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RESUMEN

El presente trabajo tiene como finalidad presentar una serie de estrategias que
se pueden implementar en la empresa Trace Masters, para mejorar la
comunicacién interna y externa de la institucion, para asi lograr un incremento en

las ventas de dispositivos de monitoreo vehicular.

Se inicia la investigacion definiendo los conceptos de comunicacion integral en
la empresa, para llegar a concebir a la comunicacién como un todo integrado,
donde no exista la division en comunicacion interna, externa y de marketing, sino
estas se fusionen, se complementen e interactien dentro de una sola

comunicacién global e integradora, bajo un mismo y Unico objetivo empresarial.

Posteriormente se realiza un andlisis de la comunicaciéon de la empresa a
través de un diagndstico o briefing de la organizacién, con el fin de conocer el real
estado, en lo que a comunicacion integral se refiere, y asi partir detectando los

problemas que se pueden corregir y las oportunidades que se deben aprovechar.

También se realiz6 un estudio de las funciones, actividades y tareas que
cumple cada empleado, lo que se complementd con entrevistas a todo el personal,
para recibir sus percepciones sobre, las condiciones en las que se encuentra la

comunicacion interna y externa en la empresa.

La estrategia utilizada en esta investigacion es de caracter cualitativo, y el
método utilizado es el andlisis de discurso, y es a partir de estos resultados que se
finaliza con la propuesta de una serie de estrategias totalmente viables para ser
aplicadas a la empresa por el poco personal que labora en Trace Masters.

Palabras Claves: Comunicacion integral, comunicacion interna y externa,
estrategias.
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ABSTRACT

This work has as purpose present a number of strategies that can be
implemented in the company Trace Masters, to improve internal and external
communication of the institution in order to achieve an increase in sales of vehicle
monitoring devices.

Research begins by defining the concepts of integrated communication in the
company, to even conceive of communication as an integrated whole, where there
is no division into internal, external and marketing, but these are merged,
complement and interact within a single comprehensive and integrated
communication, under one and the same business objective.

Subsequently was realized a communication analysis of the company through
a diagnosis or briefing of the organization, in order to know the real estate, in what
refers to integrated communications, and so from pinpointing problems that can be
corrected and opportunities to be seized.

We also performed a study of functions, activities and tasks that each employee
complies, which was supplemented by interviews with all staff, to measure, the
conditions under which is the internal and external communication in the company.

The strategy used in this research is qualitative, the method used is discourse
analysis, and it is from these results that the proposal ends with a series of fully
viable strategies to be applied to the company for the little staff working at Trace
Masters.

Keywords:
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INTRODUCCION

En la actualidad la gestion de la comunicacion integral estd en aumento, por lo
gue la planificacién estratégica de la misma, es un valor en auge en el escenario
profesional actual de la comunicacion en organizaciones. La comunicacion esta
evolucionando de la mano de la tecnologia y de la globalizacion, lo que a su vez

va modificando las relaciones tradicionales entre el emisor y el receptor.

Las necesidades y las formas de comunicacion aumentan y se diversifican de
la mano con la sociedad, por lo que es necesario que paralelamente también se
desarrollen nuevos procesos y estrategias de comunicaciéon, que satisfagan las

nuevas necesidades comunicacionales de las empresas.

Una empresa es siempre un organismo complejo de andlisis y su
funcionamiento requiere de una investigacion y evaluacion de cémo funciona el
sistema de comunicacion desde el punto de vista de la eficacia y la eficiencia, en

el ambito corporativo.

Narvaez Gallegos 7
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CAPITULO |

1 GENERALIDADES

En la actualidad la comunicacion se estd desenvolviendo en un nuevo
escenario muy diferente al inicial, donde la forma de comunicar y transformar la
informacion se ha vuelto mas compleja. La comunicacion esta evolucionando de
la mano de la tecnologia.

La comunicaciéon ha evolucionado y sobre todo se ha visto influida en
los ultimos tiempos por un mundo mas globalizado; por la eliminacion
de barreras lo que provoca un aumento de la competencia; por la
apertura de mercados... y sobre todo por la convergencia de las
tecnologias de la informéatica, las telecomunicaciones y | audiovisual;
gue han alterado las relaciones tradicionales entre el emisor y el

receptor. (Xunta de Galicia 16)

Las necesidades y las formas de comunicacion aumentan y se diversifican de
la mano con la sociedad, por lo que es necesario que paralelamente también se
desarrollen nuevos procesos y estrategias de comunicaciéon, que satisfagan las

nuevas necesidades comunicacionales de las empresas.

Y donde todos estos elementos se funcionan en pie de igualdad.
Ninguno es mas importante que los otros, aunque sea mayor el
presupuesto que maneja o el ruido que hace. Porque todos ellos se
justifican en la medida de su especializacion, de sus competencias
trabajando para la eficacia del conjunto, no para el lucimiento de las

partes. (Costa, Joan)

Para (Costa, Joan) la concepcion de la empresa es vista como un sistema de
comunicaciones, y éstas, como procesos que son vitales para su desarrollo y su

sostenibilidad. "Sistema de comunicaciones" significa un conjunto diverso de

Narvaez Gallegos 8
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modos, instrumentos, procesos y acciones de comunicacion, donde cada uno de

ellos responde a estrategias y objetivos concretos.

En definitiva (Costa, Joan) sostiene que muchos de los problemas que tienen
las empresas son de comunicacién. Que no existe una sola comunicacién, sino
varias, que todas ellas coexisten y no se anulan unas a otras, sino al contrario, se

interpenetran e interactdan.

Y que su vision holistica de la empresa y de sus actividades, se puede resumir
en la fusion de tres grandes vectores: el pensamiento estratégico, la accion y la
comunicacion. Esta fusion transforma tales actividades en un "sistema" (originario
del pensamiento cibernético: "el arte de hacer eficaz la accién"), que se compone

de partes en interaccion e integracion.
1.1 CONCEPTOS DE COMUNICACION INTEGRAL

La comunicacion integral segun Costa, es la coherencia y el refuerzo de cada
una de las acciones comunicativas que intervienen dentro de la organizacion. La
comunicacioén integral no se reduce a las actividades puramente comunicacionales
sino que se impregna de un todo de la empresa y lo devuelve a ella a través de la
gestiébn como un todo. En otras palabras, lo que se esconde detras de esta nocién

es una virtualidad holistica.

Para Villafafie, citado en (Romero y Tirado) la comunicacion integral es un
factor de primer orden en la organizacion, pues es una manifestacion emergente
gue se presenta como un requisito para la competitividad de la empresa, asi como
un mecanismo primordial para afrontar mejor los retos. Para tal fin, la gestion de la
comunicacién integral maneja componentes primordiales para el desarrollo de los

planes y ejecucion de los mismos.

Narvaez Gallegos 9
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Pizzolante refiere que la comunicacion integral define situaciones entre un
conjunto heterogéneo de individuos donde intercambian ideas, comparten
principios de la organizacion con vision global, los cuales transmiten informacion
de manera formal e informal, voluntaria o involuntaria, agregando valor a la

empresa, referido en (Romero y Tirado)

La comunicacion integral, para (I. J. Martinez) constituye el empleo adecuado,
unitario y coherente de la amplia variedad de herramientas de comunicacion, entre
las cuales las acciones en el punto de venta, aun siendo el ultimo eslabén de la
comunicacion, no dejan de ser por ello imprescindibles y fundamentales en el

proceso de planificacion de la comunicacion.

(Romero y Tirado) citan dentro de su investigacion a Mufiz, quién sostiene
gue, la comunicacion integral permite aproximar al mercado la imagen que se
desea proyectar de la organizacion, la cual accede el posicionamiento de esta de
forma cada vez mas competitiva. Agrega, la comunicacion entendida en su sentido
mas global, es lo que proporciona la posibilidad de diferenciarse del resto de las
empresas. Asimismo, crear en el consumidor la necesidad de adquirir el producto
0 servicio y a su vez, hace que el cliente se decante por ella frente al de la

competencia.

Para la revista Como elaborar un plan de Comunicacion, la comunicacion
integral de una empresa surge por la necesidad actual y los beneficios que se
derivan de una gestién eficaz de la comunicacion a todos los niveles. Junto con la
exigencia de crear una marca hace el imperativo de gestionar la comunicacion de

estas y de la empresa de modo conjunto. (Xunta de Galicia 11)

Todos los autores mencionados coinciden en que la comunicacién integral,

nace como una nueva necesidad que tienen las empresas en la actualidad y que

Narvaez Gallegos 10
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su fin es el de integrar, fusionar y complementar todas las herramientas que tiene
la comunicacion, para adaptarse a estos nuevos procesos comunicacionales que

son vitales para el desarrollo y la sostenibilidad de las empresas.

Tanto (Costa, Joan), como Muiiz, citado en (Romero y Tirado), utilizan el
término de coherente, por lo que es importante que exista una conexion o relacion
entre las diferentes acciones comunicacionales de la empresa. En cambio para
Villafafie, la comunicacion integral se ha convertido en un requisito de

competitividad.

Por otra parte Pizzolante y Mufiz, en su trabajo citado en (Romero y Tirado)
igualmente, coinciden en que la comunicacién integral, debe ser entendida con

una vision global y de servicio para las empresas.

En definitiva se hace imprescindible extender la comunicacién a todos los
ambitos de la empresa, integrando los valores humanos y sociales de las ciencias
de la comunicacion y los recursos operacionales de las tecnologias de la

informacion y las comunicaciones TICs, como lo sostiene (Costa, Joan)

Se destaca asimismo la vision holistica o global de la organizacion
ligada a su entorno socio-ecologico, y una comprension de sus
sistemas de relaciones, que deben ser gestionados como un todo
compuesto de partes distintas. La formacién de una comunicacion
integral, incluye una actitud integradora del trabajo en equipo y de la
gestion de los vinculos. Asimismo, comprende la complementacion de

las estrategias de comunicacionales. (Costa, Joan)

Narvaez Gallegos 11
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Destaca asi mismo la vision holistica o global de la organizacion ligada a su
entorno socio-ecoldgico y una comprension de sus sistemas de relaciones, que

deben ser gestionados como un todo compuesto de partes distintas.

La integracién del sistema de comunicacion, ha sido referida por varios
autores como un sistema holistico, y como un instrumento al servicio de
la gestiébn de un todo integrado, se desarrolla posiblemente con mas
facilidad en el contexto de una organizacion “hipertexto” donde no
existe un organigrama rigido, ni funciones, sino objetivos que cumplir

por encima de todo. (Carrillo, Ma Vitoria y Tato, Juan)
1.20BJETIVOS Y ELEMENTOS DE LA COMUNICACION INTEGRAL

El principal objetivo que se deriva de la Comunicacién Integrada es la
consecucion de sinergias. El fenobmeno de la sinergia ha sido descrito
muy graficamente como que 2 + 2 = 5. Es decir, integrando las distintas
actividades de comunicacion de manera positiva y coordinada se
consigue que el resultado del esfuerzo conjunto sea mayor que la suma

de los resultados parciales de cada actividad. (I. Martinez)

Es decir que el objetivo principal de la comunicacion integral, “se traduce en
gue los esfuerzos individuales se deben reforzar mutuamente dando como
resultado un mayor efecto que el conseguido si cada area funcional hubiese
seleccionado sus propios objetivos y elegido sus propias estrategias de mensaje y
su propia planificacion de medios, con el consiguiente ahorro en costes

principalmente los costes de transaccion”. (I. Martinez).

Para (Enrique y et.al) y otros autores como (Formanchuk), los objetivos de la

comunicacion integral deben ser:

Narvaez Gallegos 12
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-“Especificos no en actuaciones generales y vagas, priorizando cada

uno de ellos.

-Cuantificables si un objetivo no es cuantificable no se puede gestionar

eficazmente.
-Pactados que todos los implicados estén de acuerdo.
-Realistas que se puedan asumir”. (Enrique, et.al) (Formanchuk)

Por otra parte (Joan Costa), sostiene que en términos de empresa, la
globalizacion es el proceso de integracion de todos los sistemas, que podemos

sintetizar muy esquematicamente, en dos:

-Sistemas de accion, desde la estrategia y el management a la
organizaciéon, la administracién, la investigacion, la gestion de los

recursos, las realizaciones y

- Los procesos de la produccion y distribucion de bienes y servicios;
los sistemas de comunicacion, mas la identidad, la cultura, la
informacion, el conocimiento en la toma de decisiones, el estilo y la
imagen de la empresa, conforman la comunicacion integral. (Joan
Costa)

1.3EL PROCESO DE VENTA COMO UN PROCESO COMUNICATIVO

Un proceso es un conjunto de fases sucesivas de un fendmeno natural o
artificial. Se habla de comunicacién como un proceso porque el individuo es un
sujeto que recibe y da informacion. Cuando este proceso es aplicado a la venta,
el feedback juega un papel muy importante para que esta se concrete. (Ideas
libres, editorial)

Narvaez Gallegos 13
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El acto de vender siempre implica un acto de comunicaciéon. Por comunicacion

se entiende: el conjunto de sefales emitidas (por la empresa) a través de un canal

y mediante un codigo que es conocido y descodificado por el receptor al que se

envia y gracias al cual es posible el proceso de feedback o retroalimentacion™ Los

receptores de la empresa son: los clientes, los distribuidores, los proveedores, los
trabajadores, los accionistas y los poderes publicos. (Vértice, Editorial)

Es importante sefialar que lo mas importante de la comunicacion es el
mantener las relaciones personales y profesionales, e intentar ser eficientes en la

transmision de nuestros mensajes.

Comunicar es persuadir y persuadir es buscar efectos. De esta manera la
comunicacién se convierte en una herramienta mas de gestién orientada a la
consecucién de los objetivos estratégicos de la empresa, en este caso las ventas.
(Xunta de Galicia 15)

Por lo que se considera necesario un proceso de comunicacién que
complemente la comunicacién interna y externa, que la imagen no resulte
arbitraria y sobre todo el imperativo de crear valor en la empresa y darlo a

conocer.

Para que haya comunicacion, primero debe haber informacion, lo cual
se considera el primer estadio de la comunicacion. Partiendo de la
informacion més general podemos definir la comunicacibn como un
proceso que se da entre dos 0 mas personas que mediante el
intercambio de un mensaje con codigos similares tratan de
comprenderse e influirse, con el fin de conseguir una accion-reaccion.
Puramente y de forma mas sencilla se puede decir que la comunicacién
es la transferencia de informacion de un sujeto a otro. (Xunta de Galicia
15)

Narvaez Gallegos 14
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1.4 HERRAMIENTAS DE LA COMUNICACION COMERCIAL

Dentro de la comunicacién corporativa existe una serie de herramientas
disponibles con el fin de gestionar la imagen de la empresa, las mas importantes

son:

- Analisis del publico objetivo consiste en el estudio en profundidad
de todos los aspectos del destinatario al que se dirige la comunicacion,
sus habitos sociales, sus preferencias, necesidades...

- Andlisis de la competencia consiste en la identificacion de los
competidores, estudio de sus capacidades y estrategia, asi como de
sus acciones de comunicacion.

- Manual de identidad corporativa: documento que recoge el logo y el
comportamiento o utilizacion de este en los distintos medios: materiales
corporativos (tarjetas, sobres...), materiales publicitarios (folletos),
publicaciones (informes, revistas, dossiers...), sistemas informaticos
(web, puntos de informacién...)...

- Presentaciones corporativas, folletos, papeleria (tarjetas, sobres...),
mobiliario, sefalética...

- Manual de marca:

- En relacion a la comunicacion financiera encontramos como
herramientas la elaboracibn principalmente de informes vy

presentaciones de resultados financieros. (Xunta de Galicia 79)

CAPITULO 1l

2.1 COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

Narvaez Gallegos 15
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La comunicacion es una de las principales herramientas con las que cuentan
las empresas para la consecucién de sus objetivos, entre los que se destacan:
conseguir una imagen positiva y un clima adecuado, fuera y dentro de la
organizacion; ademas de dar a conocer, tanto sus productos y servicios como sus

objetivos empresariales. (Vértice, Editorial)

Es importante resaltar que todas las acciones de comunicacion, tanto internas
como externas, deben ser coherentes entre si, es decir deben estar dentro del
concepto “integral’, que venimos manejando, con el fin de transmitir una imagen

estandarizada entre todos los publicos de la empresa.

Para (Enrique y et.al) La comunicacion interna, de forma planificada o no,
siempre ha existido en todo tipo de organizaciones, sobre todo en las que se

preocupan por la “calidad” y a las que se califica como “excelentes”

Mientras que en (Vértice, Editorial), La Comunicacion Interna.- esta
compuesta por la comunicacion descendente, la comunicacion
ascendente y la comunicacion horizontal. Su principal objetivo es
conseguir tanto una alta motivacién en las personas que forman parte
de la empresa, como una buena relacion entre ellas durante el trabajo.
Las actividades de la comunicacion interna estan dirigidas a las
personas que integran la empresa, como: los accionistas, propietarios,

directivos y empleados.

En lo que se refiere a la Comunicacion Externa.- También se denomina
comunicacién comercial. Comprende todos los instrumentos de Marketing que
tienen como principal funcion comunicar. De tal forma que, los instrumentos que
componen esa comunicacién y que se emplean habitualmente son: la publicidad,
las relaciones publicas, la promocion de ventas, la venta personal y el marketig

directo. (Vértice, Editorial)

Narvaez Gallegos 16
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La comunicacion externa, también es definida por (Martin) como un conjunto de
mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos
externos, encaminadas a mantener o mejorar sus relaciones y con ello proyectar

una imagen favorable a promover sus actividades, productos o servicios.
2.2 OBJETIVOS DE LA COMUNICACION INTERNA

La comunicacién interna se centra en el capital humano. Es un proceso
comunicacional donde se integran los dirigentes, gerentes, directores, etc. de una

organizaciéon con todos los niveles de trabajadores de la misma.

Segun los estudios de Como elaborar un plan de comunicacion, El
principal objetivo de la comunicacion interna es implicar en el proyecto
empresarial a todos los miembros de la organizacion. Se trata de crear
un clima de trabajo cordial y de confianza, lo que conllevard& menos
conflictos, menos absentismo laboral... en una palabra, que todos y
cada uno de los que forman parte de la organizacion trabajen mas a
gusto y se sientan implicados y motivados en el proyecto empresarial,
de manera que sus objetivos y los de la empresa estén

interrelacionados. (Xunta de Galicia 50)

También esta investigacion destaca que todas las acciones y gestiones van a
contribuir a fortalecer la cultura corporativa, pero para asegurar el éxito de la
comunicacioén interna esta comunicacion debe empezar desde el mas alto nivel de
la empresa, y solo serd eficaz cuando esté incorporada dentro la cultura

empresarial.

El proceso de comunicacion interna, no debe entenderse como un
proceso en una unica direccion, sino que es la participacion de ambas

partes la que conseguira satisfacer las necesidades de ambas y crear

Narvaez Gallegos 17
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un buen clima. Es asi muy importante el feedback o retroalimentacion
gue se produzca por ambas partes en la comunicacion interna. (Xunta
de Galicia 50)

Dentro de los objetivos de la comunicacion interna, la revista Imagen y
Comunicacion, (Milagros) indica que la cultura 2.0 es mas que un nuevo término
organizacional, es toda una tendencia que apunta hacia una mayor cohesion
social entre todos los miembros de una empresa. Es una herramienta estratégica
gue aplicada a la comunicacion interna a través del uso de diferentes plataformas
digitales, genera un sentimiento de identificacién y pertenencia a un colectivo o
entidad.

La cultura 2.0 aln no esta presente en la totalidad de las empresas.
Segun un reciente estudio de comunicacion interna, un 43% de las
organizaciones encuestadas no admiten no haber ingresado al medio
digital, pese a que el 50% de éstas no reconocen la importancia de
adaptarse a él. Las barreras que impiden experimentar esta nueva
tendencia en las empresas son la falta de compromiso por parte de la
alta gerencia, la escasez de recursos y el desconocimiento sobre el

tema. (Milagros)
Dentro de los objetivos de la Comunicacién Interna estan:

-Definir las necesidades de comunicacion interna y las herramientas
necesarias.

-Captar los flujos de informacion y generar comunicacion.

-Dotar a la empresa de un sistema de informacion y gestion del
conocimiento.

-Desarrollar las comunicaciones internas: revistas, boletines, intranet,

manual de acogida...
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-Proponer iniciativas que estimulen al personal.
-Colaborar con las areas de recursos humanos y formacion.
-Definir indicadores y medir los resultados de las acciones.

-Reforzar la cultura organizacional. (Quinteros)
Y estos objetivos se pueden cumplir con las siguientes herramientas, segun:

- Manual de bienvenida: consiste en crear una ambientacién a un nuevo

miembro en la organizacién.

- Revista interna

- Publicaciones segmentadas

- Boletines electrénicos

- Canal comunicacion corporativo o intranet

- Cartas, circulares, memos, actas y otros documentos

- Correo electrénico

- Intranet, portal del empleado

- SMS: envio de mensajes de texto a moviles corporativos para

comunicar noticias de maxima relevancia.

- Buzdon de comunicaciones: sugerencias, comentarios, quejas o

peticiones de informacion.

- Tablones, folletos, posters, carteleria, merchandising...

- Sistema de iniciativas o programas especificos

- Reuniones con dirigentes, desayunos con el dirigente y los

profesionales de las distintas areas de la organizacion.

- Evaluaciones, encuestas de actitud...

- Eventos internos: aniversarios e inauguraciones, convenciones, fiesta
de navidad, fiesta de fin de afo...

- Videoconferencias (Quinteros)

2.3 IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION EXTERNA
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El principal objetivo de la comunicacion externa de la empresa es la creacion
de una buena imagen corporativa y dar a conocer los productos y servicios al
publico externo de la empresa. Dentro de las personas que tienen relacion con la
empresa estan los distribuidores (clientes intermediarios), los consumidores, los

prescriptores, los medios de comunicacion y los organismos sociales.

La comunicacién externa empresarial, es importante, segun (Vértice, Editorial)

por dos razones:

* Que el publico conozca tanto la filosofia de la empresa como una imagen

positiva de ella, y las relacione con los productos y servicios que ofrece.

* Que los distribuidores (consumidores intermedios) y los consumidores finales
adquieran los productos y servicios de la empresa en lugar de la competencia,

gracias a ello la empresa podra aumentar su participacion en el mercado.

Y es a partir de estos objetivos que la empresa empieza a crear una nueva
estrategia de comunicacion integral que incluya informacion de la empresa, de los

productos y de las garantias.

La revista de cémo elaborar un plan de comunicacion, en su
investigacion indica que la comunicacién externa se podria también
llamar comunicacion comercial pura, como toda comunicacion
contribuye a crear una imagen de la empresa, pero su objetivo en
concreto es actuar sobre la imagen y posibilidad de venta de las marcas
gue crea la empresa. La dimension de la comunicacion externa incluye
las siguientes sub-areas: El marketing, la promocién —como una de las
variables del marketing- y el medio donde se realiza esta comunicacion,
en este caso abordaremos la publicidad en Internet. (Xunta de Galicia
46)
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Tareas de la comunicacion externa:

-Disefio del plan de marketing.

-Desarrollo de campafas de publicidad.

-Ejecucion y puesta en marcha de las acciones, contratacion de los espacios
publicitarios.

-Elaboracion de campafias y merchandising.

-Gestion de las nuevas redes sociales y del potencial de la web 2.0.

-Medicién de los resultados de las acciones

2.4 ESTRATEGIAS DE LA COMUNICACION COMERCIAL

Empecemos definiendo la palabra Estrategia, "es el arte de trazar, proyectar o
dirigir un asunto u operaciones. Serie de acciones encaminadas hacia un fin

econdmico".

Joan Costa indica que en primer lugar, es innegable que la comunicacién es, al
mismo tiempo, “estrategia” y “accién”. Estrategia para la accién. Lo que esto
significa es inteligencia para comunicar y actuar coordinadamente y con eficacia.

(Costa, Joan)

La comunicaciéon empresarial debe dejar de ser considerada como una clase
de accion aislada, independiente de las demés formas de acciones de la empresa
solo vista con la misma visién integradora pasard a formar parte de la estrategia

general de la empresa.

Desde el lado empresarial, la comunicacion tiene una estrategia, o al
menos deberia tenerla, y por lo general es el Director de Comunicacion
quién debe crear esta, ya que la falta de esta figura de comunicacion

permite que los mensajes se proliferen sin ningun tipo de conduccion ni
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contencion, y se produciria un “barullo” de mensajes independientes
desde multiples emisores que tienen diversidad de intenciones,
visiones, motivos coyunturales, razones tacticas 0 situaciones

funcionales (Aljure)

Es decir tanto la comunicacion interna como la externa deben tener un
“plan” o una estrategia con una enorme fuerza para organizar las
actitudes, percepciones, motivaciones y comportamientos. Partiendo
desde los conceptos que venimos manejando, deben fusionarse la
fuerza y la coherencia en la creacion de una estrategia por la diversidad
de publicos y la variedad de modos de relacionarse con los mensajes y
las actividades de las empresas, en funcion de condicionantes
econdémicos, sociales, culturales, ideoldgicos, estéticos e incluso

linglisticos. (Costa, Joan)

Para (Aljure) existen dos polos estratégicos en la comunicacion empresarial: El
del emisor institucional y el de los publicos receptores. Estos dos tipos de
estrategias deben apoyarse en la concepcion de la comunicacion integral, al igual
gue deben complementarse armoniosamente con las estrategias receptivas de los

publicos de la empresa.

La creacion de un plan estratégico de comunicacion, también forma parte de la
planificacion integral para el desarrollo econémico y social de una empresa. Un
plan estratégico es la definicion de un proyecto que unifica diagndsticos, concreta
actuaciones y establece un marco de cooperacién de todos los actores de la

empresa (Cervera)

Segun este mismo autor las estrategias de comunicacion comercial se basan

en:

1.- Definicion de los publicos objetivo de la comunicacion
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2.- Definicién de los mensajes
3.- Seleccion de los canales y medios de comunicacion
4.- Plan operacional de acciones

El plan estratégico de la comunicacion integral deberia también incluir los
objetivos, destinatarios, politicas, estrategias, recursos Yy acciones de

comunicacion a desarrollar en todos los &mbitos de la empresa.

En definitiva las estrategias de la comunicacion comercial, deben ser
elaboradas bajo el mismo concepto integrador o globalizador que
aborde a la comunicacion en todas las dimensiones de la empresa,
siempre que sean coordinadas, integradas y gestionadas
corporativamente.

De esta manera el plan estratégico de comunicacion integral sera el
documento que recoja la estrategia general a nivel de comunicacion, el
mensaje y estilo a difundir con la finalidad de lograr una politica de
comunicacion en la empresa coherente y eficaz.

Pero no se puede dejar de lado que la principal causa del fracaso de
una estrategia de comunicacioén, es que el emisor esté centrado mas en
sus propias intenciones, en lo que la empresa quiere decir y en los
mensajes, que en los publicos a los que intenta dirigirse. El emisor que

no “escucha’” a sus publicos no es escuchado por estos (Aljure)

2.5 CLAVES PARA DESARROLLAR UNA MEJOR COMUNICACION INTERNA

Como lo sostiene (Arribas) la informacion interna es inherente a las
organizaciones, ya que una empresa estd compuesta por un conjunto de personas

gue interaccionan intercambiando informacion. Por ello la informacion interna en
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una organizacion se considera mucho mas importante (su volumen es

generalmente mayor) que la informacién externa.

La informacion al interior de la empresa debe fluir sin ningin obstaculo y evitar
toda situacion de estancamiento, a la vez que debe tener una total
capacidad de intercambio

Para el mismo autor (Arribas), existen algunas claves para mejorar la

comunicacion interna en la empresa:

1. Relevancia. La empresa debe decidir qué informacion del entorno y
para quién es relevante, ya que las decisiones estratégicas
adoptadas sin la informacién correcta pueden causar un desastre
organizativo. Los usuarios deben tener autoridad para determinar
cual es la informacion relevante y en la forma en que ha de ser
comunicada para su total aprovechamiento.

2. Calidad. La informacion debe ser precisa para tener calidad, y su
coste aumenta a medida que la calidad sube.

3. Riqueza y cantidad. La riqueza hace referencia a la capacidad de
transporte de un canal de comunicacion. Los canales que transportan
mucho significado son ricos (comunicacion oral), y aquellos que
transmiten menos significado, pobres (medios de comunicacion
escritos). En cuanto a la cantidad, debe haber suficiente informacion
para poder desarrollar el trabajo.

4. Temporalidad. La rapidez es un factor importante a la hora de
utilizar la informacion. Por ello, la comunicacion escrita es un medio
de comunicacion pobre por la tardanza en elaborar los informes, es
decir, su informacion puede quedar obsoleta. Las
telecomunicaciones han contribuido de manera excepcional a la

velocidad de transmision de la informacion.
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5. Accesibilidad. Es una de las caracteristicas mas importantes de la
informacion. Es determinante para el usuario la facilidad de acceso a
la fuente de informacién, aunque ésta pueda ser de menos calidad.
De hecho, son varias las razones que llevan a los directivos a utilizar
las fuentes mas accesibles: la estructura de la organizacién puede
restringir el acceso a fuentes de informacion valiosa y de calidad, y
por otro lado, algunos empleados tienen prohibido fiarse de ciertos
tipos de informaciéon por lo que utilizan fuentes que hayan utilizado
antes y que sean accesibles.

6. Simbolismo. La informacidon posee un valor simbdlico, ya que la
posesion de determinada informacion por determinados usuarios
confiere un prestigio a esa persona, aunque no le sea a ésta de
utilidad. (Arribas)

Como lo refiere (De Pascual) cuando hablamos de comunicacion interna, nos
estamos refiriendo a una herramienta mas de management que consigue mejorar
la eficiencia organizativa y los resultados de la empresa. Esta herramienta de
gestion empresarial intenta que los empleados comprendan, se comprometan y se

alineen con los objetivos de la empresa.

(De Pascual) indica también que las claves para desarrollar una mejor
comunicacioén interna, se basan en las siguientes preguntas ¢es importante que
mi cliente interno comprenda lo que quiero conseguir, se comprometa con esos
objetivos y reme en la misma direccion? ¢Es importante la motivacion de mis

profesionales?

Segun los estudios realizados por (Pefia) los directivos de las empresas
parecen estar mas preocupados en comunicarse con sus publicos externos que en

hacerlo con su publico interno. Por eso la comunicacion interna es uno de los
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aspectos de la comunicacion menos desarrollados, aunque en los ultimos afios las

organizaciones se estan preocupando cada vez mas por este tema.

Para el mismo autor (Pefia) la cuestidon consiste en que hay tener claro que se
debe desarrollar una estrategia para sacar valor a las personas. Lo primero no es
plantearse los canales o insistir en ellos, sino los objetivos, la implicacién de los

mandos, los mensajes diferenciados segun los publicos y finalmente los canales.

Cabe sefialar que en la actualidad se van creando nuevas herramientas
digitales en red que ayudan a la gestion horizontal de la comunicacion como el

portal del empleado, los blogs, los wikis.

Una correcta comunicacion interna con las diferentes herramientas
participativas facilita la coordinacion entre los trabajadores, mejoran el clima
social, satisfacen necesidades relacionadas con el nuevo contrato emocional y con

los valores intangibles de la empresa.

Para la Asociacion de jovenes emprendedores de (AJE ASTURIAS) en cambio
las claves para desarrollar una mejor comunicacion interna, se basan a partir de

sus dos divisiones:

eComunicacién ascendente: es aquella que se realiza desde abajo
hacia arriba en la jerarquia.
*Comunicacion descendente: es aquella que se realiza desde arriba

hacia abajo en la jerarquia.

Asi mismo para ellos, cada tipo de comunicacidon requiere de unas
herramientas diferentes de comunicacion, pero su investigacion coincide en que la
mejor forma de comunicacién descendente es la relacion personal, seguida muy a

la par de la utilizacion de soportes digitales y escritos. (AJE ASTURIAS)
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Herramientas de comunicacion descendente:

*Manual del empleado.
*Comunicaciones escritas

*Boletin informativo mensual
*Comunicaciones electronicas
*Periddico interno.

*Carta al personal.

*Reuniones de informacion.

*Entrevista individual. (AJE ASTURIAS)

Herramientas de comunicacion ascendente:
*Entrevista.
*Programa de sugerencias.
*Secciodn en el periddico interno.
*Por correo.
*Buzdn de sugerencias.
eIntranet. (AJE ASTURIAS)

En definitiva existen varias herramientas y claves para mejorar la comunicacion
interna en las empresas pero debemos partir del concepto de comunicacion
integral que venimos manejando para que se produzca una verdadera
comunicacioén y no se conviertan estas herramientas en simples instrumentos de
informacion donde el empleado tenga la total libertad de participar, de contribuir y
de sentirse parte de la empresa.

Y por mas que la tecnologia avance de manera acelerada, es importante

destacar que la comunicacién cara a cara siempre va a existir en la empresa y
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debemos darle la importancia que se merece, porque la comunicacién interna no
solo se basa en un buen plan de comunicacion con las mejores y mas modernas
herramientas de comunicacion sino este se valorara por lograr las mejores
relaciones entre todos los colaboradores de la empresa y asi mejorar el

rendimiento y la productividad.

En definitiva la comunicacién interna debe formar parte del modelo de
comunicacién integral, es decir todas las acciones de comunicacion hacia el
interior deben ser estructuradas y coordinadas desde el plan estratégico integral

de comunicacién de la compaifiia.

2.6 MEJORAMIENTO DE LA IMAGEN EXTERNA DE LA EMPRESA

La gestibn de comunicacion tiene como objetivo principal satisfacer las
necesidades de los clientes y los empleados. La comunicacion externa como
elemento estratégico es un esfuerzo por conectar la visién, la mision y los
objetivos de la organizacién, con las fuerzas y oportunidades que existen en el

mercado.

Una vez que se han integrado los objetivos de la comunicacién interna y desde
esta conexion se ve la necesidad de desarrollar desde dentro un proceso de

comunicacién que potencialice la confianza en el exterior.

Dentro del plan de comunicacion, la comunicacion externa se podria también
llamarse comunicacion comercial pura, como toda comunicacién contribuye a
crear una imagen de la empresa, pero su objetivo en concreto es actuar sobre la
imagen y posibilidad de venta de las marcas que crea la empresa. (Xunta de
Galicia 129)

La dimension de la comunicacién externa incluye las siguientes sub-areas:
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. Marketing
. Publicidad
. Internet
. Relaciones publicas
. Gabinete de prensa
. Protocolo y relaciones institucionales
. Gestion de eventos
. Patrocinio

. Responsabilidad social corporativa. (Xunta de Galicia 46)

La comunicacién exterior con clientes, intermediarios, proveedores,
competencia, medios de comunicacion y publico en general es tan vital para la
organizacion como la comunicacion interna. Entre ellas también debe existir una

alta integracion, para que sea efectiva.

Es decir en una organizacién, la comunicacion externa e interna, debe
planificarse o desarrollarse de forma integral, para que proporcione 0 se
transforme en una herramienta basica de gestion empresarial para que se alinee

con los objetivos establecidos.

En definitiva para lograr el mejoramiento de la imagen externa de la empresa
se deben tener claros los objetivos de comunicacion integral de la misma, las
acciones de comunicacion tanto internas como externas, deben ser planificadas
con coherencia para que generen credibilidad y confianza tanto en los publicos

internos como externos.
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CAPITULOQO 1l

3.1 ANALISIS DE LOS CANALES DE COMUNICACION INTERNOS Y
EXTERNOS

Para iniciar con el andlisis de la comunicacion interna y externa de la empresa
Trace Masters, fue necesario realizar un diagndstico o briefing de la organizacion,

con el fin de conocer el real estado, en lo que a comunicacion integral se refiere, y
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asi partir detectando los problemas que se pueden corregir y las oportunidades
que se deben aprovechar.

Se dio inicio la recopilacién de la informacion, a partir de la informacién basica
de la empresa, sus inicios, fundadores, mision, visién y objetivos, lo que a mi
parecer si tiene claro la empresa, en su organigrama estructural y funcional, es

necesario una definicion de roles especificos.

También se realiz6 un estudio de las funciones, actividades y tareas que
cumple cada empleado, al igual que se observé el clima laboral entre los mismos,
el nivel de integracion de los trabajadores, los conflictos, las motivaciones y los

habitos laborales.
3.1.1 Presentacion

Trace Masters, es una empresa cuencana legalmente constituida, que nace
con el fin de ofrecer dispositivos de monitoreo tanto personales como vehiculares,
es decir pretende dar soluciones en lo que a control se refiere. Al ser una
empresa relativamente nueva, es poco conocida, a pesar de que ofrece tecnologia

de punta y productos innovadores.

La investigacion plantea varias preguntas significativas, que se basan sobre
todo en indagar como se desarrolla el manejo de la comunicacion integral de la
organizacion, entre ellas ¢La empresa tiene un area o persona responsable de la
comunicaciéon?, ¢ Considera usted que la comunicacion interna debe ser manejada
por el departamento de comunicacidén o recursos humanos? Por qué?, ¢ Cree que
la comunicacion debe trabajarse desde una vision interna y externa. Como se la
maneja en la empresa?, ¢Usted considera que la empresa deberia invertir
presupuesto en la comunicacion interna y externa? Por qué?, entre otras que se

adjuntaran al final del trabajo.

3.1.2 Disefo
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La estrategia utilizada en esta investigacion es de caracter cualitativo y se han
realizado 7 entrevistas, modalidad abierta debido al poco personal que labora en
la empresa y con el fin de dar mas libertad a los entrevistados para que respondan
de forma espontanea. El trabajo de campo se efectu6 entre los dias 20 y 21 de
junio del 2013. Las personas entrevistadas son todos los colaboradores de la

empresa Trace Master, incluido el gerente.

El método de analisis utilizado es el analisis de discurso, que es “un conjunto
bastante heterogéneo de métodos y procedimientos basados en la semiética y en

el estructuralismo” (Alaminos)

Para ello, se ha partido de una tematizacion para luego seguir con categorias y
asi comprender el fenomeno de la percepcion de comunicacion integral que se

maneja en la empresa.

3.1.3 Analisis

El analisis parti6 desde un sistema de oposiciones que se manifiesta en la
doble posicién de la opinién sobre los conceptos o conocimientos de comunicacion
interna y externa, y en la necesidad de que se designen responsabilidades en el

manejo de la comunicacion.

Oposiciones
ECONOMIA
Inversion No Inversion
Creacion de un puesto de No creacién de un
trabajo puesto de trabajo
Medible No medible
Trabajo No trabajo
Abarata el producto Encarece servicios
RELACIONES SOCIALES
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Desconfianza Confianza
Rechazo Aceptacion
Miedo Tranquilidad
RESPONSABILIDAD
Organizacion Desorganizacion
Claridad Confusion
Aislamiento Interaccion

DERECHOS

Definicion de roles

Falta definicion de

roles
Presion Libertad
CAUSAS
Forzado Voluntario
Hermetismo Apertura

Fuente: elaboracion propia sobre el analisis
entrevistas

3.1.3.1 LA DIMENSION ECONOMICA:

El factor econémico representa uno de los ejes vertebradores del discurso
sobre el andlisis de la comunicacion interna y externa. Por un lado, los directivos
de la empresa sienten la necesidad de invertir en comunicacién, pero por otro esta

decision la dejan en segundo plano, lo cual se cita a continuacion:

“Si, creo que se debe invertir en comunicacién, pero en verdad por
el tema econdmico hemos dejado este tema en segundo plano.
Pero con la llegada de nuevos productos a la empresa es

necesario retomar este asunto”

E#1
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“Si es necesario invertir en comunicacion o relaciones publicas,

gue trabajen ya sea de manera interna o externa, a la empresa”.

E#2

La decision de la creacion de una nueva plaza de trabajo en un profesional de

la comunicacion, también se ve postergada ante la dificultad de medicién de los

resultados a corto plazo.

“No son muy medibles, creo que es mas cuestion de percepcion,

no se tal vez sean medibles a largo plazo con productividad, pero

las empresas necesitan resultados”

E#1

Inversion

“Si, si es necesaria una persona
encargada en comunicacion, alguien
gue se responsabilice de esa funcion.”
E#3

“Si es necesario, para que fluya una
verdadera comunicacion.” E#4

No Inversién

“Si, pueden mejorar porque no existe
alguien que cumpla esa labor, pero
creo que no hay los recursos
suficientes.” E#7

Creacion de un puesto de trabajo

“La necesidad de una persona que
cumpla con esa labor” E#2

No creaciéon de un puesto de trabajo

“Pero no hay los recursos suficientes
para tener alguien de planta” E#1

Medible

“No son muy medibles, creo que es
mas cuestion de percepcion,” E#1

No Medible

“no se tal vez sean medibles a largo
plazo con productividad, pero las
empresas necesitan resultados” E#1
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“Todos forman parte de la comunicacion interna, y si bien es
idéneo que exista un departamento de comunicacion que maneje
el tema externo de igual manera puede apoyar en el interno pero
este no se lograria sin el apoyo de todas las areas de la empresa.”

E#6

Trabajo

“Si existe una persona encargada en la
planificacion de la comunicacion tanto
interna como externa, pero su trabajo
es free-lance o fuera de la empresa....”,
E#1

No Trabajo

“...Pero no hay los recursos suficientes
para tener alguien de planta” E#1

Abarata el producto

No hay entrevista que hable del tema

Encarece el producto

necesitan
encarecer

“pero las empresas
resultados, para  no
productos.” E#1

3.1.3.2 Ladimensién relaciones sociales

Desconfianza

No hay entrevista que hable del tema

Confianza

“Creo que debe trabajarse desde las
dos visiones, para lograr un mejor
objetivo ya que si mejoramos la parte
interna se vera reflejada en la externa.
Esta es la manera que intentamos
trabajar, para crear un clima de
confianza y seguridad” E#1
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Rechazo

“No creo que se deban implementar
nuevas acciones, con los correos
internos y las reuniones creo que
estamos bien” E#4

Aceptacion

“Si, creo que hay que implementar
nuevas estrategias, dar mas
seguimiento a los correos internos y
tratar de conseguir retroalimentacion”
E#5

Miedo

“El temor a los superiores” E#4

“El hermetismo” E#3

Tranquilidad

“...es definir objetivos a donde se
quiere llegar? como se quiere llegar?
analizar el mercado y en base de eso,
todos deben hablar el mismo idioma, y
solo asi se (generaran mejores
resultados que nos beneficien a todos”
E#6

3.1.3.3 LA DIMENSION DE RESPONSABILIDAD

Organizacién

“Debe existir organizacibn para dar a
conocer las informaciones internas” E#3

Desorganizacion

“Si, si es necesaria una persona
encargada en comunicacion, alguien que
se responsabilice de esa funcién.” E#3

| Claridad

| Confusién
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No hay entrevista que hable de ese tema

“La confusion que puede existir debido a
gue muchas empresas 0 ejecutivos
empresarios piensan que la comunicacion
interna y externa es la misma” E#2

Aislamiento

No hay entrevista sobre el tema

Interaccion

“Tal vez secretaria, que es quién tiene mas
interaccion con los empleados” E#5

3.1.3.4 LA DIMENSION DE DERECHOS

Definicién de Roles

No hay entrevista que hable del tema

Falta de definiciéon de roles

“Ninguna, pero no hay responsabilidad en
esa labor” E#4

“Si, alguien que se responsabilice por esa
labor, que proponga y mejore sistemas”
E#5

“...porgue no existe alguien que cumpla
esa labor” E#7
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Presion Libertad
“Creo que con las reuniones que nos
venimos manejando estamos bien, ya que
se genera una libertad de participacion y de
opinién” E#7
Perfil de entrevistados
NUMERODE
ENTREVISTA SEXO EDAD CARGO
E#1 Masculino 40 Gerente
E#2 Femenino 35 Free Lance
E#3 Femenino 22 Secretaria
E#4 Masculino 47 Jefe de
Monitoreo
E#5 Femenino 36 Ventas
E#6 Femenino 37 Ventas
E#7 Masculino 19 Técnico

3.2 ANALISIS DEL PORTAL CORPORATIVO DE TRACE MASTERS

www.tracemasters.com.ec

“El andlisis del portal Web es esencial no soélo para medir el impacto del trabajo

realizado en el publico objetivo sino para identificar nuevas areas de interés e ir

optimizando estrategias online”_(Velasco) , de modo que las decisiones adoptadas

tengan efectos 6ptimos en nuestro plan de comunicacion en la empresa, y asi, a

través de la consecucion de los objetivos parciales proyectados con cada una de
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nuestras acciones, podremos seguir escalando posiciones hasta nuestro objetivo

final, que es integrar la comunicacion.

El éxito de un sitio web esta en el contenido, la estructura y en la forma que
impacta. Ya que el sitio Web es la empresa en si mismo, y se debe dar el mismo
tiempo y cuidado. El portal web también debe tener definido de forma clara los

objetivos y acciones de la empresa, que seran siempre los mismos.

El andlisis presentado no se ha centrado en la segmentacién de las visitas que
recibe la péagina Web, ya que es muy bajo, mas bien se basd en aspectos

relacionados con los contenidos que se estan ofreciendo.

Analisis de contenidos

De informacion operativa: Su pagina de inicio es solo para clientes que poseen
vehiculo: La informacion es basica y elemental, mision y vision, pero no obstante
la pagina no tiene o0 no muestra todo el contenido de la empresa como objetivos a
largo alcance y no muestra un portafolio o cartera de clientes, para que ayuden
con la
credib

ilidad
del
produ

cto.

Mision Informacién

Erinder produsion para o rasines, ubicasidn v carirol de 5530 500 de venicubos coma famiién el marej kgivs > TT3cRS38i00

emgresarial indemno conibuenda a soluciones mediande |a inplementaciin de chocsiiion de resreo ey > TraCE Standard
parsoral de 3 ampreN U coganzacdn * Trace Adanced
T * Traceblack
Vision
CFrmcas achcionmn m s ampemen | crpacizacines
Tima
Ne 39
C Fior masia ce cisoosis e conyol saceiiel cor saomologie S gunie CUS spUcane = s oopenzacide con b
log wiom ma Lizasidn y ra zoe w Fzts yanicider o 2o u
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De informacién ad extra: La informacidén se presenta en imagenes estaticas sin
dinamismo, lo que da la sensacion de una falta de material para la pagina web. No

se muestra adecuadamente los beneficios ni costos.

Inicio | Productos | Funcionamiento | Clientes

| Contactanos

E : Suscribete pera racibic los uti s cmmmésnz_m_@sa_n&asﬁ
- - S i &n tu buzon de entrada.. U2 CUTISION & MENN CE0ETVD D8R 0TI
= | logisticn.
LTS 82 BN correo@usted. com m i

(7] 2557125 - (07) 255 7023 - 24hra 059 TI0 350

e Usabilidad

Narvaez Gallegos 40



UNYERSEMD [ (UEACA

" Universidad de Cuenca
Escuela de Comunicacion Social

Funcionamiento | Clientes

rr’:: —
T=RAC=
masters

Mision Informacion
Erirdae productos paes ol rasiren, uboszdey =
empresarial insaens cortbuy=rdo 3 Solicior

e todo 8o de veriouios como tambidn
Fiavtz |3 mplementacin de disposEuos

> Trace Basico

> Trace Stsndsrd
n.ec/demo » Trace Advsnced

Navegacion: No tiene usabilidad, porque no hay trafico de navegadores o

usuarios

Disefio: Maneja una linea grafica estandar con colores blanco y azul que no

llaman la atencidn.

Busqueda: Si posee buscador.

En definitiva se puede decir que la pagina es pobre de contenido grafico y
contextual, la pestafia de productos no contiene informacion de los productos que

se ofrecen.

3.3 ESTRAGEGIAS

Las estrategias que se presentan a continuacion son basadas en el libro, de
Como elaborar un plan de comunicacion de la (Xunta de Galicia) que hace un
compendio de un sin namero de opciones de las cuales se seleccionaron las que
se consideran mas viables para ser aplicadas a la realidad de la empresa, debido
al poco personal que labora y los bajos presupuestos que se invierten en

comunicacion.
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Evaluar el contexto actual: En el presente trabajo se realiz6 un diagndstico
de la organizacion, lo que complementado con un andlisis del clima laboral, la
imagen y reputacion interna y externa de la organizacion servirdn para conocer
cudles son las necesidades reales que tiene la entidad, lo que facilitara la

busqueda de soluciones a los diferentes problemas.

Analizar la identidad organizacional: En este punto es necesario revisar la
mision, vision y objetivos de la empresa, para que se logre una cierta coherencia

entre los mismos, lo que generara claridad y seguridad.

Crear politicas corporativas: Es necesario crear, formalizar y sociabilizar
politicas que rijan los procedimientos de los colaboradores, ya que al momento no

hay reglas claras, lo que genera confusion.

Utilizar manuales: Dentro de la comunicacion interna es importante la
utilizacion de manuales porgue son como guias de comportamiento, es una pauta

de los procedimientos permitidos en la empresa.

Trabajar con un plan de comunicacion: Es necesario hacer una planificacién
de las acciones comunicativas tanto internas como externas, para alcanzar el éxito

en la difusibn de los mensajes, y en lograr una retroalimentacion.

El autor indica que dentro del plan de comunicacion deben estar contemplados:
-objetivos
-mapa de publicos
-tratamiento de mensajes

-estrategias y tacticas para comunicar de manera efectiva
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-mapa de medios
-cronograma de actividades
-presupuesto

-monitoreo y evaluacion.

Iniciar campafia interna: Es necesario planificar actividades para motivar al

personal para que tengan actitudes positivas y a la vez se sientan motivados.
Entre las sugerencias que podemos indicar estan:

- A mas de las reuniones con el personal de ventas y monitoreo, se puede
realizar una reunioén de cierre de mes, con todo el personal para analizar
metas cumplidas y programar un mejor trabajo para el mes siguiente.

- Implementar la realizacion de un boletin corporativo, que maneje la
identidad verbal y visual de la empresa.

- Sacar provecho del correo electronico, para que se transforme en un medio
de interaccion, donde se publiguen novedades, se pueda calificar los
nuevos productos, y se emitan lecturas de motivacion.

- La creacion de un portal interno que permita la impresién de roles de pagos,
solicitudes de certificados y vacaciones.

- Celebraciones de cumplearios, del personal.
Tacticas y acciones de la comunicacion externa:

- Tomar los correctivos necesarios que se indicaron en la pagina web, para que
ésta herramienta también se alinee dentro de los objetivos de la comunicacién

integral
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- Manejar adecuadamente las redes sociales como Facebook y Twiter, para que
sean verdaderos puentes de comunicacion externa, en donde exista una
verdadera comunicacion con clientes y no clientes, con el fin de atender
requerimientos, participar en conversaciones, aportar contenidos de valor, realizar
concursos Yy ofrecer cupones de descuento, y para esto es necesario delegar a la

persona que cumpla con esta funcion.

- Disefio del plan de marketing y una campafia de publicidad que incluya la
contratacion de los espacios publicitarios.

Estas son algunas de las estrategias que considero basicas e importantes para
reinventar o fortalecer una cultura organizacional, dentro de la empresa Trace
Masters, de seguro hay mucho mas que se puede hacer, pero por el momento

estas son las mas necesarias.

Si bien es cierto que no existen férmulas magicas para el éxito en
comunicacion, pero siempre debemos partir desde los objetivos, para analizar la

situacion de la empresa para empezar a formular las soluciones.

3.4 CONCLUSIONES:

Para concluir se puede decir que la comunicacidén debe ser total e integradora
dentro de las empresas, es decir que la comunicacion interna, externa, relaciones
publicas y marketing trabajen de la mano bajo un mismo objetivo, el que debe ser
manejado con claridad tanto dentro como fuera de la empresa, y que la
comunicacibn no sea una simple informacion, sino que permita una

retroalimentacion que enriquezca y aporte al crecimiento de las organizaciones.

Se puede encontrar un sinnamero de bibliografia que nos dan pautas de cémo
crear estrategias y planes de comunicacion, se pueden realizar acciones y crear

nuevos canales de comunicacion, pero estos no serviran de nada, si no se parte
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de una claridad en los objetivos que se quieren conseguir, en definitiva si como

empresa no sabemos que queremos decir, tampoco sabremos cémo lo decimos.

Una vez definido el mensaje, podremos crear las mejores estrategias para
transmitirlas a cada tipo de publico, pero para que exista una comunicacion
integral, debemos empezar por ser buenos duefios de casa, es decir se debe

empezar desde la comunicacioén interna, para que se pueda reflejar en el exterior.

Si bien es cierto que la comunicacion cada vez mas ha dejado de ser un
elemento secundario en las empresas, no es vista en su totalidad como una
herramienta estratégica de primer orden para contribuir con el buen

funcionamiento de las organizaciones.

Los términos "global”, “holistico” e “integral”, tal vez podran sonar trillados pero
en realidad tanto en la medicina, las ciencias, en el universo y en la
comunicacion, las personas formamos parte de un todo que debe ser integrado

para que funcione o fluya correctamente.

El camino hacia la integracién se ve muchas veces afectado, ya que muchas
empresas contratan o delegan a terceros la planificacién de la comunicacién, lo
gue nos obliga a preguntarnos si existe una contradiccion entre la integracion vs
la especializacién, pero si se optaria por estos servicios, es necesario se delegue
0 se responsabilice de todas maneras a una persona que esté dentro para que

cumpla esta funcion y a la vez sirva de puente o conexion.

En este mundo globalizado, nos encontramos con un nuevo escenario de la
comunicacién, donde la tecnologia nos lleva a modificar su concepto volviéndolo
mas participativo, global y activo, por lo que debemos integrar estos nuevos

recursos a la empresa y sacarle el mayor provecho posible.
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Sin embargo cabe aclarar o comprender que la globalizacion no significa decir

lo mismo a todos, sino conservar el sentido, respetando la forma y la idiosincrasia
de los destinatarios que consciente e inconscientemente siguien patrones

culturales, ideoldgicos y psicolégicos propios

En definitiva un buen plan de comunicacion debe integrar los objetivos, los
destinatarios, politicas, estrategias, recursos, acciones, comunicacion interna y
comunicacién externa, para formar un solo plan estratégico de comunicacién
integral, las herramientas a disposicién de la empresa para el desarrollo de la

comunicacion son muchas.

Los beneficios de una correcta comunicacion en la empresa, también son
innumerables, y las empresas estan conscientes de ello, no es simplemente una

cuestion de decision, porque el “no comunicar, también comunica”.

Es importante indicar que los resultados de una buena accion de comunicacion
integral se miden con productividad, pero no de la manera que quieren los
empresarios, porque trabajamos con seres humanos sujetos a variables
complejas, y no con niumeros. Los comunicadores no somos maquinas de producir

mensajes que generen una accién mecanica.

Por tanto, el camino hacia la integracion de la comunicacion, no es nada facil,
pero creo que si es posible lograr un equilibrio, si abandonamos la concepcién
centralizada de la comunicacién, y todos en la organizacidén trabajamos para
alcanzar el fin que quieren todas las empresas que es el de satisfacer de la mejor

forma las exigencias de los clientes.

No podemos olvidar que en el desarrollo de toda la actividad de comunicacion,
es fundamental la gestién de la misma de acuerdo a principios de ética, porque la

comunicacion requiere de responsabilidad y coherencia entre lo que hacemos y lo
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gue decimos, ya que esto se refleja en confianza, que es la base de todas la

relaciones, incluso con mayor razén la organizacional.

Y como lo dice Alejandro Formanchuk no creo que los comunicadores seamos
los salvadores de las empresas, creo que somos importantes, muy importantes,
pero no hacemos milagros porgue, sencillamente, las compariias se salvan con

soluciones integradas y cooperativas.
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3.6 ANEXOS

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS PARA ENTREVISTA CON GERENTE DE LA
EMPRESA TRACE MASTERS

#1
1. ¢La empresa tiene un area o persona responsable de la comunicacion?

Si existe una persona encargada en la planificacion de la comunicacién tanto interna
como externa, pero su trabajo es free-lance o fuera de la empresa, por lo que los
resultados no se ven reflejados como quisiera. Pero no hay los recursos suficientes para
tener alguien de planta.

2. ¢Considera usted que la comunicaciéon interna debe ser manejada por el
departamento de comunicacion o recursos humanos. Por qué?

Considero que la comunicacion externa debe ser manejada exclusivamente por un
departamento de comunicacién, pero la comunicacién interna, tal vez pueda ser
manejada en coordinacién con recursos humanos

3. Cree que la comunicacion debe trabajarse desde una vision interna y
externa. ,COmo se la maneja en la empresa?

Creo que debe trabajarse desde las dos visiones, para lograr un mejor objetivo ya que si
mejoramos la parte interna se vera reflejada en la externa. Esta es la manera que
intentamos trabajar, para crear un clima de confianza y seguridad

4. ¢Cuales son las herramientas a su criterio mas apropiadas para optimizar la
comunicacién interna de la empresa? En este caso, ¢cuales son las que
utiliza la empresa?

Creo gue por el numero pequefio de empleados, esta bien como venimos manejando con
reuniones, correos internos y carteleras.

5. Usted considera que la empresa deberia invertir presupuesto en la
comunicacion interna y externa ¢Por qué? (sea positiva 0 negativa la
respuesta)

Si, creo que se debe invertir en comunicacién, pero en verdad por el tema econdmico
hemos dejado este tema en segundo plano. Pero con la llegada de nuevos productos a la
empresa es necesario retomar este asunto

Narvaez Gallegos 50



Universidad de Cuenca
Escuela de Comunicacion Social

6. ¢Cree que los resultados sean medibles al invertir en comunicacién? Y de
ser asi, ¢como los pondria en practica?.

No son muy medibles, creo que es mas cuestion de percepcion, no se tal vez sean
medibles a largo plazo con productividad, pero las empresas necesitan resultados, para
no encarecer productos.

e (Tiene pagina web la empresa? si

e (Quién maneja la pagina Web de la empresa? Paul Mdfoz , Técnico en
Sistemas y Jefe de Monitoreo

e (Qué importancia tiene para usted contar con una pagina web de la
empresa? Es muy importante para darse a conocer a nivel nacional e
internacional

e Las redes sociales son importantes para la empresa, ¢quién las maneja? Si,
la persona externa

e ¢Conoce herramientas como la intranet para manejar el tema de
comunicacién interna? No, no tengo conocimiento
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PREGUNTAS AL PERSONAL DE LA EMPRESA TRACE MASTERS
#2

1. ¢(Cudl es el nivel de comunicacion que se maneja internamente en la
empresa?

La comunicacién que se maneja en la empresa es de persona a persona por el nimero de
trabajadores de la misma que no excede de mas 10 personas.

2. Al hablar de comunicacion interna Ud: ¢ piensa en la comunicacion con su
jefe, sus comparieros o los dos?

Los dos

3. ¢Qué canales de comunicacion cree Ud. que se deben implementar para
enterarse de las cosas que la empresa necesita informar?

Correo electrénico interno
Boletin interno

4. ¢Cree que con una persona encargada de la comunicacion interna, los
procesos puedan mejorar 0 no es necesario?

Si es necesario invertir en comunicacion o relaciones publicas, que trabajen ya sea de
manera interna o externa a la empresa.

5. Que figura podria ejercer ese rol?
a. Comunicador social
b. Relaciones publicas

6. ¢Qué dificultades encuentran para que fluya la comunicacion al interior de
la empresa?
La necesidad de una persona que cumpla con esa labor

7. ¢Cual considera usted que es el principal error en la comunicacion interna y
externa de la empresa?
La confusién que puede existir debido a que muchas empresas o ejecutivos empresarios
piensan que la comunicacion interna y externa es la misma.
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PREGUNTAS AL PERSONAL DE LA EMPRESA TRACE MASTERS
#3

1. ¢(Cudl es el nivel de comunicacion que se maneja internamente en la
empresa?

A nivel personal pienso que se da en un 80% la comunicacion al interior de la empresa,
creo que faltan varios aspectos.

2. Al hablar de comunicacion interna Ud: ¢ piensa en la comunicacion con su
jefe, sus compafieros o los dos?

Con los dos, con todos

3. ¢Qué canales de comunicacion cree Ud. que se deben implementar para
enterarse de las cosas que la empresa necesita informar?

Creo que se deben implementar mas reuniones

4. ¢Cree que con una persona encargada de la comunicacién interna, los
procesos pueden mejorar 0 no es necesario?

Si, si es necesaria una persona encargada en comunicacion, alguien que se
responsabilice de esa funcion.

5. ¢Qué figura podria ejercer ese rol?
El gerente

6. ¢Qué dificultades encuentran para que fluya la comunicacion al interior de
la empresa?

Debe existir organizacion para dar a conocer las informaciones internas

7. ¢Cual considera usted que es el principal error en la comunicacién interna y
externa de la empresa?

El hermetismo
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PREGUNTAS AL PERSONAL DE LA EMPRESA TRACE MASTERS
#4

1. ¢(Cudl es el nivel de comunicacion que se maneja internamente en la
empresa?

Bueno

2. Al hablar de comunicacion interna Ud: ¢Piensa en la comunicacion con su
jefe, sus comparieros o los dos?

Con todos los trabajadores de la empresa

3. ¢Qué canales de comunicacion cree Ud. que se deben implementar para
enterarse de las cosas que la empresa necesita informar?

No creo que se deban implementar nuevas acciones, con los correos internos y las
reuniones creo que estamos hien

4. ¢Cree que con una persona encargada de la comunicacién interna, los
procesos pueden mejorar 0 no es necesario?

Si es necesario, para que fluya una verdadera comunicacion
5. Que figura podria ejercer ese rol?
Los jefes de cada area

6. ¢Qué dificultades encuentran para que fluya la comunicacién al interior de
la empresa?

Ninguna, pero no hay responsabilidad en esa labor

7. ¢Cudl considera usted que es el principal error en la comunicacién interna y
externa de la empresa?
El temor a los superiores
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PREGUNTAS AL PERSONAL DE LA EMPRESA TRACE MASTERS
#5

1. ¢(Cudl es el nivel de comunicacion que se maneja internamente en la
empresa?

Mediano, pero creo que debe ser mas formal y organizado

2. Al hablar de comunicacion interna Ud: ¢Piensa en la comunicaciéon con su
jefe, sus compafieros o los dos?

Con todos los comparieros

3. ¢Qué canales de comunicacion cree Ud. que se deben implementar para
enterarse de las cosas que la empresa necesita informar?

Si, creo que hay que implementar nuevas estrategias, dar mas seguimiento a los correos
internos y tratar de conseguir retroalimentacion

4. ¢Cree que con una persona encargada de la comunicacién interna, los
procesos pueden mejorar 0 no es necesario?

Si, alguien que se responsabilice por esa labor, que proponga y mejore sistemas
5. Que figura podria ejercer ese rol?
Tal vez secretaria, que es quién tiene mas interaccion con los empleados

6. ¢Qué dificultades encuentran para que fluya la comunicacion al interior de
la empresa?

No es mala la comunicacion, pero deberia estar mejor coordinada y planificada

7. ¢Cual considera usted que es el principal error en la comunicacién interna y
externa de la empresa?
La falta de seguimiento
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PREGUNTAS AL PERSONAL DE LA EMPRESA TRACE MASTERS
#6

1. ¢(Cudl es el nivel de comunicacion que se maneja internamente en la
empresa?

Pienso que es un nivel medio.

2. Al hablar de comunicacion interna Ud: ¢Piensa en la comunicaciéon con su
jefe, sus compafieros o los dos?

Para mi abarca la comunicacion integral con todos los empleados.

3. ¢Qué canales de comunicacion cree Ud. que se deben implementar para
enterarse de las cosas que la empresa necesita informar?

Los canales que yo usaria, fueran: hacer reuniones de programaciéon cada semana viendo
las debilidades y fortalezas que se deben afrontar en esa semana, otra manera es los
correos institucionales informando aspectos de interés del personal, de los productos a
ofertar, o las innovaciones en la empresa. Pienso que esto debe ser constante todo el
personal debe conocer a cabalidad los productos sus fortalezas y debilidades.

4. ¢Cree que con una persona encargada de la comunicacion interna, los
procesos pueden mejorar 0 no es necesario?

La comunicacioén interna, pienso que es importante una buena comunicacion interna, si no
hay buena comunicacion no se puede tener buenos resultados en los procesos, y la
comunicacion debe ser en todas las areas. Todos forman parte de la comunicacion
interna, y si bien es idéneo que exista un departamento de comunicacion que maneje el
tema externo de igual manera puede apoyar en el interno pero este no se lograria sin el
apoyo de todas las areas de la empresa.

5. ¢Qué figura podria ejercer ese rol?

La gerencia.

6. Que dificultades encuentran para que fluya la comunicacion al interior de la
empresa?

Establecer mecanismos para poder canalizar de manera correcta la comunicacién con
todas las éareas.
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7. ¢Cual considera usted que es el principal error en la comunicacion interna y
externa de la empresa?

El principal tanto en la comunicacion interna y externa, es definir objetivos a donde se
quiere llegar? como se quiere llegar? analizar el mercado y en base de eso, todos deben
hablar el mismo idioma, y solo asi se generaran mejores resultados que nos beneficien a
todos
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PREGUNTAS AL PERSONAL DE LA EMPRESA TRACE MASTERS

#7

1. ¢(Cudl es el nivel de comunicacion que se maneja internamente en la
empresa?

Bueno, creo que todos nos manejamos con un lenguaje adecuado

2. Al hablar de comunicacion interna Ud: ¢, piensa en la comunicacién con su
jefe, sus comparieros o los dos?

Con todos los comparieros

3. ¢Qué canales de comunicacion cree Ud. que se deben implementar para
enterarse de las cosas que la empresa necesita informar?

Creo que con las reuniones que nos venimos manejando estamos bien, ya que se genera
una libertad de participacion y de opinion.

4. ¢Cree que con una persona encargada de la comunicacién interna, los
procesos pueden mejorar 0 no es necesario?

Si, pueden mejorar porque no existe alguien que cumpla esa labor, pero creo que no hay
los recursos suficientes

5. Que figura podria ejercer ese rol?
Gerencia en coordinacion con secretaria

6. ¢Qué dificultades encuentran para que fluya la comunicacion al interior de
la empresa?

La comunicacion podria mejorar, si lograriamos integrar a todos los trabajadores de la
empresa en las reuniones

7. ¢Cudl considera usted que es el principal error en la comunicacién interna y
externa de la empresa?

La falta de una persona encargada en que nos ayude con la retroalimentacion.
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