acrilico
para pared 50x40cm $60,00 $120,00
TOTAL CAMPANA: $190,00
15 Impresion Carta/Flyer
Comunicacién en i i 21,00 215,00
6 15 Mensajes Whatsapp Sin Costo Sin Costo
rbita —
15 Mensajes Diarios
Whatsapp Sin Costo Sin Costo|
TOTAL CAMPANA: $15,00
15 Taza grabada $6,00 $90,00
15 Carta /Flyer $1,00 $15,00
RTINS (8 Lune 15 Parlante $3,00 $45,00
15 Stickers (parlante) $1,00 $15,00
TOTAL CAMPANA: $165,00
15 Impresién Invitaciones $2,00 $30,00
Apollo 17: Reserva Lugar con
Liderazgo y 1 almuerzo:Lugar tentativo
Trabajo en Equipo Planetario Mundo Juvenil | $5,00 (por persona) $75,00
15 CD: material digital paseo $0,70 $10,50
TOTAL CAMPANA: $115,50
HOUSTON! TENEMOS PROBLEMAS TOTAL: $485,00

Tabla 11 Presupuesto 1
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PROPUESTA DE CAMPANA GLOBAL PARA ADIEZ

Investigacion Comunicacional Externa

En el presente trabajo a continuacion se dara a conocer la propuesta de campanas
externas determinadas a partir de una entrevista personal con el Gerente de la empresa
ADIEZ.
En el mismo, se analizard de manera extensa cada una de las campafias como una oportunidad
de solucion a los problemas o debilidades que presenta la empresa. De igual manera el trabajo
incluird un objetivo general y algunos objetivos especificos por cada problema, una estrategia
de campana acompafiada de tres fases como proyecto y una pieza visual o fisica
comunicacional.
El proyecto llevara consigo todos los conocimientos aprendidos a lo largo de la carrera de
comunicacion organizacional y relaciones publicas y presentara a profundidad la importancia
de la comunicacidn externa para tener €xito y crecimiento en un futuro cercano para ADIEZ.
La organizacion ADIEZ busca acercarse a sus clientes actuales (constructores), los clientes
finales (usuarios), afianzarse con sus proveedores, relacionarse de manera directa con los
medios de comunicacion y finalmente con una comunidad. Cada campaia a presentarse esta
dirigida a uno de estos publicos en especifico segun lo conversado y acordado con los duefios

de la empresa.
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Tema Central de las Campaias

Una variedad de empresas le dan més importancia y se dedican a comunicar de manera
interna, sin embargo la comunicacion externa es una de las herramientas mas valiosas para
generar una buena imagen, reputacion y acercamiento con los clientes.

Una empresa como ADIEZ que brinda servicios de asesoria en construccion es un ente social
y debe actuar como tal. Por medio de un plan de comunicacién externa eficaz la empresa
tendrd no sélo la oportunidad de afianzarse con sus publicos, sino de potenciarlos y crecer

como empresa.

A 10 pasos del éxito toma el nombre de la empresa con el fin de crear un vinculo entre los
publicos y la organizacion relacionando el nombre con un proceso de mejora continua.

El concepto de la campana tiene como interés generar confianza con sus publicos, ser parte de
un valioso consejo en el camino y demostrar que al andar cada paso se puede ver el camino
por el que se estd transcurriendo y asegurar que se esta haciendo lo que todos se han puesto

como objetivo, el éxito. Cada paso firme sera la guia al triunfo.
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Figura 32 Tema central

Objetivos

Objetivo General:

Desarrollar cinco campafias de comunicacion global para la empresa ADIEZ relacionadas con

cada uno de sus publicos que mejoren sus estrategias de relacion y fidelizacion.

Especificos:
* Hacer que los publicos de ADIEZ se sientan identificados con la empresa y trabajen

de manera conjunta para llegar al éxito.

Q7



Involucrar a cada uno de los publicos de la empresa a formar parte de la trayectoria de
ADIEZ cumpliendo sus objetivos.

Promover el acercamiento y la fidelizacion de los clientes de la empresa a dar un paso
juntos rompiendo barreras y cambiando el mundo entero.

Crear iniciativa para dar a conocer aun mas la imagen y reputaciéon de la empresa

ADIEZ.
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Publicos

Publicos

Sub Publicos

Modo de Relacién

Clientes Actuales (construcctores,
ingenieros, disefiadores, arquitectos,
etc)

Aquellos clientes intermediarios
que adquieren los productos y
servicios de |la empresa.

La empresa debe crear un vinculo con los
clientes actuales con los que trabaja
acutualemente, y buscar una relacion directa
con nuevos clientes actuales. “constructores”
de sus productos y servicios que hagan a Adiez
desarrollarse.

Clientes Finales (usuarios)

Aquellos clientes que
construyeny disefian ellos
mismos sus lugares de trabajo,
viviendas, entre otras.

Adiez debe crear un vinculo con los clientes
finales con los que trabaja acutualemente,
ademds de buscar una relacién directa con
nuevos clientes finales. Usuarios de sus
productos y servicios que hagan a la empresa
crecer.

Comunidad

Comunidad de Patate
Tungurahua, Ecuador. Aquellos
que tienen viviendas de escasos

recursos en lugares de alto
potencial turistico.

Relacionarse con la comunidad genera un
ingreso intangible a la emrpesa debido a que se
da a conocer por su resposabilidad social. A
demds de generar ingresos a la comunidad, al
estado y contribuir con el medio ambiente.

Partners/ Proveedores

Encargados de proveer de
materia prima a la empresa.

En este caso la relacion que debe mantener la
empresa es muy estrechay directa, pues de sus
proveedores depende en gran parte sus buenos
servicios y por ende su éxito.

Medios de Comunicacion

Medios de comunicacion
tradicionales y digitales que se
relacionen con la empresay la

den a conocer en el Ecuador.

La empresa Adiez no tiene suficiente presencia
en medios para darse a conocer de manera
externa. Se crea una campafia que busque
relacion de manera directa con los medios con
el fin de generar vinculos con el plblico actual y

potenciales cleintes, proveedores y demas.

Tabla 12 Publicos

Problema #1: Falta de Responsabilidad Social

Desarrollar una campaia que tenga la iniciativa de lograr que la empresa ADIEZ

incremente un plan de responsabilidad social que logre integrar sus objetivos, con su plan de

negocio, y principalmente su compromiso para mejorar la calidad de vida de las familias de la

comunidad de Patate en la provincia de Tungurahua. Por medio de la reutilizacién de

materiales de la empresa, se busca evitar la acumulacion irresponsable de desperdicios y
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contribuir al mejoramiento de los espacios de vivienda de escasos recursos en el tema de
disefio, para de esta manera ayudar a la comunidad a disefar, mejorar los negocios y
potencializar el turismo.

El beneficio de esta campafia generara ingresos a la comunidad, al estado y a la empresa de

manera intangible, por darse a conocer como imagen y reputacion.

Dirigido (Publico): Comunidad de Patate.

Objetivo General:

Que la empresa ADIEZ se relacione con su pubicos especifico, contribuyendo al medio

ambiente y al grupo de la comunidad.

Objetivos Especificos:
* Aumentar la productividad de la empresa y dar a conocer sus beneficios y bondades.

* Alcanzar la fidelidad del consumidor por su admiracion a la empresa.
* Generar una valoracion de la imagen y a la marca de ADIEZ.

* Promover la sostenibilidad y éxito del negocio.

Estrategia:
Creacion de una campafia que promueva la responsabilidad social en la comunidad de Patate.
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Campaiia #1: Adiez Contigo.

Veviez

Figura 33 Campaiia Adiez Contigo

Tacticas:

* Fase de Expectativa: El persona del ADIEZ visitara a la comunidad y hara la entrega

un prototipo de una pared con el mensaje un paso juntos. Esto con la idea de generar
expectacion al publico demostrandoles que algo mas sucederd. El mensaje Un paso
juntos representa al primer paso que la empresa debe dar junto con su publico para que

ambos logren llegar al éxito.
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Veiez

un PASO

Figura 34 Adiez contigo T1

* Fase Informativa: Una vez que la expectativa ha sido sembrada en la comunidad, la

empresa ADIEZ volvera al lugar y entregara el prototipo de una casa con el mensaje
Dos pasos mas cerca como simbolo del proyecto y dard una explicacion de el objetivo
de la campana A 10 contigo. Dara a conocer los beneficios de la campaia y acordara
la realizacion del proyecto. El mensaje hace referencia a la que cada vez se encuentran
mas cerca del cumplimiento de su meta en contribucion al medio ambiente y a la

comunidad.
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Vevez

DOS PASOS

Figura 35 Adiez contigo T2

* Fase de Recordacién: (Ya estamos contigo) Una vez que el proyecto ya ha sido

desarrollado, a manera de recordacion, la empresa entregara en la comunidad una foto
enmarcada de su lugar con el nuevo disefio para que tengan siempre presente la

campana que ADIEZ ya estuvo con ellos.
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Figura 36 Adiez contigo T3

Problema #2: No existe suficiente cobertura en medios

Fomentar una campafia que conduzca a la empresa a tener una mayor relacion los medios de
comunicacion. La comunicacion de una empresa es una herramienta valiosa de marketing.
Para una empresa pequefia como ADIEZ, puede llegar a ser muy valioso y un reto
extraordinario el dar a conocer sus servicios y productos de excelente calidad a través de
noticias o inserciones comerciales. Los medios de comunicacion son una gran plataforma que
contribuyen a la visibilidad publica. Por esta razéon se debe crear una campana de
comunicacion externa que genere contenido interesante y certero sobre la empresa de manera
que logre construir relaciones de confianza entre los medios y sus clientes con criterios de

apertura y transparencia.

Dirigido (Publico): Medios de Comunicacion
Objetivo General:

Crear una campafa de comunicacion externa que logre una relacion y acercamiento entre la

empresa ADIEZ y los medios de comunicacion.
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Objetivos Especificos:

* Lograr que los medios de comunicacién se involucren con la empresa ADIEZ y
funcionen como una herramienta de apoyo para la organizacion.

* Conseguir que los medios se conviertan en el portavoz de el valor, la calidad y la
transparencia del trabajo de la empresa.

* Dar apertura a que la empresa se desarrolle en un crecimiento institucional para
acrecentar su identidad y su reputacion.

* Establecer una fuerte conexion entre la empresa y los medios que fortalezca la
capacidad para asesorar a los clientes, que cree interacciones positivas y abra puertas a
nuevas oportunidades.

Estrategia: Creacion de una campafa que incentive la relacion entre los medios de

comunicacion y la empresa ADIEZ.

Campaia #2: El medio es el camino

Tacticas:
* Fase de Expectativa: A partir de la guia de medios que se entregard a la empresa

Adiez, la misma deberd entregar a cada medio una carta / flyer con la frase que diga:
Conoce nuestros pasos, Adiez. Una frase que tiene como objetivo crear expectacion en
los medios y con ganas de conocer quién es Adiez, cudles son sus servicios y qué

beneficios tiene la empresa.
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CONOCE
NUESTROS

PASOS

Veoiez

Figura 37 El medio es el camino T1

Fase Informativa: Una vez que se ha creado la expectativa. Adiez hara la entrega de carta

flyer que contenga por la parte de afuera el mensaje: los medios, un paso en el camino y por
dentro una breve explicacion de la campafia. Esto permitira a los medios conocer la manera de
convertirse en el mayor apoyo del camino y el trayecto de Adiez, en convertirse en los mas

grandes portavoces de la organizacion y ser ejes de cambio y crecimiento para la empresa.
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LOS MEDIOS

Uun PASO

EN EL CAMINO

1 Veoez

Figura 38 El medio es el camino T2

Fase de Recordacion: Como recordacion la organizacion Adiez hara la entrega a los medios
de comunicacion de una libreta de apuntes que lleve en la parte de afuera el mensaje: El
camino que nos lleva lejos. Adiez y en las primeras paginas una explicacion de quién es la
empresa y sus objetivos. Esto con el fin de motivar a los medios a tener conexidon con la
empresa y saber que ellos son el camino que puede llevar lejos a Adiez, ellos pueden ser parte

de la cercania de la victoria, pueden llegar a estar a 10 pasos del éxito.
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Extra: ( Guia de Medios)

Gufa de Medios

Otro
Medio Nombre Apellido Cargo Teléfono Laboral | Nimero de Direccion Email
Contacto
| Tablé Av.
lComerco | Santiago fstrela | DirectordeNoticas | 2670999 | 970228309 | © a:ﬂ‘;’l‘ diﬁi Yo sestrella@elcomercio.com
Ecuavisa | Maria de Lourdes Guerra Directora de Noticias| 2995300 990016661 Bosmedlaarl:btﬂ Ylose duquem@ecuavisa.com
Radio Sucesos Ramiro Diaz Coordinador 2468427 . Eloy(::f earrio ylost audiencia@radiosucesos.com
Montevideo y Luis
Distrito FM Fernando Cajo Coordinador 39526, 2584789 | 996088614 | Davila. Centro de Arte fcajoci@gmail.com
Contempordneo
Teleamazonas Rafaela Hermida Coordm?qora de 3974444 984139382 . .OE 4' rafitahermida@gmail.com
Noticias 29y Av. Brasil
VISTAZO Karen Correa Redactora 3985700 09968963 socs:;gl?;c;mg;se keorrea@vistazo.com-
Maria Belén Arrollo Editora 09870281 Vista) marroyo@ouio.vistazo.com
Nifez de Vela E3-13y
Caras Maria Augusta Jacome Coordinadora 2269321 Av.Atahualpa. Edif. majacome@televisa.ec
Torre del Puente, pisol
Fm Mundo Priscila Romero Coordln.at?ora de 3332960 998289811 Av.De os Sth'IS gl priscila.romero@masbtl.com
Noticias y Suecia
) Francisco arizaga Luque
RadioVision | Michelle Oquendo | COOrInIOnIGR | eiats N34-229 y Federico Pez
Noticias . . L
(EI Batan) Iasmte:ntedesdmlvnsxon@radwwswnxom.ec
Av. Corufia 2101y
Radio Platinum|  Fernando Lopez Director de Noticias 2508301 Whimper. Edi. Aragones flopez@ecuadoradio.com
piso 9
Lideres César S0sa Editor 270099 | 998024500 | E 10N LISISYAV. casosa@elcomercio.com
Maldonado
NNUU 10-14y
Ekos Silvana Gonzales Editora 2443377 995404281 Amazonas edi. sgonzales@ekos.com.ec
Previsora,Torre A piso 8
Rabida y Santa Maria
Perfi Sandra Del Pino Directora 2551116 | 995400786 | esquina. Edi. Araguaney www.perfilrevistas.com
Ofinicina n1.
RTS Andr Delgad Coordinador 00 | samesagzs | e Pablo Paredes boria@rt
ndrea elgado ordinadora 555 Av. 10 de Agosto sborja@rts.com.ec
Gonzales SudrezN27-
N " y 317y San Ignacio. Edi. . ) o
Revista Diners | Ana Cristina Franco Redaccion 2505588 L. revistamundodiners@dinediciones.com
Torres del Pichincha
piso 10

Tabla 13 Guia de medios
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Problema #3: Necesidad de afianzarse con los clientes (constructores) actuales y a
futuro

Para este inconveniente se debe mencionar que los clientes ( constructores) encierran a
una variedad de clientes actuales con los que cuenta Adiez, entre ellos: disefiadores,
arquitectos, ingenieros, entre otros.

En un mundo tan competitivo como el que vivimos hoy en dia, aquellas ideas que marcan la
diferencia son las que abriran una brecha al cambio y crecimiento. Tomando en cuenta que
uno de los factores claves para el crecimiento de una empresa es el acercamiento y la relacion
con sus clientes, la esencia se encuentra en la satisfaccion de los mismos. de manera que el
desempefio de la empresa cumpla con sus expectativas para que el cliente siempre vuelva por
los servicios y productos de la organizacion. Para esto se crea una campafia que trabaje de

manera eficaz para forjar una relacion solida y personal entre los clientes actuales y la Adiez.

Objetivo General:

Crear una campana que incentive a una relacion solida entre la empresa ADIEZ y sus clientes

actuales, entre estos disenadores, ingenieros, arquitectos, entre otros.

Objetivos Especificos:
¢ Conocer al cliente y llegar a el de manera en que se cree un vinculo de confianza.
* Demostrar que los clientes actuales (construccion) son un paso clave en el camino
para llegar al éxito.
* Construir experiencia consistente con los puntos de contacto. Experiencia con los
productos y los servicios de la empresa Adiez.
* Impulsar el trabajo conjunto para generar una conexion emocional y afectiva entre el

cliente y la empresa.



Estrategia: Desarrollo de una campafia externa que motive y cree una conexion entre los

clientes actuales (construccion) y la empresa ADIEZ.

Campaiia #3: Juntos Cada paso Importa.

Tacticas:

Fase de Expectativa: Para generar expectativa, la organizacion Adiez entregard a sus clientes
actuales (ingenieros, arquitectos, disefiadores, etc) un bailejo como sindénimo de construccion.
Su objetivo principal es proteger al trabajador debido a que evita el contacto directo de sus
mandos con los materiales de construccion. Esta es una herramienta basica para los albafiles
de las construcciones y se ha empleado en la campaia como un sinénimo importante de
relacion entre la organizacion y su publico. El bailejo llevard impreso el mensaje: Tu paso
firme en el camino, haciendo referencia a que el apoyo y una relacion solida y resistente seran

un paso acertado en el triunfo.



Veiez

TU PASO
ES FIRME
EN EL

Figura 40 Juntos cada paso T1
* Fase

Informativa: Para que la empresa Adiez brinde mas informacion acerca de la campafa
a sus clientes actuales (constructores), les entregara a cada uno de ellos una carta/ flyer
que diga disefo, arquitectura, ingenieria, construcciéon con el mensaje: Tu paso
seguro con Adiez. De esta manera creara una profunda motivacion en ellos que
explique que su rol dentro de la empresa es importante. Que ellos son una
herramienta clave para el éxito. La confianza juega un papel muy importante en
esta fase, pues como el mensaje lo dice, Adiez pretende animar a su publico de
clientes actuales a confiar en la marca, es decir que la asesoria que ellos buscan
para su proyecto pueden encontrarla en Adiez junto con productos y servicios de
calidad. De este modo, el paso que cada uno de los clientes de con Adiez estara

seguro con la empresa y ambos podran saldran victoriosos.



Tu PASO SEGURD

VPDIQ

Figura 41 Juntos cada paso T2

Fase de Recordacion: Finalmente para que los clientes actuales tengan siempre

presente la campafia Juntos cada paso importa, la empresa entregara a este publico en
especifico una brocha que tenga relacion con el disefio y la construccion como
simbolo de su permanente compromiso en mantener una relaciéon sélida con la
empresa. La brocha llevard una nota con un mensaje que diga: Un trayecto exitoso.
Este mensaje hara referencia a que esta buena relacion y fidelizacion entre la empresa

y sus clientes forman parte de un camino exitoso.



EXItOSO
TRHYECTO

Figura 42 Juntos cada paso T3

Problema #4: Atraer clientes (finales) nuevos y fidelizarse con los antiguos.

La empresa Adiez cuenta con otro tipo de clientes como son los clientes finales o llamados
también usuarios. Los clientes finales son aquellos encargados de disefiar o construir por sus
propios medios su casa, oficina entre otras, es decir que no es un cliente intermediario.

La campafia Te acompanamos en tu trayecto busca principalmente infundir seguridad y
determinacion a sus clientes a escoger Adiez, demostrando que ésta es la empresa que podra
ser de su gusto y ayuda por su excelente servicio y sus productos de calidad. Adiez desea
buscar una conexion con sus clientes finales por medio de una orientacién a conocer de la
empresa. Asegurando que Adiez es la mejor empresa de asesoria de construccidon que existe

en el mercado.



Objetivo General:
Crear una campana de comunicacion externa que busque incentivar a los clientes finales

nuevos a confiar en la empresa Adiez y crear un nexo con los clientes finales antiguos para

seguir haciéndolo.

Objetivos Especificos:
* Conocer a sus clientes finales nuevos y acercarse de manera estratégica para darse a
conocer.
* Generar atraccion y confianza, pues ellos son el impulso a las actividades de la
empresa.
* Tratar con ellos de manera adecuada, escuchando sus necesidades y convirtiéndolas en
soluciones. De esta manera la empresa acompafiara al cliente en su trayecto.

* Ofrecer al cliente propuestas ventajosas y efectivas en relacion con sus competidores.

Estrategia:

Creacion de una campaifa externa que logre fidelizar a los clientes finales (usuarios) con la

empresa ADIEZ.



Campana #4: Te acompaiamos en tu trayecto.

Fase de Expectativa: Generaremos intriga con la entrega de una invitacion a una casa

abierta en la empresa Adiez. La misma sera enviada y promocionada por medio de las
redes sociales de la empresa con el Mensaje: Adiez tiene sorpresas para ti. Se parte del
camino. Tu confianza, nuestra huella. Esta frase representara como la empresa se
acerca a sus futuros clientes de manera estratégica y crear desde el inicio un vinculo

de confianza.

Adiez tiene sorpresas para ti. La mejor
Casa Abierta.

Se parte del camino.
Tu confianza, nuestra Huella.

Fecha: (tentativa)

Hora: (tentativa)

Direccién: Av. Coruna 24500 y Julio
Zaldumbide

VPDIQ

Figura 43 Te acompafiamos en tu trayecto T1



¢ Fase Informativa: Para el desarrollo de esta fase se llevara a cabo el evento de la casa

abierta que ofrezca beneficios o promociones en los productos y servicios de la
empresa. De este modo lo que busca la campana es dar a conocer a Adiez como la

mejor empresa de asesoria en construccion dentro del mercado competitivo.

jura 44 Te acompafiamos en tu trayecto T2
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Fase de Recordacion: Finalmente para que el evento quede presente en todas aquellas

las personas que asistieron y dar oportunidad de conocer sobre la empresa a las
personas que no puedan asistir al evento, Adiez ofrece la oportunidad de descargarse
una aplicacion para teléfonos moviles (iPhone y Android) y tablets de la
organizacion, de manera que todos los posibles clientes finales (usuarios) antiguos y
nuevos tengan la opcioén de ver y conocer las recomendaciones y los productos que
ofrece la empresa y la manera en la que pueden avanzar con el proyecto de cada
cliente hasta llegar al éxito. La aplicacion contard con opciones de ver la
asesoria y los productos en pisos y paredes, griferia, vidrio estructural, revestimiento,

mobiliario, puertas y marcos, etc.

2 N

AVANZAMOoS
con TuU

PISOS Y PAREDES

CRFERIA

PUERTAS Y MARCOS

MOBLARIO

VPDIQ

Figura 45 Te acompafiamos en tu trayecto T3



Problema #5: Lograr mayor fidelizacion con los partners /proveedores

En el caso de empresa Adiez, sus proveedores son su mayor aliado en el negocio. Aquellos
que suministran algunos de los materiales de construccion como materia prima para la
asesoria y venta a sus clientes, ya sean finales (usuarios) o actuales (constructores).

Los continuos cambios que se manejan en el entorno y rodean a la empresa pueden ocasionar
la posible salida de antiguos proveedores o entrada de nuevos. Estos cambios pueden surgir
debido al cambio de los gustos, preferencias o necesidades de los clientes u hasta por presion
de grupos sociales. Es por esta razon que se plantea la campafia Un vinculo en cada paso para
que de esta manera Adiez tenga la oportunidad de crear una cercania con sus partners y que
juntos sean un paso mas hacia el éxito. Para mantener esta fidelizacion la empresa debera
generar algunas ventajas frente a su competencia. El buen servicio y la calidad de su trabajo
seran parte fundamental de esta fidelizacion, sin embargo se puede sugerir modificar las

condiciones y plazos de pago para generar una gran ventaja competitiva en el negocio.

Objetivo General:

Desarrollar una campafia de comunicacion externa que se encuentre principalmente enfocada

en crear fidelizacion con los partners o proveedores de la empresa.

Objetivos Especificos:
* Explicar el simbolo de union que debe existir entre la empresa Adiez y sus
proveedores.
* Motivar a los partners a ser parte de una alianza dando un paso juntos para llegar al
éxito.

* Incentivar a los proveedores a conocer las ventajas competitivas que ofrece Adiez.



Mantener la confianza de los partners para seguir dando pasos en el durante todo el

trayecto de Adiez.

Estrategia:

Creacion de una campafia externa que logre fidelizar a los partners / proveedores con

Adiez.

Campaiia #5:Un vinculo en cada paso.

Fase de Expectativa: Para dar inicio a esta campafia y generar expectacion con el

publico objetivo, Adiez entregard a sus proveedores o partners un flexémetro que
expresa en cada medida la unién de principio a fin entre Adiez y su publico. El
flexémetro llevara consigo un mensaje que dira unidos al éxito, una frase que describe

el objetivo principal de la campaifia.
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Veviez

Figura 46 Un vinculo en cada paso T1

Fase Informativa: Una vez que se ha entregado la tictica de expectativa y se ha

infundado en los proveedores las ganas de conocer més acerca de la campafia, Adiez
entregara una carta /flyer que contenga en la parte de afuera un mensaje que diga Una
alianza en el trayecto y dentro de la misma la explicacion de la campana, su objetivo
principal que es mantener la fidelizacion con ellos ademas de motivarles explicando
coémo lo van a hacer de manera en que se diferencian de su competencia y que juntos

formaran un vinculo hacia el éxito.
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UnA ALIANZA
EN EL

Veoiez

Figura 47 Un vinculo en cada paso T2

Fase de Recordacion: Finalmente para que los partners / proveedores tengan siempre
presente la campafia un vinculo en cada paso, la empresa Adiez haré la entrega a su
publico objetivo de un CD que contenga fotos y explicaciones de los servicios de la
empresa, como se maneja y trabaja gracias a su apoyo y al final de aparecera el

mensaje Caminamos juntos, en relacion al trabajo conjunto hacia el éxito.
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Figura 48 Un vinculo en cada paso T3
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Presupuesto para las Campaiias Internas

Cantidad

il DU J Ut " ‘

Descripcién

23S AL

Campaiia Valor Unitario Valor Total
15 Disefio Pared Elaborado $3,00 $45,00
Adiez Contigo 15 Casa de Madera $2,26 $33,90
15 Foto enmarcada $5,00 §75
TOTAL CAMPARNA: $153,90
£l medio es el 15 Impresién Carta/Flyer $2,50 $37.50
Camino 15 Impresion Carta/Flyer $2,50 $37,50
15 Libre de Apuntes $1,20 $18,00
TOTAL CAMPARNA: $93,00
10 Bailejo
e asl  ouo
10 Impresién Carta/Flyer $2,50 $25,00
10 Brocha $0,80 $8,00
TOTAL CAMPARNA: $61,00
Promocién Invitacién
Te 1 .
acompafiamos Redes Sociales
$100,00 $80,00
en tu Trayecto :
1 Evento Casa Abierta $80,00 $80,00
1 Aplicacién $150,00 $150,00
TOTAL CAMPARNA: $310,00
4 :
Un vinculo en Flexometlto $0,80 $3,20
4 Impresién Carta/Flyer $2,50 $10,00
cada paso ——
4 CD: meterial digital
empresa $0,70 $2,80
TOTAL CAMPARNA: $16,00
TOTAL A 10 pasos del Exito: $633,90

Tabla 15 Presupuesto 2
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez analizado cada uno de los conceptos a lo largo del trabajos, se puede decir
que en primer lugar la comunicacion organizacional es el flujo de informacion que se da por
medio de la comunicacion dentro de una empresa y se puede dar de manera interna o externa.
Serd importante que las dos vayan de la mano para que el proceso se de manera completa y

cumpla su objetivo dentro y fuera de la organizacion.

La comunicaciéon en si, es la clave para el desarrollo de las relaciones, para la
deteccion, el entendimiento y la resolucion de conflictos, para lograr un mejor desempefio,
incremento de la productividad y aumento de los ingresos y utilidades para una compaiiia,
abarcando las tres areas principales en las que se enfoca la comunicacién organizacional

como son la motivacion, satisfaccion, integracion, entre otras.

Si bien, puedo decir que toda empresa se encuentra sumergida a un ambiente de
competencia y masificacion de consumo, por lo que la comunicacion es uno de los factores
esenciales que general diferenciacion y supervivencia en la marca de un producto o servicio
dentro de una organizacion. Es un agente de suma importancia para que las empresas logren
el cumplimiento de sus objetivos y metas, incrementen las relaciones con sus distintos

publicos, aumenten las oportunidades de negocio, etc.

Por otro lado, debo mencionar que la cultura corporativa tiene algunas funciones
primordiales dentro de una organizacion, pues brinda a la empresa una identificacion que
determinard su imagen y reputacion de manera que los publicos interpreten y sepan lo que la
empresa es y ofrece. Una cultura corporativa que de como resultado una representacion, es

decir, como el publico percibe a esta empresa ademds de presentar una identidad o
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personalidad de la empresa que estén definidos por sus rasgos como son la historia de la
organizacion, su mision, vision, valores, filosofia, politicas, normas y comportamientos, al
igual que la identidad fisica como son el simbolo, la tipografia, los colores corporativos y el

slogan de la empresa.

La imagen y reputacion de una empresa son dos factores determinantes y de suma
importancia dentro de una organizacion, pues de ellas parte la percepcion publica de una
empresa, determina sus creencias y sus comportamientos.

Las empresas se benefician proactivamente de sus historias, aqui el éxito de la comunicacion
dependera del volumen y de la frecuencia de los mensajes que son transmitidos. El trabajo de
comunicacion para generar reputacion implica construir informaciébn y mensajes
estratégicamente fuertes y duraderos en relacion a cada una de sus audiencias o publicos.

La imagen y reputacion de una empresa desarrollaran el compromiso de los colaboradores, la
confianza publica, y la diferenciacion en la marca o servicio, son los activos que hoy méas que

nunca deben desarrollarse y preverse para el futuro éxito de los negocios.

La comunicacion es uno de los factores principales del éxito de una empresa, pues
brindan a sus integrantes la oportunidad de llegar a acuerdos, de crear valores y principios, de
plantearse nuevos objetivos y metas ademas de contribuir con las buenas relaciones entre cada

uno de los miembros.

Al igual que la comunicacion interna, es un factor importante en una organizacion ya

que brinda la oportunidad a la empresa de verificar sus fallas, planificar el cambio y tomar

decisiones para hacerlo.
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Una organizacion que establece una alta gama de herramientas de comunicacion le
permitird acercarse de la mejor manera posible al publico al que busca relacionarse y se
quiere dirigir, con el fin de lograr controlar y modificar la efectividad de los menajes que son

transmitidos dentro de una organizacion asi como su grado de formalidad.

Cada empresa deberd implantar correctamente la comunicacion interna, siempre y
cuando estd comprometida a relacionarse con la cultura corporativa de la empresa, de modo
que cada una de las estrategias y herramientas que la organizacion desee implantar no pierda

eficacia y por consiguiente perdida de dinero y de tiempo.

Finalmente, la comunicacion interna permitird reducir de manera notoria la
conflictividad dentro de una empresa y una mejora del clima laboral. Esto sera sin duda una
de las vias mas importantes para aumentar el rendimiento de los trabajadores aumentando su

motivacion, el cumplimiento de su cultura organizacional y el éxito de la empresa.

En lo que respecta a la campana interna, la comunicacion interna es el eje esencial
del buen funcionamiento, crecimiento, éxito y competitividad de una empresa, misma que
debe ser tomada muy en cuenta en cada movimiento de ADIEZ. Cada campaiia tiene el
principal objetivo de crear un sistema de comunicacion mejor estructurado, que se encargue
de dar claridad a los mensajes y feed-back para eliminar el ruido y afianzar comprension con
el fin de provocar un mayor acercamiento entre todos los integrantes de ADIEZ, para de esta
manera armonizar los procesos operativos y hacer una reestructuracion para acrecentar la
cultura corporativa ademas de proporcionar un ambiente laboral célido, fuera de lo familiar

que permita interactuar a todos los colabores de la empresa.
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Referente a la campafia externa, la comunicacién externa es una herramienta fundamental
en el funcionamiento de una empresa, pues es todo aquello que dice, hace o proyecta la
misma hacia el exterior. Crear una buena imagen, tener una buena reputacion, generar
confianza y percepciones positivas de la empresa seran la clave del éxito. Por esta razon cada
una de las campafas propuestas demuestran la cercania del triunfo, demuestran estar A 10
pasos del éxito.

A 10 pasos del éxito a demas de ser un incentivo para el trabajo con cada publico, es
una guia del camino a seguir para que la empresa triunfe, por esto me refiero a que le permite
definir sus propositos, delimitar sus objetivos, llenarse de optimismo, ser competitivo, no
rendirse y ser exitoso.

Se recomienda que el desarrollo de las campafas propuestas debido a su rentabilidad
econdmica y sus beneficios. Para mayor seguridad es importante mencionar que para la
implementacion de las campanas se deberan cumplir todas y cada una de las fases y tacticas

par que funcione de manera correcta.

Las campafias tanto internas como externas deben ser aplicadas como un factor clave
que promueva la confianza e imagen de la empresa y fortalezca su crecimiento e innovacion
logrando que la empresa camine en un trayecto encaminados al éxito que rompa barreras y

cambie el mundo entero.
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