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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas se desenvuelven en un ambiente empresarial
desafiante y competitivo en el cual la Comunicaciéon Organizacional constituye
un aliado estratégico para el logro de los objetivos trazados por la organizacion.
Dentro de este marco, la planificacion de acciones comunicacionales permite

alcanzar este cometido.

En el caso de Pan American Life Insurance Company una de las empresas
aseguradoras lideres en el pais, es necesario crear un Plan de Comunicacion
Interno, con el fin de consolidar la Identidad Corporativa dentro de los
colaboradores de la organizacién, dado que la proyeccion de una imagen
positiva, depende en gran parte del Publico Interno.

La investigaciobn de este trabajo se orient6 a determinar el grado de
identificacién de los colaboradores con la organizacién, los problemas de
comunicacion interna y los factores que afectan al ambiente empresarial y al
optimo desempen6 de Pan American Life Insurance Company.

Al evaluar las herramientas de comunicacion existentes y a través de la
informacion que el personal brindé por medio de encuestas, se detecté las
falencias comunicacionales. En base a la investigacion realizada fue posible
proponer un Plan de Comunicacion Interno, que logre afianzar la identidad
corporativa en el publico interno, mediante la contratacion de un Comunicador
Corporativo, la creacion de nuevas herramientas de comunicacion, programa

de comunicacion abierta y una campana para difundir la identidad corporativa.



1.1

CAPITULO |

IMPORTANCIA DE LA IDENTIDAD CORPORATIVA PARA EL EXITO
EMPRESARIAL

Comunicacion

“El acto de comunicar es un proceso mas 0 menos complejo en el que dos o
mAas personas se relacionan y a través de un intercambio de mensajes con
cédigos similares, tratan de comprenderse e influirse de forma que sus

objetivos sean adoptados en la forma prevista.”’

Lo cual se entiende como un proceso, en este caso comunicacional, en el cual
intervienen dos o mas actores que interactuan utilizando un lenguaje comun

entre ellos para lograr persuadir al otro segun convenga.

Los elementos que interviene en el proceso de comunicacién son los

siguientes:

Emisor:
Es el sujeto que da origen al proceso de comunicacion, es quién codifica las
ideas para transmitir el mensaje a través de un lenguaje que comparta con el
receptor. Ademas, es aquel que elije el canal por medio del cual se emite el
mensaje.

Canal:

Es la via de transmisidén del mensaje.

" DAS]I, Fernando de Manuel, MAETINEZ Vilanova, “Comunicacién y Negociacion”, ESIC Editorial,
Madrid, 1996, Pag. 21



Mensaje:

Conjunto de diferentes ideas trasmitidas por el emisor mediante cédigos. El
mensaje para que sea eficaz, debe ser simple, novedoso, de tal manera que
despierte el interés; y debe estar orientado hacia lo que verdaderamente motiva

su emision.

Cédigo:
“Es el conjunto de normas, lenguaje y simbolos empleados que sirven para
articular y transmitir el mensaje, de forma que sea comprensible tanto para el

emisor como para el receptor.”

Los diferentes tipos de cddigos que el emisor utiliza son:

e Oral

e  Escrito

e  Cromético
e  Simbodlico

° Sébnico

Contexto:
Es el entorno donde se desarrolla la comunicacion, su importancia radica en

que influye en la comprensidén del mensaje.

Receptor:

El receptor, como su propio nombre lo dice es el sujeto que recepta el mensaje,
realiza el proceso inverso al emisor, ya que en €l esta el descifrar e interpretar
lo que el emisor quiere conocer. Existen dos tipos de receptor: el receptor
pasivo, puesto que solo recepta el mensaje y el receptor activo o perceptor que
no solo recibe el mensaje, sino que lo percibe, lo almacena; el mensaje es

2 DASI, Fernando de Manuel, MARTINEZ Vilanova, “Comunicacion y Negociacion”, ESIC Editorial,
Madrid, 1996, Pag. 21



recibido tal y como el emisor lo envia; en este tipo de receptor se realiza lo que

comunmente denominamos el feedback o retroalimentacion.®

Retroalimentacion:

Constituye la respuesta emitida por el receptor, convirtiéndose asi, éste en
emisor; es decir, inicia nuevamente el proceso de la comunicacion. Ademas,
constituye la mejor manera de evaluar la correcta recepcién del mensaje. La
retroalimentacién es fundamental para que exista un proceso adecuado de
comunicacioén ya que, sin ella, no existird una comunicacién bidireccional.

Los mensajes que se van a comunicar tienen que ser sencillos y concretos,
para lo cual se debe escoger el codigo y el contexto adecuados segun
destinatario, para que éste lo pueda asimilar y aporte nueva informacion.

1.2 Comunicacion Organizacional:

La comunicacién esta presente en cada aspecto de la vida del ser humano, al
igual que en cada una de las actividades de una organizacion, que es un ser
vivo, tiene historia, evoluciona, cambia y se relaciona en un entorno
determinado. Partiendo de este hecho, se puede decir que la organizacién

tiene la necesidad de comunicarse e involucrarse con el medio que le rodea.

“Una organizacién es un sistema compuesto por varios subsistemas como por
ejemplo los departamentos....”* Dentro de este sistema, la Comunicacién
Organizacional gestiona la comunicacién total de la organizacion y coordina
que cada area de la empresa se ordene para que la comunicacion se

encuentre integrada.

Se trata de enunciar adecuadamente la identidad de la empresa, lo que es su:
filosofia, misidén, visién, los objetivos que persigue y su politica de
responsabilidad social, para proyectar hacia sus publicos una imagen positiva

de la organizacion.

? Documentos electronicos “http://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C3%B3n”
4 Apuntes de clase, “Publicos Internos”, Sra. Gabriela Egas, 2003



La comunicacién cuando se aplica en las organizaciones, es denominada:
Comunicacién Organizacional. Esta comunicacion se da naturalmente en toda
organizacioén, cualquiera que sea su tipo o tamafo y, en consecuencia, no es
posible imaginar una organizacién sin comunicacion. Bajo esta perspectiva, la
Comunicacién Organizacional es el conjunto total de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacién, y entre ésta y su

medio.®

La Comunicacion Organizacional, se entiende también como: un conjunto de
técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes
que se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacion y su
medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacion; todo ello, con el fin de que ésta ultima
cumpla mejor y mas rapidamente con sus objetivos. Estds técnicas y
actividades deben partir idealmente de la investigacion; ya que, a través de
ella, se conoceran los problemas, las necesidades y las areas de oportunidad

en materia de comunicacion.®

La Comunicacion Organizacional debe ser tomada como una conducta
permanente de la organizacién”... las empresas si quieren ser cada vez mas
competitivas, deben desarrollar y perfeccionar sus sistemas de comunicacion,
ya que la actividad que desarrolla dentro y fuera de ellas la realizan las
personas, y éstas, actuaran mejor o peor en funcién de la informaciéon que

reciban por medio de los canales que posea la empresa”.’

En conclusién: La Comunicacién Organizacional, es el conjunto de mensajes
que una organizacion proyecta a un publico determinado, a fin de dar a conocer
Su mision, vision, con el objeto de establecer empatia entre ambos.

> FERNANDEZ, Carlos, La Comunicacién en las Organizaciones, México, Editorial Trillas 1998, Pag. 45
8 FERNANDEZ, Carlos, Ibidem: 44

" DASI, Fernando de Manuel, MARTINEZ Rafael, MARTINEZ Vilanova, “Comunicacion y
Negociacion”, ESIC Editorial, Madrid, 1996, Pag. 59



1.2.1 Comunicaciéon Externa:

La comunicacioén externa se produce cuando ésta esta dirigida a los diferentes
publicos externos de la organizacion (accionistas, proveedores, clientes,

distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de comunicacion, etc....)

Se define como un conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion
hacia los publicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones
con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos y/o
servicios, con el objeto de:”... que conozcan la identidad de la empresa, su
imagen, filosofia, qué productos fabrica y los servicios que ofrece, y con esto,
que los clientes intermediarios y consumidores finales prefieran adquirir dichos

productos y servicios, frente a los que ofrece la competencia™

Algunos canales o medios de comunicacion externa son: comunicado de
prensa, carpeta de prensa, articulo redactado, publicota, boletin informativo,
reporte anual, teléfono, entrevista, conferencia de prensa, comida de prensa,

visita de prensa, fotos, etc.
1.2.2 Comunicacion Interna:

La Comunicacién Interna es el vehiculo de gestién, cuyo objetivo es el de
facilitar la circulacion de la informacion de forma descendente, ascendente y
horizontal asi como dinamizar al personal para mejorar el funcionamiento de la

empresa” ®

8 DASI, Fernando de Manuel, MARTINEZ Rafael, MARTINEZ Vilanova, “Comunicacion y
Negociacion”, ESIC Editorial, Madrid, 1996, Pag. 87
 DASI, Fernando de Manuel, MARTINEZ Rafael, MARTINEZ Vilanova, “Comunicacion y
Negociacion”, ESIC Editorial, Madrid, 1996, Pag. 63



La Comunicacion Interna, esta determinada por la interrelacion que se
desarrolla entre el personal de la institucion y permite establecer su desarrollo y
su grado de pertenencia.

Tiene como objetivo fundamental, proyectar una imagen interna favorable y
crear un clima adecuado para dar a conocer su filosofia y los objetivos que,
como empresa persigue. Ademas permite que los empleados entiendan las
estrategias de la direccién, y, a esta, comprender las necesidades y las
aspiraciones de los empleados.

La autora francesa Nguyen — Thanh, propone los siguientes objetivos de la
Comunicacién Interna:

Implicacion del personal: Para cumplir con este objetivo es necesario
contar con una cultura corporativa favorable. La condicion esencial para que
exista motivacién es el conocimiento minimo de la empresa y su sentido de
accion.

Armonia de las acciones de la empresa: La accidén coherente implica el
conocimiento de los objetivos estratégicos y de los planes de accién. La accién
armonica exige circulacion de esa informacion, el ascenso de la misma hacia la
alta direccion de la empresa.

Cambio de actitudes: ElI vehiculo del cambio es siempre la
comunicacion.

Mejora de la productividad: Transmision de la informacion operativa y
sensibilizacién del personal, respecto a los objetivos de rentabilidad de la

empresa”.'

Una estrategia de Comunicacién Interna efectiva y bien gestionada puede
brindar multiples beneficios a cualquier empresa, los cuales se traducen en una
mayor competitividad de ésta:

10 Apuntes de clase, “Publicos Internos”, Sra. Gabriela Egas, 2003



Asegura que todo el mundo reciba los mensajes adecuados en los
momentos apropiados.

Ayuda a conocer los objetivos del negocio y la cultura de la empresa,
facilitando que todos sus miembros “remen” en la misma direccion.

Crea las oportunidades necesarias para que se compartan las mejores
practicas y el conocimiento.

Mejora la toma de decisiones.

Genera un clima de pertenencia, identificacion e involucramiento en los
empleados de la organizacién.

Aumenta la eficiencia y la efectividad de las operaciones.

Hace visibles y reconoce los logros individuales y colectivos de la empresa,

asi como las aportaciones relevantes de los miembros y grupos de trabajo”."!

Los componentes y las funciones de la Comunicacion Interna son: '

Componente Empresarial: considera a la empresa como una entidad
economica social, donde las personas integrantes de ella deben aportar el
maximo de eficiencia, donde la comunicacién interna es el vehiculo de la
gestion.

Componente Cultural: la empresa, como tal, es una comunidad de personas
que debe desarrollar su propia cultura. Esta cultura es plasmada en principios
explicitos y establecidos, siendo la parte sustancial e inmaterial de la identidad
de la empresa, en suma, es lo que denominamos: su filosofia.
Consecuentemente, los integrantes de la empresa deben encontrar en ella un
arraigo cultural que refuerce su adhesion, mas alla de los objetivos puramente
econdémicos.

Componente Humanista: las personas de la empresa deben sentir que son
parte integrante de la misma, por tanto deben recibir informacién del progreso
de la empresa, deben participar en la medida de lo posible, y, deben estar

asociados en la toma de decisiones. Las personas que sienten que no estan

" ALARCON, José Manuel, La Politica de comunicacion interna: oportunidades y amenazas, documento
electronico, http:/www.microsoft.com/spain/empresas/rrpp/politica_comunicacion.mspx
"2 DE MANUEL DASI, F, MARTINEZ — VILONOVA, R., Op. Cit, Pag. 63-64



informadas, se encuentran frustradas y, consecuentemente, no pueden dar lo
mejor de si mismas. Informar es un deber de la empresa y es una muestra de
consideracion hacia sus empleados.

Componente politico: Dentro la empresa, como una comunidad humana que
es, se producen conflictos entre sus miembros, y es la comunicacién interna,
como estrategia social, la que tiene como objetivo prevenirlos y ocupar terreno

antes de que otros hagan circular rumores o tergiversen la informacion.

Como complemento de lo anteriormente indicado, podemos determinar que la

comunicacién interna también tiene tres funciones:'®

Funcion de Informacion: el interés de las personas por el desarrollo de su
trabajo, comienza cuando poseen una clara informacion de la funcion que
deben realizar en el desempeio de su labor. Evita sentimientos de anonimato
y, al estar continuamente informados sienten que son importantes y que
cumplen con la funcién real dentro de la empresa. Sentirse comunicados evita
la pasividad y la desmotivacién de los miembros dentro de la organizacion.

Funcion de explicacion: todas las personas deben conocer y comprender
las razones de las érdenes que se le da, asi como, las decisiones que se
toman dentro de la organizacion. Deben saber por qué realizan el trabajo,
conocer a su nivel y con detalle adecuado, los propositos y objetivos que
persigue la empresa, para que puedan sentirse identificados con ellos. Asi
como todos los departamentos, deben estar constantemente informados de la
marcha y evolucion de su trabajo.

Funcién de Interrogacion: la comunicacion interna debe suscitar el hacer
preguntas de aclaracion, permitir la reciprocidad en la informacién y abrir la
posibilidad de dialogo entre las partes. Esta funcion, debe constituir el estimulo
inicial para fomentar constantemente todo tipo de comunicacion entre los

distintos niveles y areas de la empresa.

" DE MANUEL DASI, F, MARTINEZ — VILONOVA, R., Op. Cit, Pag. 64-65



En conclusién todos los miembros que integran la organizacién, deben estar
informados a través de un sinnumero de medios, como por ejemplo: revistas,
carteleras, boletines, videos, buzén de sugerencia, charlas personales,
conferencias y muchos mas, que permiten comunicar oportunamente los
cambios o0 nuevas decisiones que la empresa implementara. De esta manera
brinda la importancia que se merece cada empleado, con el fin de informar la
realidad por la cual la empresa atraviesa. Logrando que cada individuo
relacionado con la instituciébn, se consolide aun mas, porque se siente
importante. Debemos tomar en cuenta que, si un empleado estd bien
informado, es mas productivo, porque participa activamente en las acciones de

la empresa.

1.2.2.1 Canales de Comunicacion Interna Informal

Los canales de comunicacion interna informal, son aquellos que conducen toda
la informacion que se desplaza y se desarrolla de forma no oficial, entre las
personas y sus departamentos.

1.2.2.2 Canales de Comunicacion Interna Formal

Son los canales establecidos formalmente por la politica de comunicacién de la
empresa y que se desarrollan de acuerdo a unas normas y organigramas
previstos.

Estos canales oficiales suelen ser: comunicacion descendente, comunicacion
ascendente y comunicacién horizontal.

1.2.2.2.1 Comunicacion Descendente

“La Comunicacion Descendente procede de la direccién superior y progresa

hacia abajo. El objetivo que persigue es el de mantener informados a los

-10 -



colaboradores de todos aquellos aspectos que les son necesarios para el

desarrollo perfecto de su cometido

»nl14

La Comunicacién Descendente tiene por objetivos:'®

Consolidar el conocimiento y el entendimiento de los principios y propositos

corporativos.
Construir identidad en cada uno de los empleados y trabajadores
Fortalecer la labor jerarquica

Lograr la credibilidad y la confianza

La Comunicacion Descendente, brinda informacion detallada a los trabajadores

acerca de lo que deben hacer, lo que se espera de su trabajo; de esta manera,

lo que se consigue es el respeto y la consideracidn, entre las personas.

Los medios a través de los cuales se puede desarrollar esta comunicacion son:

Memos, notas, circulares escritas / electrénicas
Carteleras

Revistas / boletines / Folletos

Asambleas

Reuniones de direccion en las areas
Entrevistas personales

Fiestas, torneos y eventos

Evaluaciones

Actividades de Capacitacion

Normas y reglamentos

Material de presentacion de la organizacion

4 DASI, Fernando de Manuel, MARTINEZ Rafael, MARTINEZ Vilanova, “Comunicacion y
Negociacion”, ESIC Editorial, Madrid, 1996, Pag. 62-65
15 Apuntes de clase, “Publicos Internos”, Sra. Gabriela Egas, 2003

-11 -



1.2.2.2.2 Comunicacion Ascendente

“Esta comunicacion circula desde la base de los colaboradores hacia la
direccién superior.”'®

Su importancia radica en conocer las necesidades, opiniones, sugerencias,
ideas, propuestas, quejas y problemas de los empleados, para tener una vision
mas clara sobre el entorno en el que los trabajadores se desenvuelven y de

esta manera tomar las decisiones de una manera acertada.

Esta comunicacién tiene como objetivos'”:
e Exaltar el protagonismo de las distintas jerarquias
e Favorecer la reflexion y el andlisis
e Aprovechar las ideas de los subordinados

e Lograr un consenso

Se la puede realizar a través de:

e Memos, notas, circulares escritas / electrénicas

e Asambleas

¢ Reuniones departamentales

e Evaluaciones

e Buzo6n de sugerencias

e Concursos de ideas

e Espacios establecidos para comunicacién directa interpersonal

e Encuestas de opinion

'$ DASI, Fernando de Manuel, MARTINEZ Rafael, MARTINEZ Vilanova, “Comunicacion y
Negociacion”, ESIC Editorial, Madrid, 1996, Pag. 62

17 Apuntes de clase, “Publicos Internos”, Sra. Gabriela Egas, 2003

-12 -



1.2.2.2.3 Comunicacion Horizontal

Es la comunicacién que se produce entre los empleados del mismo nivel o
categoria directa e intimamente relacionados.

“La comunicacion Horizontal genera un espiritu de corporacién y crea un
ambiente de trabajo donde los objetivos de la empresa se toman en cuenta en

todos sus departamentos.

Ademas, es rapida ya que la comunicacion llega de manera oficial a los
departamentos que se encuentran implicados en una misma labor y lo mas

importante es que genera amistad y confianza entre compaferos.”'®

Esta comunicacién tiene por objetivos:'®
e Facilitar y dinamizar el intercambio de ideas
e Construir el proyecto corporativo con la participacién de todos los
departamentos
e Fomentar la cohesion

e Optimizar el desarrollo organizacional

Se la puede hacer a través de:
e Memos, notas, circulares escritas / electrénicas
e Espacios establecidos para comunicacién directa interpersonal
¢ Reuniones departamentales

o Informes

'8 DASI, Fernando de Manuel, MARTINEZ Rafael, MARTINEZ Vilanova, “Comunicacién y
Negociacion”, ESIC Editorial, Madrid, 1996, Pag. 69-70

19 Apuntes de clase, “Publicos Internos”, Sra. Gabriela Egas, 2003

- 13-



1.3 Herramientas de la Comunicacion Interna

Existen varias herramientas que se pueden utilizar para desarrollar la
Comunicacién Interna, cuyo objetivo es que: “el personal de la organizacién se
involucre, se identifique e implique con las metas de la misma”.?° Esto provoca
ademas, que el publico interno se convierta en elemento positivo para la

imagen de la organizacion.
Entre los medios de Comunicacion escrita o impresa estan:

Revista Interna:

En una “publicacién sin fines de lucro, editada por una empresa directamente o
a través de una empresa especializada, para mantener informados a los
empleados o publicos externos sobre las actividades que ésta desarrolla en su
interés™'.

Para aplicar esta herramienta, es necesario considerar: el numero de

empleados y la capacidad de generacion de informacién periddica.

Notas Informativas:
Son soportes escritos que se difunden en la organizacién, con el objetivo de
mantener informados a los publicos internos sobre informacion concreta de

temas relacionados con el dia a dia de la empresa.

Circulares:
Es un medio escrito, que se utiliza para difundir aspectos o informacion
proveniente de los niveles superiores hacia el personal, con el fin de que exista

conocimiento general.

Cartas al Personal:

20 Apuntes de clase, “Publicos Internos”, Sra. Gabriela Egas, 2003
A LACASA, A, Gestion de la Comunicacion Empresarial, Editorial Gestion 2000, Espana, 2004, Pag. 92
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Son documentos entregados en el puesto de trabajo al personal con ocasién de
un acontecimiento importante, como: resultados, planes y proyectos,
situaciones de crisis, modificaciones, despidos o cierres. Esta situacion causa
una reaccion inmediata por la rapidez en la entrega, mientras que una
utilizacién abusiva o negligente puede causar una sensacion de pérdida de
privacidad hacia el empleado.

Reuniones:

Constituye acciones de comunicacion interna eficaces, ya que son productivas
y pueden llegar a tratar, con un alto grado de resolucion los asuntos
importantes de una organizacién. Las reuniones, sirven a su vez para detectar
el nivel de trabajo en equipo, la moral y la dedicacion. Ademas de ser una
herramienta para diagnosticar posibles problemas o conflictos.

Los motivos y objetivos de la reunién deben estar claros, tanto para los

asistentes como para los que la convocan.

Buzon de Sugerencias:

Es ideal para fomentar la comunicacion ascendente, ya que trata de que los
empleados se motiven a presentar sus ideas para nuevos proyectos, a discutir
sobre las condiciones de trabajo, presenten aportes para mejoras funcionales u
operativas. Debe existir una motivacion constante hacia el empleado para esta
accion, ya que de lo contrario corre el riego de terminar siendo solamente una

caja pegada en un rincon.

Cartelera:

Es un medio de transmisién de informacion, ideal para las organizaciones por
su bajo costo y por estar al alcance de todos los niveles jerarquicos de la
misma. Requiere de atencion permanente para mantenerlo y actualizarlo, y que
la organizacién tenga un personal con predisposicion a la lectura. Debe tener

espacios formales e informales, para poder involucrar al personal.

Intranet:
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Es una red de uso interno, la cual permite que los publicos internos de la
empresa estén conectados la mayor parte del tiempo. Permite una
transferencia de informacién rapida, eficaz e interactiva, sustituye a otros
medios y puede ser el canal por donde se transmitan otras acciones de

comunicacion interna.
1.4 Publicos

Los publicos de la organizacion son “grupos humanos que estan unidos por un
interés comun en relacion con la organizaciéon™?

En la Comunicacion Organizacional la percepcion que tengan los publicos es
uno de los aspectos mas importantes, ya que de ello depende la comprensién y
la actitud que tomaran, lo cual repercutira en la respuesta al mensaje y en la
forma de retroalimentacion que generara. “El concepto de publico esta presente
en el esquema de la comunicacién por cuanto es el destinatario del mensaje,
pero cuando el emisor es una empresa, no puede hablarse de un Unico publico,

sino de muchos que conviven y reciben la comunicaciones simultaneas”.?

La importancia de identificar a los publicos, sera conocer cuales son sus
expectativas y relaciones con la organizacion. Una organizacion al identificar
sus publicos “... no esta diferenciando los diversos grupos de personas, sino
identificando diferentes posiciones en relacion con ella, que desarrollaran roles
especificos para cada posicion”.2*
Ademas de la identificacion, es necesario que se tome en cuenta algunas
variables que permiten conocer mejor a los publicos, estas son:*

e Dimensién estratégica de los publicos, determinada en funcién de la

importancia critica que tendra el publico en la compafiia.

2 CAPRIOTTI , Pail, “LA Imagen de Empresa: Estrategia para una Comunicacion Integrada”, Pag. 36
2 AMADO, A; ZUNEDA, C, Comunicaciones Publicas “El modelo de la comunicacion integrada”,
editorial Temas, Espaiia, 1999, Pag. 32

2 CAPRIOTTI , Paul, “LA Imagen de Empresa: Estrategia para una Comunicacién Integrada”, Pag. 38

¥ AMADO, A; ZUNEDA, C, Op. Cit, Pag. 34-35
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e (Capacidad de influir en el resto de los publicos perceptores, mediadores
neutros o detractores.

e Difusién de la imagen de la empresa

e |Intereses econdmicos compartidos: proveedor, aliado, potencialmente
aliado o competidor.

e Conocimiento de la institucion; funcional, formal y superficial

e Composicién interna de cada publico: macros y micro grupos,
homogéneos y heterogéneos.

1.4.1 Publicos Internos:

“Los publicos internos, estan formados por las personas que se encuentran
directamente vinculadas a la institucién en virtud de que la constituye a manera
de componentes individuales”.?®

El publico interno, lo constituye aquellas personas que mantienen una relacion
directa con la empresa.

Una empresa tiene un conjunto de miembros que se relacionan estrechamente
con ella, por un interés comun, ya que el grupo de personas aporta al
desarrollo de la organizaciébn con la aplicacion de sus conocimientos,
ejerciendo deberes que permitiran alcanzar los objetivos que la empresa

espera lograr.

1.4.1.1 Tipos de Publicos Internos

El publico interno lo constituyen las personas que estan directamente
conectadas con la organizacibn y con quienes la empresa se comunica
normalmente durante el trabajo diario. Entre ellos estan: directivos, empleados,
accionistas, sindicatos y familiares de estos grupos.

26 MURIEL, Maria, La Comunicacion Institucional, Enfoque de las RRPP, 1980, Pag. 269
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Los directivos son quienes deciden los métodos y politicas de trabajo dentro de
la instituciéon. Los empleados y trabajadores, son quienes realizan lo
establecido por los directores.

Los directivos deben estar estrechamente vinculados con el publico de la
institucion ya que una buena relacion entre ellos, les permitira tomar mejores
decisiones para poder orientar labores hacia el cumplimiento de los objetivos

planteados por la empresa.

Los empleados son quienes se encargan de transformar, los recursos o
insumos en productos o servicios de la organizacion. Tienen gran importancia
dentro de una empresa “puesto que de ellos depende, por una parte, el que el
sistema realice las acciones que le permitan alcanzar sus objetivos, y por la
otra de ellos depende también en gran medida la imagen que ésta proyecta
frente a la mayoria de los pUblicos externos”.?’

Para que los empleados proyecten la imagen de la empresa, se debe crear un
adecuado clima laboral, donde la cordialidad y la amabilidad estén presentes

en el ambiente empresarial.

1.4.2 Publicos Externos

Los publicos externos son: individuos, grupos u organizaciones, que no forman
parte de la empresa, pero tienen un nivel de relaciéon real o potencial con
ella”.?®

El publico externo especifico, esta formado por: proveedores, clientes,
competidores, medios de comunicacion y gobiernos; ya que por la naturaleza
de sus actividades, mantienen un sistema de interdependencia con la
organizacion.

Para la organizacién es fundamental mantener una buena relacién, tanto con

su publico interno como con su publico externo, por lo tanto deben existir

2’ MURIEL, Maria, La Comunicacion institucional, Enfoque de las RRPP, 1980, Pag. 273
3 LACASA, A, Gestion de la Comunicacion Empresarial, Editorial Gestion 2000, Espafa, 2004, Pag. 70
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elementos propios de la organizaciéon, con los cuales estos publicos la
identifiquen.

1.5 Identidad Corporativa

La Identidad Corporativa es “la personalidad de la organizacién. Lo que ella es
y pretende ser, pero no su materialidad, sino su espiritu. Es su ser historico,
filosofico, ético y de comportamiento. Es lo que la hace individual, singular y la
distingue y diferencia de las demas organizaciones. Es el conjunto de atributos
con los cuales la organizacion se identifica y con los cuales quiere ser
identificada por sus publicos.”®

La identidad corporativa es el resultado de la permanencia de la organizacion
dentro de su ambiente interno y externo. El primero, puede ser intangible y se
evidencia en: mision, vision, valores de la empresa con los que su publico
interno se identifica, y el segundo es visible, en el que consta: su logotipo y su
isotipo, que son facil de identificacion para el publico externo y por obviamente
para el interno.

La identidad corporativa es el ser de la empresa, la esencia de la misma. La
organizacion tiene atributos identificadores y diferenciales, que le permiten ser
Unica ante las otras.

La identidad de la organizacién surge de tres aspectos principalmente:*

e Historia de la Organizacion: posee esa naturaleza inmutable que le
confiere a la identidad corporativa su primera propiedad definitoria: su
caracter permanente.

e El proyecto empresarial: a lo contrario no solo es inmutable sino que por
naturaleza y definicion, debe cambiar para adaptarse a las nuevas
circunstancias del entorno en el que se desenvuelve la compariia.

e Cultura Corporativa: esta formada por:

- los componentes expresos, es decir, una manera particular de

hacer las cosas.

* CAPRIOTTI , Paul, “LA Imagen de Empresa: Estrategia para una Comunicacién Integrada”, Pag. 108
*® VILLAFANE, J, “La gestion profesional de la Imagen Corporativa” , Editorial Piramide, 1999, Pag. 20
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- Los valores compartidos, que son las costumbres o pautas que
orientan la accion.
- Las presunciones basicas, que son las convicciones de la
organizacion.
Los atributos permanentes que definen la estrategia empresarial.
e Vision estratégica
e Mision

e Proyecto Empresarial

La identidad se manifiesta en dos tipos de rasgos especificos: Rasgos

Fisicos y Rasgos Culturales.

1.5.1 Rasgos Fisicos

“Los rasgos fisicos incorporan los elementos iconico — visuales, como signos
de identidad validos para la identificacién de la empresa desde su entorno.

Los elementos que conforman la identidad visual son:*'

Isotipo

Es una figura iconica que representa a la organizacion, que la identifica e
individualiza con respecto a las demas.

Logotipo

Es la razon social de la organizacién escrito de manera especial, con una
determinada tipografia.

Colores

Son el conjunto de colores 0 gama cromatica que identifica a la organizacion.
Tipografia

Es el alfabeto disefiado para la organizacibn como signo de identidad

tipografica de la misma.

3 CAPRIOTTI , Paul, “La Imagen de Empresa: Estrategia para una Comunicacion Integrada”, Pag. 119-
122
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1.5.2 Rasgos Culturales

Los rasgos culturales incorporan “el estilo de vida de la organizacién, su
manera de actuar, la forma de interaccion entre sus miembros y la relacién de
éstos con la organizacion como entidad, tomando como referencia el conjunto

"32 es decir la cultura

de normas, ideas y valores que posee la organizacion
corporativa.

Capriotti, define la cultura corporativa como: “el conjunto de normas, valores y
pautas de conducta, compartidas y no escritas, por las cuales se rigen los
miembros de una organizacion y que se reflejan en sus comportamientos. Es
decir es el conjunto de cédigos compartidos por todos o por la mayoria de una
organizacion”.®

Los rasgos culturales incluyen:®*

Filosofia

Sirve para orientar la politica de la empresa hacia los diferentes publicos con
los que se relaciona.

Valores

Sefalan la razén de ser de la organizacion y constituye los rasgos de la
identidad de la empresa.

Normas

Sirven para controlar el comportamiento dentro de la organizacion y afecta a
toda ella, no s6lo a un grupo.

Comportamientos

Constituye el lenguaje y los rituales empleados en la organizacion.

Misidén

Constituye la funcion o tarea de una empresa.

Vision

Es el propésito de lo que la empresa quiere ser en el futuro.

La identidad corporativa se desarrolla al interior de la empresa y constituye lo
que ella es, por otra parte la imagen corporativa es el reflejo de la identidad

2 CAPRIOTTI , Pail, “La Imagen de Empresa: Estrategia para una Comunicacion Integrada”, Pag. 108
33 CAPRIOTTI , Paul, “La Imagen de Empresa: Estrategia para una Comunicacion Integrada”, Pag. 147

e Apuntes de clase, “Publicos Internos”, Sra. Gabriela Egas, 2003
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hacia el exterior, por lo cual es necesario conocer la percepcion que los

publicos tienen de la organizacién.

1.6 Imagen Corporativa

Se define como: “la estructura mental de una organizacion que se forman sus
publicos, como resultado del procesamiento de toda la informacion relativa a
toda la organizacion.®

Los publicos no son sujetos pasivos sino sujetos creadores: -"la imagen de la
empresa se genera en los publicos, es el resultado de la interpretacién que
hacen los publicos de la informacién o desinformacién sobre la organizacion”.>®
Se considera sumamente necesario que la comunicacion dentro de la empresa
sea uniforme, oportuna y que sea transmitida con fluidez a través de diversos
canales, para que de esta manera exista concordancia entre la identidad
corporativa y la imagen que se proyecta, lo que se vera reflejado en un alto
sentido de pertenencia y dara relevancia al papel que el publico interno juega

dentro de la empresa.

1.7 Planificacion de la Comunicacion

La Comunicacion Organizacional constituye un soporte para el logro de los
objetivos trazados por la empresa. La planificacion, permite proyectar a la
organizacion hacia las metas que quiere alcanzar en el futuro y la manera
como lo va a hacer.

“El Plan Estratégico de Comunicacién es un procedimiento eficaz, sistematico,
que permite llevar a cabo las acciones de comunicacién de la empresa”.®’ Es
decir la planificacién consiste en disenar estrategias de comunicacién que
tengan un orden secuencial para que la comunicacion dentro de la empresa

siga lineamientos claros.

33 CAPRIOTTI, Patl, Planificacién Estratégica de la Imagen Corporativa, Ariel S.A:, Barcelona 1999,
Pag. 129

*® CAPRIOTTI, P, Op, Cit, Pag. 30

ST LACASA, A, Gestion de la Comunicaciéon Empresarial, Editorial Gestion 2000, Espaiia, 2004, Pag.
201
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Las campanas de comunicacion deben poseer un orden secuencial, donde los
elementos de su estructura estan relacionados entre si, como por ejemplo que
las tacticas y estrategias estan orientadas a alcanzar un objetivo determinado.
Ademas son acciones desarrolladas en base a la investigacion del diagnéstico
de la empresa.

Las camparias “son planes intensivos de comunicacion que hacen uso de todos
los medios de comunicacion disponibles durante un periodo especifico de
tiempo”.3®

Para planificar una Campana de Comunicacién, se debe fundamentar primero
en una Auditoria de Comunicacion Interna y en sus objetivos, ademas la
informacion obtenida de la investigacion es basica para lograr que la toma de
decisiones sea la mas adecuada.

La Auditoria de Comunicacion Interna debe responder a las siguientes
preguntas, indica Capriotti: “;,Qué comunicamos?” “;Como comunicamos?,
“¢Por qué medios comunicamos?”, ;Con qué eficacia comunicamos por cada
medio?, esto nos permitira saber la situacion en términos de contenidos de
comunicaciéon y de los medios de comunicacién utilizados para llegar a los
publicos.

El identificar los medios de comunicaciéon nos permite hacer un analisis de los
medios, a través de los cuales, la organizacién emite sus mensajes a su
publico interno.

En primer lugar se define el tipo de medios utilizados para comunicar los
mensajes corporativos, sus caracteristicas positivas y negativas, asi como su
eficacia.

Por otro lado el identificar los conceptos comunicados incluye un andlisis del
mensaje global que la empresa emite a su publico interno, su uniformidad y su

correcta recepcion.

3 MURIEL, Maria, La Comunicacion institucional, Enfoque de las RRPP, 1980, Pag. 176
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1.7.1 Componentes del Plan de Campana de Comunicacion
Organizacional

A continuacién se presenta un esquema general de un Plan de Campana de
Comunicacién Organizacional”.*®
Los capitulos que se detallan a continuacion abarcan las diferentes partes que

compone este esquema.

1.7.1.1 Antecedentes de la empresa

Resumen de la historia de la organizacion y de la estructura de la misma.

1.7.1.2 Informacion General del Servicio o Producto

Analisis de los productos y/o servicios que la organizacion ofrece.

1.7.1.3 Publicos de la organizacion

Establecer los publicos internos y externos de la empresa.

1.7.1.3.1 Identificacion de los publicos externos

Identificacién de los publicos externos de la empresa.

1.7.1.3.2 Identificacion de los publicos internos
|dentificacidén de los publicos internos de la organizacion.

1.7.1.4 La cultura organizacional
Describir la cultura organizacional, del organigrama y de los procedimientos
generales de la empresa.

i Apuntes clase, “Publicos Externos”, Sra. Gabriela Egas, 2003
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1.7.1.5 Investigacion

Es una recopilacién controlada, objetiva y sistematica de informacion*
El proceso de investigacion consta de los siguientes puntos:

e Planteamiento del problema

e Objetivos de la investigacion

e Metodologia de la investigacion, métodos y técnicas

e Procesamiento de datos (tabulacion y resultados)

1.7.1.6 Diagnostico y determinacion de los problemas comunicacionales
El diagnéstico es el reconocimiento de un problema y de sus posibles

soluciones.

1.7.1.7 Informe de la Investigacion
Este constituye las conclusiones obtenidas después de la realizacién de la

investigacion.

1.8 Plan de Comunicacion Organizacional
El Plan de la Campafa de Comunicacion esta compuesto por objetivos,

estrategias y tacticas interrelacionadas que, ademas son secuenciales.

1.8.1 Objetivos de Comunicacion
Definicién del objetivo general y los objetivos especificos del Plan de

Comunicacién.

1.8.2 Estrategias y acciones comunicacionales

Definir las estrategias y describir las acciones comunicacionales.

40 WILCOX, Dennos, Relaciones Publicas Estrategias y Tacticas, Pearson Educacion, S.A., Madrid,
2001, Pag. 130
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1.8.3 Presupuesto

Se debe establecer un presupuesto estimado, que luego puede modificarse
dentro de los limites légicos, en funcién de las oportunidades, de las ideas o de
las propuestas interesantes que puedan surgir.*'

Se planifican las actividades y de designa un valor a los recursos a utilizarse:

'PRESUPUESTO
'CONCEPTO | Periodicidad ~ Valor Unitario Cantidad | Valor total |

Elaborado por: Autores

1.9 Cuadro de Resumen

En este capitulo, se sintetizan todos los elementos que componen el Plan de

Campana de Comunicacion.

Elaborado por: Autores

*ICAPRIOTT], Patl, Planificacion Estratégica de la Imagen Corporativa, Ariel S.A., Barcelona 1999,
Pag. 224
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CAPITULO Il

PAN AMERICAN LIFE INSURANCE COMPANY

2.1 Antecedentes de la Institucion
A continuacién se detallara una breve sintesis de la historia de la empresa.*?

* La vision general de la compania de seguros Pan American Life fue
creada en los barcos que transportaban productos agricolas desde Centro y
Sudameérica a Estados Unidos.

* El Sr. Ellis comenz6 su carrera como contador de la United Fruit Company en
Nueva Orleans y a la edad de 26 anos tenia a su cargo mas de 25 barcos que
transportaban frutas al puerto de la cuidad. Fue alli donde Crawford H. Ellis,
nativo de New Orleans Lousiana, conoci6 a las personas y a las culturas de
esos paises y también donde se pudo percatar de las necesidades de
cobertura de seguro que tenian tanto los trabajadores como los comerciantes

de esos bienes.

* En 1911 Ellis Crawford uni6 esfuerzos con el Dr. Edward Simmons, experto
en seguros de vida, el Dr. Marion Souchon renombrado cirujano y médico y
Eugene Mc Givney abogado corporativo, para crear una empresa de seguros
de vida que respondiera a las necesidades de Centro y Sudamérica asi como
de los Estados Unidos.

* Desde su sede en New Orleans en ese entonces sede mas importante de
Estados Unidos, Ellis sugirié bautizar la nueva compania con un nombre que

reflejara su herencia dualista “Pan American Life”, en marzo de 1912.

42 Pan American Life Insurance Company / Boletin institucional Externo “Esté preparado para los
cambios eventuales para toda la vida” Pag. 4-6 2008.
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Pan American Life emitié su primera péliza de seguro de vida, dando inicio a su

caminar para convertirse en la empresa de “Todas las Américas”.

* En enero de 1952, Pan American Life se convirtié en una sociedad mutual de
seguros. Convencidos de que la mutualizacion atenderia mejor los intereses de
los asegurados, mas de 2.250 accionistas votaron para retrovender en forma
sistematica $100.000 de las acciones en circulacion de la compaiia. Cuando
se completd el plan, Pan American Life era una sociedad mutual de seguros

cuya propiedad total estaba, en manos de sus propios asegurados.

* En Octubre de 1956 Pan American Life inicia sus operaciones en el Ecuador
tanto en Guayaquil como en Quito. En 1984 traslada su oficina principal a la
cuidad de Quito, donde inicia la venta de pdélizas personales. En 1950
incursiona en el seguro colectivo de Vida y Salud tanto en el Ecuador como en

el resto de Latinoamérica.

* Desde su establecimiento en el Ecuador Pan American Life se ha destacado
por ser pionera y lider en el mercado ofreciendo uno de los portafolios mas

grandes del pais y generando trabajo para varios ecuatorianos.

* Hoy Pan American Life Insurance Company, es una empresa sélida y
firmemente establecida con mas de 2.1 mil millones en activos totales y mas de
$400 millones en valores liquidos totales. Bajo la direccion de Jose Suquet,
Presidente de la Junta Directiva, Presidente y CEO, quién en el 2004 se

convirtio en el primer hispano en dirigir la empresa.

* Con una alta proporcién de superavit por valorizacibn de activos y una
conservadora cartera, liquidez y diversificacion de activos, la compania
proporciona a sus asegurados el tipo de respaldo financiero sélido que no esta
disponible a través de otras aseguradoras. Estamos muy orgullosos de la
clasificacion “A” (excelente) que nos ha sido otorgada A.M. Best, lo que
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demuestra solidez y capacidad financiera para cumplir con nuestras

obligaciones hacia los asegurados.

* A medida que nuestra historia se desenvuelve y nuestra experiencia se
fortalece, nuestro compromiso permanece intacto “Brindar a nuestros

asegurados estabilidad e innovacion guiada por la solidez financiera”.

* El profesionalismo de Pan American life se fundamenta en nuestro profundo
conocimiento y buen entendimiento de los mercados tanto estadounidenses
como Latinoamericanos en los cuales operamos. Siempre hemos sabido
adaptarnos a la naturaleza cambiante de la economia local y global, sin dejar
de lado las necesidades de nuestros asegurados.

* Hoy Pan American Life Insurance Company es una empresa sélida y
firmemente establecida la cual sirve y protege a miles de clientes en toda
América. Pan American Life actualmente cuenta con licencia de operacién en
46 estados, el Distrito de Columbia (DC) y Puerto Rico. Nuestras operaciones
internacionales incluyen afiliados en Colombia, Guatemala, Panama asi como

sucursales en Ecuador, El Salvador y Honduras.

2.2 Organigrama de la Compainia
La matriz la conforman: La Gerencia General, Gerencia Operacional,
Vicepresidencia de Ventas, Directores de Ventas, Asistente de Gerencia,

Asistente de Ventas, Coordinadores de cada area, Operativos.

e Gerencia General: Se encarga del manejo y supervision de todas las
areas de la empresa y funciones que desempefia cada uno de sus
miembros en los diversos departamentos.

e Gerencia Operacional: Se encarga del manejo y supervision de las areas
operativas y del cumplimiento de su labor en el tiempo y parametros
establecidos. Es la persona designada para la toma de decisiones en
caso de ausencia del Gerente General.
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2.3 Objetivos de Pan American Life Ins. Co.

- Servir a las empresas pequefnas y medianas y a sus empleados; a las
empresas grandes que no requieran mayor adaptacién y a los individuos
de medianos y altos ingresos.

- Desarrollar sociedades a largo plazo con distribuidores independientes
que tengan una infraestructura de servicio al cliente ya establecida.

- Promover la excelencia en la satisfaccion de las expectativas de
nuestros clientes, a través de nuestros valores corporativos.

- Operar dentro de una base financiera adecuada y expandirnos por
medio de la generacioén de utilidades.

2.4 Cultura Corporativa

Todos los empleados deben estar concientes que satisfacer al cliente es
nuestro principal objetivo como organizacién sin importar la funcién que

desemperien en la misma.

2.4.1 Mision
Servir a nuestros clientes, brindandoles tranquilidad y excelencia en nuestros

servicios y soluciones, con el fin de proteger y cuidar su salud.

2.4.2 Vision
Restablecer a Pan American Life Insurance Company como empresa numero

uno regional en seguros de salud grupal, individual y de vida.

2.4.3 Valores Corporativos®
= Eficiencia
= Responsabilidad
= Cumplimiento de Promesas
= Decididos

43 Pan American Life Insurance Company / Boletin institucional Externo “Esté preparado para los
cambios eventuales para toda la vida” Pag. 4-6 2008.
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= Actitud Positiva

= Aprendizaje y desarrollo continuo
= Fortaleza y estabilidad financiera
= Innovador

= Poder de decision

= Etica de trabajo

* Integridad
2.5 Publicos de Pan American Life Ins. Co.

Pan American Life tiene identificados dos tipos de publicos: Internos vy
Externos. Para la realizacion del presente trabajo, se enfocara en la descripcion

de los publicos internos de la empresa.

2.5.1 Publicos Externos de Pan American Life
Los publicos externos de la institucion son: proveedores, medios de
comunicacion, lideres de opinién, broker o asesores comerciales, clientes con

diversos giros de negocio.

2.5.2 Publicos Internos de Pan American Life
Los publicos internos son: todos los funcionarios tanto directivos,
administrativos, operativos que se encuentran dentro del organigrama de la

empresa.

Estadisticas de personal por filiales

Pais Numero de personas o empleados
Ecuador 82
Colombia 60
Guatemala 66
Panama 64
El Salvador 61
Puerto Rico 60
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Honduras 63
Nueva Orleans 300
TOTAL 756

En este capitulo contiene una breve presentacién de una de las Compafias de
Seguros lideres en el mercado, lo cual nos permite tener conocimiento general
de la empresa y constituye la base para realizar la investigacion.

Es sumamente importante indicar, que actualmente Pan American Life Ins. Co.
no cuenta con un departamento de Comunicacién Corporativa; por lo tanto no
existe una persona encargada de la comunicacion interna de la empresa;
Unicamente estdn los coordinadores de cada area que son quienes se
encargan de informar a su respectivo equipo sobre temas que consideren

relevantes para su grupo.

2.5.3 Analisis de las Herramientas de Comunicacion

A continuacién se realizara una breve descripcién de la Unica herramienta de

comunicacion interna de Pan American Life Ins. Co.

Correo Electronico

Considerada como la principal herramienta de comunicacion, la cual se
desarrolla a través del programa Outlook Express.

A cada empleado de la compania de le crea un nombre de usuario y una clave,
de tal manera que pueda ingresar a diario.

Esta herramienta nos permite enviar correos a nivel interno y externo.
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2.6 Identidad Corporativa

Para los fines del siguiente trabajo es fundamental conocer tanto los rasgos
fisicos, como culturales que forman la Identidad Corporativa de la empresa de
seguros Pan American Life Ins. Co.

2.6.1 Rasgos Fisicos
Los rasgos fisicos de Pan American Life Ins. Co. Constituyen una serie de
elementos que permiten la distincion con el resto de empresas y la

identificacién con sus publicos.
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2.6.2 Logo e Isotipo*

El logo es el nombre de la empresa, escrito con una determinada tipografia. El

isotipo, es una figura icdnica que representa a la compania.

Se utiliza el mismo isotipo, para todas las filiales de Pan American Life
alrededor del mundo. Con respecto al logotipo, de igual manera la tipografia se

conserva siendo la misma para todos los paises.

PAN
@AMERICAN LIFE
ECUADOR

Confianza toda la vida.

PAN
@AMERICAN
DE COLOMBIA

COMPANIA DE SEGUROS DE VIDA, S.A.

PAN

gAMERI CAN
DE PANAMA, S.A.
COMPANIA DE SEGUROS

PAN
@MERICAN LIFE
CENTER

PAN

@AMERICAN LIFE
INSURANCE COMPANY
— P PUERTO RICO

** Guia Comercial para los Broker de Pan American Life Ins. Co.
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2.6.3 Tipografia
El tipo de letra es Bookman Old Style.

2.6.4 Colores Corporativos™

PAN
YAMERICAN LIFE
—  ECUADOR

Confianza toda la vida.

Azul: Este color representa varios de nuestros valores corporativos: Integridad,

poder, seriedad, estabilidad, lealtad, sabiduria, inteligencia.

Dorado: Representa la riqgueza de la empresa, la abundancia y su expansion

de mercado.

Blanco: “Pureza” lo cual para la empresa representa la transparencia con la

que hace las cosas.

2.6.5 Rasgos Culturales
Los rasgos culturales de Pan American Life Ins. Co. Componen la esencia de la

compafia y su razon de ser.

2.6.6 Mision
Servir a nuestros clientes, brindandoles tranquilidad y excelencia en nuestros

servicios y soluciones, con el fin de proteger y cuidar su salud.

2.6.7 Vision
Restablecer a Pan American Life Insurance Company como empresa numero

uno regional en seguros de salud grupal, individual y de vida.

> Guia Comercial para los Broker de Pan American Life Ins. Co.
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CAPITULO Ill

INVESTIGACION

3.1 Objetivo General de la Investigacion

Determinar el grado de identificacion que tienen los empleados de Pan

American Life Ins. Co. con relacién a la cultura corporativa de la empresa.

3.2 Objetivos especificos de la Investigacion

e Determinar las técnicas de investigacién adecuadas y aplicarlas.

e Determinar si los empleados conocen los elementos bésicos de la
identidad corporativa de la empresa.

e Examinar el funcionamiento de las herramientas de comunicaciéon que
existen actualmente en la organizacion.

e Establecer cudles son las herramientas de comunicacion mas utilizadas
y efectivas dentro de Pan American Life Ins. Co.

e Analizar las variables de comunicacién que influyen positiva y

negativamente en el clima laboral.

3.3 Metodologia de Investigacion

Los métodos que se utilizaran para la investigacion son:

Método bibliografico: Consiste en recopilar documentos de Pan American Life
Ins. Co.

Método deductivo: La informacién general obtenida permite detectar las
falencias comunicacionales especificas de la empresa.
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Método Inductivo: El estudio de datos especificos, permite llegar a

conclusiones generales.

Método analitico: El analisis permanente de la informacion obtenida, podra

detectar aciertos o falencias comunicacionales de la organizacion,

Método descriptivo: La descripcién de los canales de comunicacién de Pan
American Life Ins. Co. Nos ayudard a determinar la situacion actual de la
empresa.

3.3.1 Técnicas de Investigacion

Las técnicas a utilizar son las siguientes:

Encuesta: Con la correcta elaboracion y aplicacion de esta técnica en los
colaboradores de la organizacion, se podra detectar el punto de origen de las

fallas y procesos comunicacionales.

Entrevista: Se realizara a la Senorita Cecilia Salazar Gerente Operacional de
la compania, con el objetivo de conocer las funciones que desempefa
actualmente y su opinion acerca de los diversos aspectos de la comunicacion

interna.
Observacion: Se utilizara durante todo el proceso de investigacion, con el

objetivo de analizar los resultados obtenidos, considerando que esto sera una
aportacion fundamental para la estructuracién del plan.
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3.4 Diagnostico de Comunicacion Interna en Pan American Life Ins. Co.

Entrevista a la Senorita Cecilia Salazar, Gerente Operacional.

A continuacion se encuentra el modelo de entrevista realizada:

10.

¢ Cudles son las funciones que desempena la Gerencia Operacional?
Indique cudl es la funcién principal que desempefia cada una de las
areas de la compainia.
¢ Conoce usted cuales son las expectativas laborales, econémicas y de
motivacion de los empleados?
¢ Qué importancia tiene para la empresa la Comunicacién Interna?
¢ De qué manera se transmite la informacién dentro de la institucion?

e De jefe a empleado

e Entre unidades

e Del empleado a jefe
¢ Quién es el responsable de la Comunicacion Interna?
¢Conoce usted las herramientas de Comunicacion Interna de la
Compania? Indique cuales son.
(A través de que medio recibe usted informacién interna de la
empresa?
¢ Cudles son segun su criterio los problemas comunicacionales de la
compafia? ;Como los solucionaria?
¢, Cdmo considera usted que es el flujo de rumores en el interior de la

compania?

Como conclusiones de la entrevista podemos indicar lo siguiente:

Las principales funciones de la Gerencia Operacional son brindar soporte a

cada una de las areas de la compania en relacion a la actividad que cada una

de ellas desempefia en la empresa, la administracion de cada linea de negocio
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en cuanto a resoluciéon de problemas y toma de decisiones en el momento
apropiado y del control y manejo financiero de la compania.

Se indic6 detalladamente cudles son las funciones principales que cumple cada
una de las areas, lo cual es muy positivo ya que a través de ello podemos notar

su excelente desemperio en una de sus principales funciones.

Lamentablemente desconoce de las expectativas que tienen los empleados, ya
que indica que los empleados no sienten la confianza para decirlo y ademas no

habido tiempo para esos asuntos.

Resalta que la Comunicacion Interna es fundamental dentro de la compafia, ya
que sin esta herramienta no se podria desenvolver la empresa en su giro de

negocio.

La informacion segun su criterio se transmite de manera descendente, es decir
del jefe al empleado, lo cual concuerda con la respuesta obtenida en las

encuestas realizadas.

Indica que son los coordinadores de cada area los encargados de proporcionar
la informacion necesaria para su respectiva area, lo cual de igual manera

concuerda con las respuestas de las encuestas.

Senala que las herramientas de Comunicacion Interna que se utilizan son el
Outlook Express y el teléfono, lo cual demuestra nuevamente que la compania
no cuenta con herramientas de Comunicacion Interna eficientes para el

personal.

Comenta que todas las comunicaciones se reciben via correo electronico, es
decir a través del Outlook Express, e indica que lastimosamente no hay quién
brinde informacion oficial de las situaciones que suceden el la empresa, lo cual

provoca que el personal rumore y asuma las cosas segun su perspectiva.

- 40 -



Indica que el mayor problema comunicacional es la falta de informacion a nivel
general, por lo tanto el personal al no estar informado mal interpreta las
situaciones y ademas se siente excluido y desmotivado. Para solucionarlo,
considera que deberia haber un departamento o una persona que se encargue

principalmente de mantener informados formalmente a todo el personal.

Sefala que como en toda empresa el personal rumora y eso es muy malo para
la compafia; por lo tanto lo que se debe hacer es informar oportunamente para

evitar confusiones y malos entendidos.

3.5 Introduccion a la Encuesta

Con el proposito de cumplir con los objetivos planteados en la investigacion,
tanto general como especificos, se dividié la encuesta en tres segmentos
principales que buscan definir el grado de conocimiento que el personal tiene
sobre los rasgos fisicos y culturales de la identidad corporativa, la utilidad y

efectividad de las herramientas de comunicacion y el ambiente laboral.

El grado de efectividad de las herramientas de comunicacion, nos permite
conocer si la comunicacion que existe dentro de la empresa esta funcionando

de la forma correcta.

Debemos considerar que mientras mas informado esté el publico interno,
mayor sera el grado de pertenencia con la actividad global de la compafia. Por
lo cual se puede afirmar que la comunicacién organizacional influye en las
opiniones, conductas y actitudes de los publicos internos, por esta razon es
muy importante establecer los aspectos tanto positivos como negativos que
influyen en el personal de Pan American Life Ins. Co. Y en el desarrollo de sus
actividades diarias.
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3.6 Modelo de Encuesta
Buenas dias / tardes. El objetivo de esta encuesta es conocer su opinion
acerca del ambiente en donde se desarrolla su trabajo diario dentro de Pan

American Life Ins. Co. De antemano agradecemos su valiosa colaboracion.
Género F O M O
Favor indique el area a la que corresponde:

1. ¢Conoce Usted, cual es la mision de Pan American Life Ins. Co?

Si M NOD

Si la respuesta es Sl por favor responder la siguiente pregunta, caso
contrario pase a la pregunta dos.

Escoja una de las siguientes opciones y sefale con una X la opcion
que corresponda a la mision de Pan American Life Ins. Co. Ecuador.

a) Buscar la excelencia a través de la mejora de nuestras funciones
y procesos de salud grupal en América Latina.

b) Servir a nuestros clientes, brindandoles tranquilidad y excelencia
en nuestros servicios y soluciones, con el fin de proteger y
cuidar su salud.

c) Brindar la mejor calidad en servicios de seguros de vida y salud
grupal e individual, logrando satisfacer las necesidades de
nuestros clientes.

d) Ninguna
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2. De la siguiente lista de valores, ¢Cuales son las tres que mejor
identifican a Pan American Life Ins. Co?

Honestidad [ Servicio [
Responsabilidad O Decididos O
Eficiencia U Cumplidos U
Calidad - Fortaleza -

3. ¢Cuantas gerencias tiene actualmente Pan American Life Matriz?

Seis
Cuatro
Dos
Cinco

Oodood

Ninguna

4. ¢Quién se encarga de la comunicacion dentro de la empresa?

Gerentes
Coordinadores
Nadie

No conoce

Ooo0ood

5. Ordenes las herramientas de comunicacion por las cuales usted se
informa. (Considerando 1 la mas utilizada y 5 la menos utilizada).

Reuniones departamentales
Rumores
Boletin electrénico

Correo electrénico

Oo0Odono

Circulares
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6. Califique, encerrando dentro de un circulo las siguientes
herramientas de comunicacion segun su grado de eficacia. (Siendo

1 muy malo y 5 excelente).

Reuniones departamentales 1 2 3 4 5
Rumores 1 2 3 4 5
Boletin electrénico 1 2 3 4 5
Correo electronico 1 2 3 4 5
Circulares 1 2 3 4 5

7. ¢Qué informaciéon le gustaria conocer acerca de la compania?
Califique las siguientes opciones de acuerdo a su preferencia.
(Considerando 1 la mas importante y 5 la menos importante).

Informacion sobre la compania
Sociales
Proyectos Locales

Estadisticas Locales

odoono

Entrevistas Locales

8. ¢{Segun su criterio de qué manera se transmite la informacion
dentro de Pan American Life Ecuador?

De jefe a empleado I
Entre unidades [l
De empleado a jefe ]
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9.

10.

11.

¢A través de qué medio le gustaria que su jefe se comunique con
usted? Escoja solo una de las siguientes opciones.

Carta escrita

Memo

Reunién departamental
Entrevista personalizada
Correo electrénico

Otros

Indique cual

Ooodo oo

¢ Qué grado de confianza tiene usted de lo que su jefe le dice?

0% U 75% [
o5, Ll 100% U
50% O

Califique de la siguiente manera la informacion oficial emitida por
Pan American Life. El 0 significa (nada), el 1 (poco), el 2 (regular) y
el 3 (excelente).

Oportuna
Completa
Fiable
Precisa

O0Oodod

Necesaria
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12.Senale 3 palabras que mejor describan su trabajo
Aburrido
Técnico
Facil
Satisfactorio
Interesante
Cansado
Motivante

O000 pooo

Rutinario

13.0rdene los siguientes factores que influyen positivamente en el
ambiente laboral segun el grado de importancia. (Considerando 1 el

mas importante y 4 menos importante).

Amistad entre comparieros de trabajo
Satisfaccién con las actividades diarias
Estabilidad laboral

Colaboracioén interdepartamental

Oo0O0dd

14.0Ordene los siguientes factores que influyen negativamente en al
ambiente laboral segun su nivel de importancia. (Siendo 1 el mas
importante y 4 el menos importante).

Mala imagen de la compafia
Contratacion de personal recomendado
Rumores

OO0 odd

Movilidad constante de puestos
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15.Enumere segun el orden de importancia los aspectos que le
agradaria que mejore Pan American Life Ecuador. (Siendo 1 el mas
importante y 4 el menos importante).

Creatividad
Honestidad
Organizacion
Efectividad

O 00O

3.7 Universo del Estudio

Actualmente en Pan American Life Ins. Co. Matriz trabajan 82 empleados, los
cuales se encuentran en las oficinas ubicadas en la Av. Republica del Salvador
1082 y Naciones Unidas Edificio Mansién Blanca.

Todo el personal se encuentra dividido por &reas, en los pisos diez y once del

edificio mencionado anteriormente.

Para la presente investigacion de campo, es necesario determinar una muestra
representativa.
El tamafno de la muestra es determinada estadisticamente con la férmula de

Muestreo aleatorio Simple:

n=(z*z)*p*q*N)/(e*e) * N-1+ (z*z) *p * q)

n= Tamano de la muestra p= Probabilidad positiva: 0.50
z= Nivel de confianza: 95% g= Probabilidad negativa: 0.50
e= Error 5% N= Poblacién: 82

Tanto la proporcién del acierto del estudio (p) como la proporcion del fracaso
(g) son valores constantes (0.5), ya que no se tiene conocimiento previo de la
tendencia de los resultados que se obtendran.

-47 -




El nivel de confianza (z), determina la probabilidad de acierto de todo el

estudio, lo cual es calculado de la siguiente manera:

Z=95% = 0.95/2 = 0.47

El valor obtenido (0.47), es consultado en la tabla de distribucion normal
estandar, lo cual proporciona dos valores: horizontales 1.9 y de vertical 0.06, al
sumar ambos valores obtenemos: 1.9 + 0.06 = 1.96

El valor de E, establece el error de estimacion de cada pregunta.

Como conclusion, podemos decir que el tamafio de la muestra es directamente
proporcional al nivel de confianza e inversamente proporcional al nivel de error

estimado.

Una vez realizados los calculos, el total de la muestra indicé 20 encuestas, al
considerar una cantidad baja se decidio realizar 41 encuestas considerando
que el numero establecido abarca la mitad de la poblacion, por lo cual se
obtendran resultados con mayor acierto.

Procurando obtener datos mas cercanos a la realidad, se distribuyd

equitativamente el total de las encuestas a realizar.
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3.8 Analisis e interpretacion de resultados obtenidos

1. ¢Conoce usted, cual es la mision de Pan American Life Ins. Co.?

RESPUESTA NUMERO PORCENTAJE
SI 31 76%

NO 10 24%

TOTAL 41 100%

1. Conoce usted, cual es la mision de Pan American Life
Ins. Co.?

oSl
= NO

76%

Las primeras preguntas tiene el propédsito de evaluar el grado de conocimiento
que los empleados tienen respecto a la actividad global y béasica de la
compafia. Por lo cual se consulté al personal de Pan American Life Ins. Co. Si
conocen la razén de ser de la empresa es decir la mision. En el caso de que la
respuesta sea afirmativa el encuestado pasard a la siguiente parte de la
pregunta, en la cual escogera la opcion correcta de la mision.

En esta pregunta se obtuvo el siguiente resultado: el 76% de los encuestados,
dice conocer la mision de la empresa, lo cual equivale a 31 personas del total
de los encuestados. Unicamente el 24%, es decir 10 personas, no conocen la

razon de ser de la compania, muchos de ellos indicaron ser nuevos empleados,
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lo cual demuestra que el programa de induccién no esta siendo correctamente

aplicado.

Escoja una de las siguientes opciones y sefale con una X la opcion que

corresponda a la mision de Pan American Life Ins. Co. Ecuador.

a) Buscar la excelencia a traves de la mejora de nuestras

funciones y procesos de salud grupal en América Latina.

b) Servir a nuestros clientes,

brindandoles

tranquilidad vy

excelencia en nuestros servicios y soluciones, con el fin de

proteger y cuidar su salud.

c) Brindar la mejor calidad en servicios de seguros de vida y salud

grupal e individual, logrando satisfacer las necesidades de

nuestros clientes.

d) Ninguna
RESPUESTA | NUMERO | PORCENTAJE
A 3 9
B 8 26
C 20 65
D 0 0
TOTAL 31 100%
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Escoja una de las siguientes opciones y senale con una
X la opcién que corresponda a la misién de Pan
American Life Ins. Co.

70%

60%

50%

40%

30%

20%
10%

0% - ‘ ‘ ‘ 0%

A B C D

Esta opcion permite comprobar si los encuestados que respondieron
afirmativamente a la pregunta anterior, conocen realmente la misién de Pan
American Life Ins. Co.

Se presentaron 4 opciones con la misién, de las cuales la correcta es la opcion
B.

De los 31 encuestados que respondieron afirmativamente la pregunta anterior,
el 9% escogid la opcién a, el 26% la opcién b, el 65% opto por la opcién ¢ y

finalmente la opcion d no tuvo ninguna respuesta.

Por lo tanto 8 personas del total de encuestados conoce realmente la mision de
Pan American Life Ins. Co. Este resultado nos indica que la mision de la
empresa no ha sido bien difundida, tomando en cuenta que la mision que

obtuvo mayor cantidad de votos corresponde a la competencia directa.
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2. De la siguiente lista de valores, ¢Cuales son las tres que mejor
identifican a Pan American Life Ins. Co?

Honestidad 0 Servicio 0
Responsabilidad ] Decididos ]
Eficiencia 0 Cumplidos []
Calidad Fortaleza O
[

ORDEN | RESPUESTA PUNTAJE

1 Responsabilidad 24

2 Honestidad 23

3 Fortaleza 18

4 Servicio 17

5 Calidad 15

6 Cumplidos 7

7 Eficiencia 7

8 Decididos 2

TOTAL 113

MEDIA 16
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2. De la siguiente lista de valores, Cuales son las tres que
mejor identifican a Pan American Life Ins. Co?

Decididos

12

Eficiencia |

Cumplidos |

Calidad |

15

Senvicio

Fortaleza

Honestidad |

Responsabilidad

0

30

Esta pregunta se considerd importante incluirla, debido a la carencia de valores

corporativos establecidos en la compaiiia, la cual busca determinar los valores

con los cuales los empleados identifican a la empresa.

Una vez que se ha determinado la mediana (16), se establecié que los valores

que se encuentren sobre ella, son aquellos con los que mejor identifica los

empleados a la empresa, de tal manera que: en 1er lugar se encuentra la

responsabilidad, en 2do lugar la honestidad, en 3er lugar la fortaleza y luego la

el servicio.

Estos resultados nos indican que el personal considera que cumple sus tareas

diarias con responsabilidad, procurando brindar el mejor servicio hacia nuestros

clientes.
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3. ¢Cuantas gerencias tiene actualmente Pan American Life Matriz?

Seis |
Cuatro Ol
Dos ]
Cinco [
Ninguna .
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
a) Seis 0 0
b) Cuatro 13 32
c) Dos 18 44
d) Cinco 2 4
e) Ninguna 8 20
TOTAL 41 100
3. ¢ Cuantas gerencias tiene actualmente Pan American Life
Matriz?
50
45
40
35
30
25
20
15
10
5
_[raj
Sels b) Cuatro d) Cinco e) Ninguna

A pesar de que la mayoria de los encuestados 44%, conocen cuantas
gerencias tiene la compania, cercana tenemos la opcién b, lo cual nos indica

que debemos tomar en cuenta la importancia de difundir la estructura del
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organigrama establecido por la compania, de tal manera que todo el personal

este conciente del tema.

4. ¢Quién se encarga de la comunicacion dentro de la empresa?

Gerentes ]
Coordinadores 0
Nadie O
No conoce [
RESPUESTA NUMERO PORCENTAJE
B Coordinadores | 27 66%
C Nadie 15%
A Gerentes 12%
D No conoce 7%
TOTAL 41 100%
4. ;{Quién se encarga de la comunicacion dentro de la empresa?
0,7 \66%
0,6
0,5
0,4
0,3
0,2 "
0,1 M\- 7%
’ B Coordinadores | C Nadie A Gerentes D No conoce

A través de los resultados podemos notar que la mayoria del personal

determina que la persona encargada de la comunicacion es el coordinador

de cada é&rea, ya que es este quien se encarga de informar a su equipo lo
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que sucede en las diversas areas de la compania y sobre todo los temas de
interés de dicha area.

5. Ordenes las herramientas de comunicacion por las cuales usted se

informa a diario. (Considerando 1 la mas utilizada y 5 la menos

utilizada).
Reuniones departamentales [
Rumores M
Boletin electrénico =
Correo electronico -
Circulares =
RESPUESTA 1 2 3 |4 |5 TOTAL
Reuniones departamentales 11 36 24 |4 |15 90
Rumores 6 18 30 |32 |40 126
Boletin electrénico 0 14 24 |80 |30 148
Correos electrénicos 24 10 24 |0 |20 78
Circulares 0 2 12 |40 | 130 | 184
ORDEN RESPUESTA PUNTAJE
1 Correos electronicos 78
2 Reuniones departamentales | 90
3 Rumores 126
4 Boletin electrénico 148
5 Circulares 184

-56-




5. Ordenes las herramientas de comunicacion por las cuales usted se informa a
diario.

200
180
160
140
120
100
80
60 -
40 A
20

Correos Reuniones Rumores Boletin Circulares
electronicos departamentales electronico

Los resultados obtenidos que se muestran en el grafico, estan ordenados de
manera ascendente, en donde la variable de menor puntaje es la mas
importante, ya que la escala utilizada es inversamente proporcional a los
resultados.

De tal manera que de acuerdo a los resultados obtenidos, la herramienta por la
cual los empleados se comunican a diario es el correo electronico, por la

rapidez y las disposicion de tenerla todo el dia en el computador.

Las reuniones departamentales fueron escogidas en segundo lugar, ya que el
coordinador de cada &rea acostumbra a convocar a reuniones o comités en un
tiempo determinado para informar al personal de dicha area sobre temas
relevantes para su labor.

En tercer lugar estan los rumores, lo cual no es beneficioso que sea
considerada como una herramienta para informarse, ya que estos en la
mayoria de los casos pueden tener informacién tergiversada e irreal, que

puede ocasionar problemas posteriormente.
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En cuarto lugar tenemos al boletin electrénico, al cual la mayoria de los
empleados segun comentarios, no le presta atencién y muchas veces no loo
recibe.

Para finalizar estan las circulares, ya que es la herramienta de menor uso en la

empresa.

6. Califique, encerrando dentro de un circulo las siguientes
herramientas de comunicacion segun su grado de eficacia. (Siendo
1 muy malo y 5 excelente).

Calificacion Valores
1-2 Muy malo
3 Regular
4 Bueno
5 Excelente

Reuniones departamentales
Rumores

Boletin electrénico

Correo electrénico

Circulares

Reuniones departamentales | Numero | Promedio
1 5 5

2 2 4

3 12 36

4 9 36

5 13 65
TOTAL 41 146
PROMEDIO 4
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Rumores Numero | Promedio
1 18 18

2 6 12

3 6 18

4 5 20

5 6 30
TOTAL 41 98
PROMEDIO 2

Boletin Electronico Numero | Promedio
1 3 3

2 10 20

3 18 54

4 6 24

5 4 20
TOTAL 41 121
PROMEDIO 3

Correo Electronico Numero | Promedio
1 2 2

2 4 8

3 5 15

4 14 56

5 16 80
TOTAL 41 161
PROMEDIO 4
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Circulares Numero | Promedio
1 11 11
2 5 10
3 11 33
4 9 36
5 5 25
TOTAL 41 115
PROMEDIO 3
Orden | Respuesta Calificacion | Valoracion
1 Reuniones Departamentales | 4 Buena
2 Correo electrénico 4 Bueno
3 Boletin electrénico 3 Regular
4 Circulares 3 Regular
5 Rumores 2 Muy malo
6. Califique, encerrando dentro de un circulo las siguientes herramientas
de comunicacion segun su grado de eficacia.
4,5
4 .
3,5
3
2,5
2 .
1,5 1
1
0,5
O T T T T
8 o8 c8 8 g
) O + o + 2 3
EE © 3 @ 8 S «
=] () [
o £t
o2
[7]
o
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A través de los resultados podemos darnos cuenta que hay un empate (4) entre
Reuniones departamentales y Correo electronico, es decir se considera
(bueno) ya que a través de esas herramientas, el personal se comunica

diariamente y son considerados los medios de mayor uso en la empresa.

El boletin electrénico y las circulares empataron obteniendo una calificacion de
(3) es decir regular, debido a que el boletin electrénico es una herramienta
existente mas no utilizada y las circulares son una herramienta inexistente, por

tal motivo el personal desconoce el nivel de importancia que esta tiene.

Un resultado muy positivo es la calificacién de (2) que se obtuvo para los
rumores, lo cual significa que los colaboradores de la empresa consideran que
esta herramienta es muy mala dentro de una organizacion, porque desinforma
por lo tanto desestabiliza el ambiente laboral. Sin embargo como indica la

pregunta anterior son una de las principales fuentes de informacién.
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7. ¢Qué informacion le gustaria conocer acerca de la compahia?

Califique las siguientes opciones de acuerdo a su preferencia.

(Considerando 1 la mas importante y 5 la menos importante).

Informacion sobre la comparia O
Sociales ]
Proyectos Locales 0
Estadisticas Locales [
Entrevistas Locales u
RESPUESTA 1 2 3 |4 TOTAL
Informacion sobre la compania | 24 10 18 | 16 73
Sociales 2 16 |33 |36 |40 | 127
Proyectos Locales 9 24 18 |52 |5 | 108
Estadisticas Locales 3 12 12 |20 |40 |87
Entrevistas Locales 0 4 9 [0 |65 |78
Orden | Respuesta Puntaje
1 Informacion sobre la compaiiia | 73
2 Entrevistas Locales 78
3 Estadisticas Locales 87
4 Proyectos Locales 108
5 Sociales 127

-62 -




7. ¢Qué informacion le gustaria conocer acerca de la compaiia?

140
120
100

80

60

40

20

0 T
Informacion Entrevistas Estadisticas Proyectos Sociales
sobre la Locales Locales Locales
compaiiia

La razén de incluir esta pregunta, es para llegar a conocer la preferencia que el
personal de Pan American Life Ins. Co. Tiene acerca de los diferentes aspectos

que puedan cubrir su necesidad de informacién.

Del listado de 5 distintas secciones la informacién sobre la compafia fue
escogida en primer lugar, ya que esta contiene: noticias, articulos y aspectos

generales relacionados con la empresa.

En segundo lugar tenemos entrevistas, lo cual demuestra el interés que tiene
los empleados de conocer las opiniones de los principales miembros de la
empresa y de las personas que tiene algun vinculo con Pan American Life Ins.

Co, como son los socios comerciales.

Como tercera opcidon tenemos a las estadisticas, lo cual es un aspecto muy
importante que se debe conocer continuamente, para cualquier giro de

negocio.
Los proyectos ocupan el cuarto lugar, lo cual demuestra que los empleados

tiene cierto interés en lo que esta sucediendo en la empresa y sus planes a
largo plazo.
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El quinto lugar es para la seccién social, lo cual nos demuestra que el personal
tiene mucho interés en los temas sobre la coyuntura de Pan American Life Ins.
Co.

8. ¢Segun su criterio de qué manera se transmite la informacion

dentro de Pan American Life Ecuador?

De jefe a empleado N
Entre unidades Ol
De empleado a jefe Ll
RESPUESTA NUMERO | PORCENTAJE
a) De jefe a|27 66%
empleado
b) Entre unidades 13 32%
c) De empleado a |1 2%
jefe
TOTAL 41 100%

8. ¢Segun su criterio de qué manera se transmite la
informacion dentro de Pan American Life Ecuador?

2%

da)Dejefea
empleado

B b) Entre unidades

66% O c) De empleado a
jefe
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Esta pregunta tiene como objetivo indagar como funcionan los canales de
comunicacién dentro de la organizacion, ya sea descendente, ascendente u
horizontal. Segun los resultados obtenidos el 2% piensa que la informacion
fluye de manera ascendente decir del empleado al jefe. El 32% considera que

la informacion fluye horizontalmente, entre unidades.

Los resultados determinan que la informacién se trasmite de forma
descendente desde el jefe a empleado 66%, mientras se realizaban estas
encuestas se pudo observar que en la mayoria de las areas de la empresa
existe una relacion estrictamente laboral entre el jefe y sus subordinados,
puesto éste se limita a dar érdenes, por lo cual fortalece la labor jerarquica y no
necesariamente cumple con otros objetivos que persigue la comunicacion
descendente, como consolidar el conocimiento de los principios y propésitos
corporativos y, a su vez promover la identidad corporativa en los empleados.
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9. ¢ A través de qué medio le gustaria que su jefe se comunique con
usted? Escoja solo una de las siguientes opciones.

Carta escrita O

Memo O

Reunién departamental []

Entrevista personalizada [

Correo electronico ]

Otros ]
RESPUESTA NUMERO | PORCENTAJE
Carta escrita 0 0%
Memo 0 0%
Reunidn 23 56%
departamental
Entrevista 12 29%
personalizada
Correo electronico 6 15%
Otros 0 0%
TOTAL 41 100%

9. ¢ A través de qué medio le gustaria que su jefe se comunique con usted?

60%

50%;

40%

30%;

20%

10%:

0%

a) Carta b) Memo c) Reunion d) Entrevista e) Correo f) Otros
escrita departamental personalizada  electrénico
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La reunion departamental (56%), entrevista personalizada (29%), correo
electronico (6%) fueron los tres medios escogidos mayoritariamente para la
comunicaciéon entre el jefe — empleado, lo cual demuestra segun los dos
primeros aspectos que los empleados desean mantener mayor contacto cara a
cara con su jefe.

Cabe indicar que el personal de la empresa comenta que la reuniones
departamentales no se las realiza con la frecuencia necesaria, por lo cual su
deseo se ve reflejado en los resultados obtenidos, dado este medio les permite
tener un conocimiento general de las tareas que realizan para alcanzar las
metas propuestas.

En tercer lugar tenemos el correo electrénico por la rapidez con la que se

caracteriza este medio.
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10. ¢{Qué grado de confianza tiene usted de lo que su jefe le dice?

0% U 75% U
259 100%
50%
RESPUESTA NUMERO | PORCENTAJE
2) 100% 21 51
b) 75% 12 30
0) 50% 3 7
d) 25% 4 10
e) 0% 1 2
TOTAL 41 100%

10. ¢ Qué grado de confianza tiene usted de lo que su jefe le dice?

a) 100% b) 75% ¢) 50% d) 25% e) 0%

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 51% del total de encuestados tiene
un grado de confianza del 100% en su jefe, mientras que el 30% tiene un grado
de confianza del 75%.
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Los resultados demuestran que el objetivo de que el jefe logre credibilidad y

confianza por parte de los empleados se cumple satisfactoriamente.

11. Califique de la siguiente manera la informacion oficial emitida por Pan
American Life. El 0 significa (nada), el 1 (poco), el 2 (regular) y el 3
(excelente).

Oportuna ]

Completa [

Fiable U

Precisa =

Necesaria -
Oportuna Numero | Promedio
0 7 0
1 12 12
2 18 36
3 4 12
TOTAL 41 60
PROMEDIO 1.5
Completa Numero | Promedio
0 7 0
1 8 8
2 19 38
3 7 27
TOTAL 41 73
PROMEDIO 1.8
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Fiable Numero | Promedio

0 8 0

1 8 8

2 12 24

3 13 39

TOTAL 41 71

PROMEDIO 1.7

Precisa Numero | Promedio

0 8 0

1 3 3

2 23 46

3 7 21

TOTAL 41 70

PROMEDIO 1.7

Necesaria Numero | Promedio

0 7 0

1 5 5

2 14 28

3 15 45

TOTAL 41 78

PROMEDIO 2
Respuesta Calificacion | Valoracion
Oportuna 1.5 Poco
Completa 1.8 Poco
Fiable 1.7 Poco
Precisa 1.7 Poco
Necesaria 2 Regular
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11. Califique de la siguiente manera la informacion oficial emitida
por Pan American Life. El 0 significa (nada), el 1 (poco), el 2
(regular) y el 3 (excelente).

Oportuna Completa Fiable Precisa Necesaria

El publico interno considera que la mayoria de informacion emitida por Pan
American Life Ins. Co, es poco oportuna, completa, fiable, precisa. Y la ultima
seccién (necesaria) la considera regular.

Esto nos indica que la informacion debe circular con mayor fluidez dentro de la
empresa, a través de canales que permitan que la informacién llegue de

manera actualizada, oportuna, clara y precisa.
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12. Senale 3 palabras que mejor describan su trabajo

Aburrido ]

Técnico UJ

Facil ]

Satisfactorio [

Interesante O

Cansado N

Motivante =
Respuesta Numero
Interesante 31
Técnico 29
Cansado 25
Satisfactorio 19
Motivante 12
Rutinario 7
Aburrido 5
Facil 1
TOTAL 129
Mediana 15.5
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12. Seiale 3 palabras que mejor describan su trabajo

Facil
Aburrido
Rutinario

Motivante

Satisfactorio

Cansado
Técnico

Interesante

El objetivo de esta pregunta es conocer la percepcion que los colaboradores de
la empresa tienen sobre el trabajo que desempenan a diario. Considerando los
resultados obtenidos la mayoria de los encuestados (31) consideran que su
trabajo es interesante, 29 puntos califican a su trabajo como técnico y 25
consideran que es cansado.

Las dos primeras variables nos indican que en general el personal esta
conforme con el trabajo que realiza, pero la tercera variable nos indica que
debemos incentivar a la gente que considera que su trabajo es aburrido, la gran
mayoria de ellos segun comentan los empleados trabajan horas extras sin

reconocimiento alguno y realizan un trabajo sumamente demandante.

Con un puntaje menor pero no con mucha diferencia a las anteriores esta la
variable satisfactorio, lo cual indica que ciertas personas se encuentran
satisfechas con las actividades que realizan.

Y las cuatro ultimas variables no tiene un mayor puntaje, pero nos indican que
debemos mejorar y crear un plan de carrera para el personal, de tal manera
que van a sentirse motivados al saber que si realizan bien sus tareas pueden

escalar poco a poco.

-73 -



13.0Ordene los siguientes factores que influyen positivamente en el
ambiente laboral segun el grado de importancia. (Considerando 1 el

mas importante y 4 menos importante).

Amistad entre companeros de trabajo [
Satisfaccién con las actividades diarias u
Estabilidad laboral L
Colaboracion interdepartamental =
RESPUESTA 1 2 3 4 TOTAL
Amistad entre companeros de trabajo 18 10 30 32 90
Satisfaccion con las actividades diarias | 9 30 30 28 97
Estabilidad Laboral 20 22 24 8 74
Colaboracion interdepartamental 4 22 21 76 123
Orden Respuesta Puntaje
1 Estabilidad Laboral 74
2 Amistad entre comparieros de trabajo 90
3 Satisfaccion con las actividades diarias 97
4 Colaboracion interdepartamental 123

13. Ordene los siguientes factores que influyen positivamente en el
ambiente laboral

| |
123

Colaboracion |
interdepartamental

Satisfaccién con las
actividades diarias 97 |

Amistad entre
comparneros de trabajo 20 |

Estabilidad Laboral 74 |
\ \

0 20 40 60 80 100 120 140

-74 -




El factor que mas influye positivamente en el ambiente laboral del personal de

la compania es la estabilidad laboral, por la seguridad que esta les otorga.

La amistad entre compafieros ocupa el segunda lugar, ya que en general existe
un sentimiento de companerismo, sin embargo no éste no esta presente en

todas las unidades.
En tercer lugar tenemos a la satisfaccion con las actividades diarias, puesto
que consideran que se desempefian en su labor de la mejor forma y por lo

tanto se sienten complacidos con su labor.

Por ultimo tenemos a la colaboracién interdepartamental, lo que nos indica que

cada unidad es independiente en sus funciones entre una y otra.
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14.0rdene los siguientes factores que influyen negativamente en al
ambiente laboral segun su nivel de importancia. (Siendo 1 el mas
importante y 4 el menos importante).

Mala imagen de la compariia O

Contratacién de personal recomendado [

Rumores =

Movilidad constante de puestos U
RESPUESTA 1 2 3 4 TOTAL
Mala imagen de la compafia 12 16 27 |48 103
Contratacion de personal recomendado | 10 14 42 40 106
Rumores 15 26 21 24 86
Movilidad constante de puestos 8 20 24 60 112

Orden Respuesta Puntaje

1 Rumores 86

2 Mala imagen de la compafia 103

3 Contratacion de personal recomendado | 106

4 Movilidad constante de puestos 112

14. Ordene los siguientes factores que influyen negativamente en
al ambiente laboral

Movilidad constante de
puestos

Contratacién de
personal recomendaco NG

Mala imagen de la
compania

Rumores
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Al presentar 4 aspectos que pueden influir negativamente en la compania, se

obtuvieron los siguientes resultados.

En primer lugar tenemos los rumores, ya que los rumores pueden contener

informacion incorrecta, tergiversada e invalida.

La mala imagen de la compania ocupa el segunda lugar, lo cual significa que el
personal esta conciente de la importancia que esto tiene para el éxito de una

empresa.

En tercer lugar tenemos la contratacion de personal recomendado, ya que de
acuerdo a varias opiniones del personal, la compania tiende a contratar gente
de afuera y no prioriza la gente interna que se ha postulado para la vacante, lo
cual provoca mucho disgusto por parte de los colaboradores.

Y como ultima opcion tenemos la movilidad constante de los puestos, lo cual

desestabiliza la estructura organizacional de la compania.
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15.Enumere segun el orden de importancia los aspectos que le
agradaria que mejore Pan American Life Ins.Co. (Siendo 1 el mas
importante y 4 el menos importante).

Creatividad ]
Honestidad [
Organizacion ]
Efectividad O
RESPUESTA 1 2 3 4 TOTAL
Creatividad 5 14 33 72 124
Honestidad 11 10 39 |48 108
Organizacion 20 28 15 8 71
Efectividad 5 30 |36 |36 107
Orden Respuesta Puntaje
1 Organizacion 71
2 Efectividad 107
3 Honestidad 108
4 Creatividad 124
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15. Enumere segun el orden de importancia los aspectos que le
agradaria que mejore Pan American Life Ins.Co.

140 124

Organizacién  Efectividad Honestidad Creatividad

La organizacion dentro de Pan American Life Ins. Co. Fue calificada como el
aspecto mas importante en el cual tiene que mejorar la empresa,

implementando proyectos emprendidos para cada unidad.

El segundo lugar lo ocupa la efectividad, lo cual refleja el grado de interés que
tiene el personal de que la compania alcance sus logros y metas planteadas,
es decir que alcance niveles mas altos de productividad en la industria de

seguros.

La honestidad ocupa el tercer lugar, este es un factor determinante para
alcanzar el funcionamiento éptimo de la empresa, ya que lo que el personal
anhela, es que las cosas se cumplan con transparencia en todas las acciones

que involucra a la empresa como tal.
En dltimo lugar tenemos a la creatividad, lo cual tiene como objetivo buscar

alternativas para mejorar el negocio, disminuir el riesgo que se tiene como

compafia aseguradora.
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3.9 Conclusiones de la Investigacion

La aplicacion de encuestas y observaciones realizadas durante todo el proceso
de investigacién, nos muestran como resultado que la mayoria del publico
interno no conoce realmente la misidon de la companfia, ya que al presentar
varias alternativas se presentd cierta confusion e indecision el momento de
escoger y la mayoria de los votos obtuvo la misién que corresponde a nuestra
competencia directa.

A través de la investigacion pudimos notar que existe una pequefia confusién
con el organigrama de la compania, ya que no esta completamente claro la
division de las principales areas.

Con respecto a quien se encarga de la comunicacion dentro de la empresa, el
resultado fue satisfactorio, ya que el coordinador es quien se encarga de

informar a su equipo de cualquier tema relevante de la empresa.

El andlisis de los resultados nos indica que las herramientas de comunicacion
mas utilizadas son los correos electronicos y las reuniones departamentales, lo
cual demuestra que la empresa esta utilizando la herramienta tecnoldgica
disponible, de tal manera que se pueda lograr una comunicacion mas rapida y

efectiva.

Por otra parte las reuniones departamentales son la segunda herramienta mas
utilizada ya que a través de estas, se mantiene una retroalimentacién entre el

coordinador y su equipo.
Como tercera opcidén estan los rumores, lo cual no satisface la informacion

oficial del publico interno y son considerados como herramienta negativa, sin

embargo son una de las principales fuentes de informacion.
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El boletin electronico es una herramienta de comunicacion existente, sin
embargo no es utilizada ya que consideran que contiene informaciéon poco
importante para el personal.

Finalmente las circulares, al ser una herramienta inexistente, el personal

desconoce la importancia de la misma.

Informacion sobre la compania, entrevistas y estadisticas son las tres
principales secciones que el publico interno prefiere que se incluya, en las
herramientas de comunicacion, lo cual demuestra el interés que el personal

tiene sobre las diversos aspectos de la compaiiia.

El canal de comunicacion que predomina en Pan American Life Ins. Co. Es
descendente, ya que los resultados demuestran que la informaciéon se difunde
del jefe al empleado, por lo tanto esto determina que en la mayoria de los
casos la relacion es estrictamente laboral y no permite a los subordinados

expresarse y dar sus ideas.

Los resultados nos demuestran que los colaboradores prefieren establecer un
didlogo con su jefe a través de reuniones departamentales, es decir cara a cara
lo cual les permita tener una comunicacién directa e incrementar el nivel de

confianza de los mandos superiores.

Es muy importante indicar que la mayoria de empleados confian 100% en su

jefe, lo cual es beneficioso para el correcto desempefio de sus tareas diarias.

La informacién oficial emitida por Pan American Life Ins Co., al ser calificada
como: oportuna, completa, fiable, precisa, obtuvo una valoracion general de
“Poco” y para la calificacion de necesaria una valoracién de “Regular”, lo cual

nos indica que el mensaje no esta llegando de manera correcta al receptor.

Los empleados de la compafia en general piensan que su trabajo es:

interesante, técnico, cansado y satisfactorio, por lo tanto es importante indicar
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que estos factores van a influir positivamente en el clima laboral, con excepcién
de la tercera variable, que puede ser a causa de falta de motivacién en su
labor.

La estabilidad laboral es el principal factor que los empleados consideran que
influye positivamente en el ambiente de trabajo, debido a la seguridad que ésta
les otorga.

Por otra parte el principal factor que influye en el mal ambiente laboral, son los

rumores, por brindar informacién no oficial, incorrecta, alterada e invélida.

Los empleados consideran que el principal factor que la empresa debe mejorar
es la organizacion, esto se traduce principalmente en la correcta distribucion
de tareas, en las diversas areas y hacerlo en los tiempos asignados. Y la
efectividad, en responder interna y externamente en los tiempos adecuados

para evitar molestias y contratiempos.

Podemos concluir diciendo que lo empleados de Pan American Life Ins. Co. Se
sienten identificados con la cultura corporativa de la compafriia, especialmente
los empleados que tienen mas tiempo prestando sus servicios para la empresa.
Sin embargo cabe recalcar que el grado de identificacion podria ser afianzado
si las herramientas de comunicacion existentes son optimizadas y se
establecen nuevas herramientas que permitan un mayor acercamiento entre los

colaboradores de la empresa.

La informacién obtenida a través de esta investigacion, es basica para la
realizacion de la propuesta del Plan de Comunicacién Interna, dado a que el
diagnostico realizado nos permite establecer claramente las fortalezas y
debilidades de la comunicacion al interior de la compania.

Se identifica correctamente las funciones principales que desempena cada una

de las areas y considera muy importante la comunicacion interna, ya que sin
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esta herramienta no se podria cumplir con los beneficios que ofrece la

compafia como tal.

La herramienta de comunicacion que utiliza el personal para informarse es el
correo electrénico, lo cual reitera a los comentarios indicados por los
encuestados; y por otra parte se indica que los coordinadores son los

encargados de informar a su respectivo equipo.

Se considera que el personal al no tener un medio de comunicacion formal,
desconoce lo que sucede en la organizacion por lo tanto rumora y asume las
situaciones a su manera.

Como toda empresa existen problemas comunicacionales, lo cuales estarian

resueltos si la informacion se brindara formalmente y de manera oportuna.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACION INTERNA PARA AFINZAR LA
IDENTIDAD CORPORATIVA EN LOS COLABORADORES DE
PAN AMERICAN LIFE INSURANCE COMPANY

4.1 Analisis FODA (Diagndstico)

Fortalezas
e Ubicacion estratégica para
acceso a mercados.
e Mas de 50 anos de
experiencia.

Recursos humanos con alta
capacidad de aprendizaje.
Espiritu empresarial dinamico
Estabilidad en la industria
Equipo gerencial calificado
Expertos en el mercado de

salud grupal.

Debilidades

Personal desmotivado

Salario bajo

Falta de herramientas de
Comunicacién Interna

Falta de participacion del

personal en las actividades de
la compainia.

Falta de personal capacitado
que se encargue
exclusivamente de la

comunicacion

Oportunidades

Economia dolarizada
Desarrollar productos con Valor
Agregado

Alta capacidad de crecimiento

en el mercado.

Amenazas

Imagen pais debilitada en el
exterior.

Costos tributarios muy altos.
Mala Eficiencia Juridica
Instituciones financieras
multilaterales otorgan menos

crédito
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4.2 Justificacion del Plan

Las instituciones tanto publicas como privadas, necesitan de una clara
planificacién de las acciones comunicacionales que contribuyen al logro de sus
objetivos planteados. De alli nace la necesidad de crear un Plan de
Comunicacién, el cual transmita la identidad de la compania a través de las
herramientas de comunicacién nuevas y las ya existentes, con el fin de
proyectar una imagen positiva de la empresa, tanto a nivel interno como

externo.

El enfoque del Plan de Comunicacion al interior de la compania, permite
conservar personal informado y conocedor de la realidad de la organizacién; lo
cual brinda beneficios significativos, como alcanzar mayores niveles de
productividad y motivacion, reduce los rumores y la utilizacién de redes de
comunicacién informal, aumenta la participacién y genera un ambiente laboral
agradable. Este cambio de actitud, se refleja en el alto grado de identificacién y

pertenencia de los empleados hacia la empresa.

La propuesta de Plan de Comunicacién Interna, procura fijar una politica
permanente de comunicacién abierta, que sea perenne en el tiempo y goce de

la aceptacion de las maximas autoridades de la compania.

En el caso particular de Pan American Life Ins. Co. El objetivo principal es
consolidar la identidad corporativa dentro del publico interno de la empresa,
dado a que la proyeccién de una imagen positiva depende en gran parte de los
colaboradores de la empresa.

El analisis de la informacion obtenida en la investigacion, arroj6 datos muy
interesantes que permiten que el Plan de Comunicacién Interna tenga un
enfoque mas seguro, ya que si bien es cierto algunos elementos de la identidad
corporativa estan bien entendidos, es necesario optimizar las herramientas de

comunicacioén existentes, de tal manera que el mensaje deseado se transmita
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en forma correcta, procurando desaparecer los canales de comunicacion

informal.

Publico Objetivo

El plan de comunicacién esta dirigido a funcionarios directivos, administrativos
y operativos de Pan American Life Ins. Co. es decir a todo su publico interno

compuesto por 82 personas divididas en las diversas areas.

Medios o Canales

La unica herramienta de comunicacion interna efectiva actualmente, es el
correo electronico, el cual no cumple con todas las expectativas de
informacion del publico interno, por lo tanto, es necesario crear nuevas
herramientas de comunicacién, ya que la necesidad de informacién es una de
las principales causas para la propagacién de rumores dentro de una

compania.

4.3 Objetivos Generales de Comunicacion
Reforzar la comunicacién directa de la empresa, para lograr el
afianzamiento de los lazos interpersonales entre los empleados de Pan
American Life Ins. Co. y difundir su identidad corporativa.

4.4 Objetivos Especificos de Comunicacion

1.1 Generar herramientas de comunicacion interna y directa que promuevan la
adhesion del publico interno.

1.2 Difundir los elementos de identidad corporativa entre el publico interno de

la empresa.
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4.5 Estrategias y Acciones de Comunicacion

Las acciones que se detallan a continuacion, estan programadas a realizarse

en el lapso de un ano.

Estrategia 1: Afianzar la comunicacion interna de Pan American Life Ins.
Co.
Accion 1: Contratar un Comunicador Corporativo

Tomando en cuenta que Pan American Life no cuenta con una area de
Comunicacién Corporativa; se propone contratar un Comunicador Corporativo,
con el fin de que esta persona aplique los debidos conocimientos y estrategias
para el manejo y difusion de las herramientas que se ha propuesto crear. A
través de este personaje se pretende ademas transmitir al publico interno de la
compania, la importancia que tiene la comunicacion interna y sus respectivas

herramientas.

Esta persona tendra su lugar dentro del organigrama, como se detalla a
continuacion:

e Gerencia General

e Auditoria Interna

e Gerencia Operacional

e Comunicador Corporativo

e Coordinadores

e Asistentes

e Areas Operativas
Como se puede observar el Comunicador Corporativo ocupa un lugar que se

podria considerar gerencial ya que se debera considerar de igual importancia

que estos, por el manejo de funciones que tiene a su cargo.
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Estrategia 2: Crear herramientas de comunicacion interna.

Accion 1: Crear la Revista Institucional “Perspectiva”

El concepto editorial abarcara temas principalmente generados por Pan
American Life Ins. Co. — Sucursal Quito.

La revista sera de caracter netamente informativo, y conservara el nombre de
“Perspectiva en Linea”.

Las secciones que se incluiran en esta revista, son las que el publico interno

selecciona, de acuerdo a los resultados de la encuesta realizada:

¢ Informacion sobre la compania
e Entrevistas Locales

e Estadisticas Locales

e Proyectos Locales

e Sociales

El concepto gréfico del boletin tendrd una distribucion visual de 50% texto y
50% imagenes, de tal manera que se vea mas atractivo e interesante para el
publico interno. Esto implica la creacion de graficos entre fotografias e
ilustraciones que vayan de acuerdo al contenido de cada uno de los temas.

Cabe indicar que el logotipo y el isotipo de Pan American Life Ins.Co. deberan

ser respetados rigurosamente.

Caracteristicas Fisicas:

Formato: 21.5cm. X 27.5 cm.
Tipo de papel: Couché mate
Gramaje: 150 gr.

Tipo de letra: Arial Unicode MS

Numero de Paginas: 16 paginas
Tipo de impresién: Full color
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Encuadernacién: 2 grapas a caballete

Diagramacion y Contenido

DPerspectiva

fPAN c
A\ MERICAN LIFE
\,AiECUADOR

Contraportada exterior

£l p-l;rll de

ventas

Portada

La contraportada exterior incluira 3 fotografias que expresan los principales
valores que los empleados consideran que identifican mejor a la empresa de
acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion: Responsabilidad,
Honestidad y Fortaleza. Las fotografias irdn acompanadas de una frase

referente a los valores mencionados, ya que es una manera de promover e

incentivar a los empleados de Pan American Life Ins. Co.

En la parte inferior se mostraran el logotipo e isotipo de la empresa.

En la portada contendra el nombre de la revista y la fotografia principal que

hara referencia al tema central que se expondra en los titulares.
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“. Perspectiva
2
it =
1] H;n de
ventas
; I l - ’
Portada Inferior Pagina 3

La portada inferior contiene los temas que se desarrollaran en la revista con
pequenas fotografias por cada seccion. En la parte inferior se encontrard un
desglose de los titulos y de las paginas en las cuales se encuentra cada
articulo.

En la pagina 3 se menciona a las personas responsables de la realizaciéon y

edicién de la revista, asi como también al personal interno que intervenga en él.
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Mensaje del CEO

Pagina 4

En la pagina 4, se ubicara el editorial escrito por el Gerente General de la
compafia, acompanado por su fotografia. Es muy importante que la maxima
autoridad de la empresa tenga un espacio que le permita dirigirse a todos los
empleados a través de un mensaje que exprese sus sentimientos y

pensamientos, de acuerdo a la coyuntura de la empresa.
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i

Pagina 5 Pagina 6

En la pagina 5 y 6 se expondra temas acerca de la comparia en si, como
mision, vision, valores y metas y objetivos plantados.
El nombre de la seccién se ubicard en el costado superior derecho y se

expondran fotografias para captar la atencion del lector.
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:Se ve afectada la compaiia por la
actual crisis financiera?

Pagina 7

Pagina 8

En la pagina 7 y 8 se presentara una entrevista local o un reportaje sobre un

tema que sea de interés general, el cual sera tratado a profundidad vy

esclarecido por un conocedor del tema.

En la pagina 7 se mostrara una fotografia y un articulo sobre el tema a tratar y

en la siguiente pagina estara la foto del experto y su respectiva entrevista.
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Estadisticas Locales

v e L e S

Conclusiones

Pagina 9 Pagina 10

Las paginas 9 y 10 abordaran la seccion de estadisticas, en estas se mostrara
el analisis de un determinado tema, acompanado de cuadros estadisticos y
graficos ilustrativos, lo cual ayudara para mejor comprension de los lectores.

En la pagina 9 se redactara una introduccién y una explicacién sobre el tema a
tratar, a esto se adjuntara graficos con su respectiva explicacion.

En la pagina 10 se realizar4 de igual manera, adjuntando finalmente una

conclusion de las estadisticas.
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Proyectos
Locales

UFIl:I'IdI

ventas

Pagina 11 Pagina 12

Desde la pagina 11 a la 14, se presentara la seccion de los proyectos lo cual se
considerara un articulo muy importante de la revista, ya que contiene el
proyecto mas relevante que la empresa ha estado o esté desarrollando y el
cual tendra referencia con la fotografia que se incluye en la portada.

La pagina 11 contiene una fotografia amplia, con el objetivo de impactar al
lector para que continde con la lectura. En la pagina 12 en la parte superior se
colocard una fotografia que ira acorde a los temas que se vayan a tratar y

abajo se encontrara el texto con la introduccion del tema.
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Pagina 13 Pagina 14

En la pagina 13 y 14 se mostraran fotografias acordes al tema principal con un
texto en el cual se desarrolla el tema.
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Pagina 15 Pagina 16

En las paginas 15 y 16 se mostrardn fotografias de los eventos mas
importantes de la compania acompafnado de una breve resefia por cada uno de
ellos.

Periodicidad

La periodicidad de la publicacion de la revista sera cada tres meses, por lo

tanto; es un total de cuatro ejemplares en el afo.
Tiraje
El tiraje sera de 150 ejemplares, los mismos que seran entregados a los 82

empleados de Pan American Life Ins. Co. Sucursal Quito y los 68 restantes se

utilizaran en el programa de induccién para los nuevos empleados.
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Consejo Editorial

El Consejo Editorial estard conformado por las siguientes personas: los
colaboradores de la Gerencia General y Operacional, el Comunicador

Corporativo y los Coordinadores de cada una de las areas de la compafia.

Cada uno de los colaboradores nos brindara su importante aporte, pero cabe
recalcar que la Unica persona encargada de manejar esta herramienta sera el

Comunicador Corporativo. Por lo tanto a continuacion se menciona lo siguiente:

La Gerencia General y Operacional: Se encargara unicamente de revisar el
concepto general de la revista, tomando en consideracidén que los textos y los

temas vayan acorde a lo que se desea expresar como compafnia.

Los Coordinadores de cada area: ayudaran recopilando informacion relevante

de su respectiva area, para enviar al Comunicador Corporativo.

El' Comunicador Corporativo: Serda la persona encargada de recopilar,
seleccionar y editar la informacién que sea proporcionada por cada uno de los
coordinadores, a su vez tendra que seleccionar las fotografias que se incluiran
por cada una de las secciones. Posteriormente esta informacion sera revisada
por las Gerencias y una vez aprobada, el Comunicador Corporativo se
encargara de estructurar la informacién y procedera con la debida ilustracién y
diagramacion de la revista para finalmente obtener las impresiones solicitadas

y distribuirlas de manera uniforme.

La reunion del Consejo Editorial, se llevard a cabo con tres meses de
anticipacion al lanzamiento de la revista, de tal manera que se puedan discutir
los temas que se publicaran, e inclusive expresar las inquietudes e iniciativas

por parte del consejo.
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En el transcurso de las tres semanas siguientes a la reunion, cada coordinador
debera enviar al Comunicador Corporativo la informacién obtenida de su area,
el cual a su vez tendra que seleccionar, editar y estructurar la informacion y las
fotografias correspondientes a cada tema. La ultima semana las gerencias
realizaran la revision respectiva y una vez que sea aprobada, el Comunicador
Corporativo se encargara de la ilustraciéon y estructuracion de esta herramienta
para posteriormente proceder con la impresidén de los 150 ejemplares para su
respectiva distribucion.

Accion 2: Crear la cartelera “PALIC SUCESOS”.

Caracteristicas fisicas:

Tamarno estandar: 1.20 x .80 metros
Materiales: Madera y corcho

Pano azul

Marco dorado

Vidrio

Se fij6 un tamano estandar con el fin de lograr homogeneidad en la estructura,
ademas facilita el correcto manejo del contenido que se vaya a colocar en ella.
Los colores de los materiales se han elegido de acuerdo a los colores
corporativos de la empresa.

Ubicacion

Las carteleras estaran ubicadas en las oficinas en el Edificio Mansién Blanca,
una en el piso 10 donde se encuentran la Gerencia Operacional y las areas
operativas con sus respectivos coordinadores y otra en el piso 11 donde se
encuentra la Gerencia General y el area de mercadeo con su respectivo
coordinador.
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Diagramacion y Contenido

Ranking Seguros PanATCHATIIER S

José Suquet, presidente y CEO de Pan-
American Life Insurance Co. (Palic),
introdujo cambios importantes en esta
compariia desde su llegada en el 2004,
para reenfocarla hacia sus origenes.

elcomercio.!

Panamerican Life entra a la medicina prepagada

Saturday’s performance is the
first of five anmual Fiesta Sinfo-
nica concerts underwritten by a
grant from New Orleans-based
Pan American Life. Cuban na- SPAN
tive Jose §. Suquet, chairman of g Pt et
the board, president and CEOQ of el
Pan-American Life Insurance
Group Inc, has been contribut-
ing to the cultural and civie life
of the city since he arrived here.

En la parte superior se ubica la tematica que identifica a esta herramienta
denominada “PALIC SUCESOS” en la cual sus siglas (PALIC) significan Pan
American Life Insurance Company. En esta herramienta se mostrard
informacion relevante y de la actualidad sobre la compafia, a lado derecho se

ubicara el Logotipo de Pan American Life Ins. Co.

El contenido de las carteleras variara, dependiendo de las areas en donde se
ubiquen. Para las areas de transito y poder, donde se encuentra la Gerencia
General y el area de mercadeo, por la cual circulan tanto publico interno como
externo; se expondran noticias de la compania y de la industria de seguros y

factores que influyen en la industria, entre otros.
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RESENA AREAS FRASE MOTIVANTE

Pan American Life

repositioning itself in the health-insurance market

ORGANIGRAMA

Para las areas sociales donde existe mayor concentracion de empleados, se
expondra cada mes, en todo el lado izquierdo de la cartelera; una breve resena
de cada una de las &reas de la compania; esta seccidn incluye la mision, un
organigrama con los miembros de las areas y las principales funciones que
tienen a cargo, de tal manera que se logre realzar la importante labor que
desempefa cada departamento para la consecucién de los objetivos y metas

de la empresa.

En el centro se ubicara las noticias mas destacadas sobre la empresa y la
industria. Estas noticias tendran una rotacién de dos veces por semana, los dia
miércoles y viernes; indicando la fuente y la fecha de la publicacién de la
noticia.

En el lado superior derecho, se presentara una frase motivadora, que sera
actualizada dos veces por mes.
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La persona responsable para la implementacion y el correcto uso de esta
herramienta sera el nuevo Comunicador Corporativo (del cual se menciona
posteriormente su contratacién). Se resaltara su importante contribucion en el
tema comunicacional de la companhia; y se le brindara todo el material

necesario para su publicacion: tachuelas, impresiones y copias.

Accion 3: Promocionar la nueva imagen de las herramientas de

comunicacion.

Una vez por semana durante el mes anterior a la implementacion de las nuevas
herramientas de comunicacién, es decir la revista institucional y las carteleras,
se enviara a través de correo electrdnico notas promocionales de expectativa e
informacion, que incluyan el disefio y diagramacion de estas herramientas con
una breve explicacion de las innovaciones. Esto con el fin de que estas
herramientas comunicacionales tengan una buena acogida por parte del
publico interno y ademas, den a conocer la razén y los beneficios que aportan

la creacion de nuevas herramientas.

Estrategia 3: Disenar y coordinar nuevos programas de  comunicacién

directa.

La ejecucién de los programas de comunicacién abierta, depende del apoyo

qgue nos brinden las maximas autoridades de a empresa.

Accioén 1: Creacion del Programa de Reuniones “Comunicacion
Abierta”

Con el proposito de fomentar la comunicacion directa entre los colaboradores
de la compafia, se creara un ciclo de reuniones que incentive este tipo de

comunicacion, por ser un método eficaz y sin costo.

Cabe indicar, que el buen funcionamiento de este programa depende del
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liderazgo que los coordinadores de cada area posean para que puedan
transmitir una actitud emprendedora y motivante a sus subordinados. Por lo
tanto, se recomienda realizar un programa de capacitacién referente a este

tema, anterior a la implementacion de este programa.

Procedimiento

El programa esta orientado a los niveles superiores € inferiores de la
Compaiia.

Semanalmente se reuniran la Gerencia Operacional, Comunicador
Corporativo y los coordinadores de cada area con el Gerente General, estas
reuniones se llevaran a cabo todos los lunes a primera hora de la mafnana,
con el fin de realizar una planificacién semanal, revisar los resultados

obtenidos anteriormente y coordinar la actividades de todo el sistema.

Trimestralmente se llevara a cabo un desayuno de trabajo entre la Gerencia
General, G. Operacional, Comunicador Corporativo y Coordinadores, con el
fin de evaluar la ejecucién de los planes, presupuestos, la gestién realizada y
principalmente si éstos se estan encaminando hacia el cumplimiento de los

objetivos empresariales.

Por otra parte todos los dias martes a primera hora, se llevaran a cabo
reuniones dentro de cada area, a las cuales debera asistir el coordinador del
area y todos los miembros que lo integran, para evaluar las acciones
realizadas anteriormente y planificar las actividades semanales; Las mismas

que tendran una duracién de 60 minutos aproximadamente.
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Organizacion:

Estas reuniones contaran con una agenda, la misma que incluira los

siguientes puntos:

e Definir objetivos

e Analizar problemas

e Definir soluciones

e Asignar responsables

e Realizar acciones de seguimiento

Accion 2: Programa de Conferencias “Jueves Instructivo”

El primer jueves de cada mes realizardn una conferencia dos invitados
escogidos al azar de cada una de las areas de la compafiia, estas se llevaran a
cabo en la sala comunal de la empresa.

Un representante del é&rea presentada en la cartelera, realizara una
presentacion de su area de trabajo, indicando sus actividades, funciones y
proyectos. Las personas que asistan a la exposicién tendran la posibilidad de

hacer preguntas al expositor.

Accion 3: Crear un buzén de sugerencias electrénico

El buzén de sugerencias es una herramienta de comunicacion que permite

conocer la opinion, comentarios y el sentir de la gente.

A esta herramienta se podra acceder, creando un archivo en el compartido, lo
cual es una herramienta que pueden acceder todos los empleados de la
compafia, los comentarios seran recibidos por el Comunicador Corporativo de
la empresa. Los usuarios podrdn enviar sus comentarios y sugerencias de

forma an6nima sobre el tema que ellos deseen.
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Estrategia 4: Campana de difusion de la Identidad Corporativa.

Accion 1: Crear pantalla exterior “Nuestra Mision”

Esta pantalla exterior se presentard previamente a la pagina principal del
Workbench, el cual es un programa que disponen todas las areas de la
compariia, con el fin de poder realizar el debido seguimiento a sus tareas
diarias. Por lo tanto al ser un programa concurrido, se procura que los
colaboradores tengan la oportunidad de conocer cada vez mas la mision de la
compafia.

Esta pantalla tiene como objetivo que el personal identifique claramente la
razén de ser de la empresa; lo cual ayudara a incrementar el grado de
pertenencia de los colaboradores y ademas a que todos trabajen con el fin de

lograr un mismo objetivo.

Accion 2: Crear cuadros con Mision y Vision

Se propone crear cuadros con la mision y visién de la compafia, con el
propdsito de lograr que los empleados conozcan claramente la razén de ser de
la empresa y las proyecciones que esta tiene a largo plazo. Esto ayudara a que
los empleados se sientan identificados con la organizacion y trabajen por lograr
los objetivos y metas que esta se ha planteado.

Los cuadros seran ubicados estratégicamente en los dos pisos de la oficina de

la empresa, tomando en cuenta la distribucién de areas en cada piso.
Accion 3: Organizar Jornadas de Induccion
El programa de induccion servira para que los nuevos empleados conozcan los

rasgos fisicos y culturales de la compania y las funciones que cada area
desempenfa, lo cual permitird que el nuevo integrante se sienta parte de la
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empresa y a la vez se difunda la identidad de la empresa. Este programa se

realizara en coordinacion con la Gerencia Operacional.

Las actividades que comprende el programa son las siguientes:

Conferencias:

Las conferencias iniciardn con la presentacion de un video institucional,
posteriormente, un representante de cada una de las gerencias y los
coordinadores de cada area realizaran una exposicion ilustrativa de las
funciones que cumple, para los cual se destinard un tiempo maximo de 15
minutos, luego se indicara un lapso de tiempo para que el empleado pueda

aclarar sus inquietudes.

Entrega del material de la compania:

Una vez finalizado este programa, se le entregaran al nuevo empleado,
publicaciones recientes de la empresa; ademas recibira material corporativo de

la compania como: llaveros, carpetas, esferos, con el propésito de que el nuevo

colaborador tenga objetos que identifiquen a la empresa.
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4.6 Matriz Estratégica

1. Afianzar la Comunicacion 1.1 Contratar un Comunicador $1000
Interna de Pan American Life Ins. | Corporativo
Co.
2.1 Crear la Revista Institucional
“Perspectiva” $1.200
2. Crear herramientas de |22 Crear la cartelera “PALIC
Comunicacion Interna SUCESOS”
2.3 Promocionar la nueva
imagen de las herramientas de 0
comunicacion
3.1 Creacion del programa de
3. Diseflar y coordinar nuevos | reuniones “Comunicacion 0
programas de Comunicacion | Abierta”
Directa 3.2 Programa de conferencias 0
“Jueves Instructivo”
3.3 Crear un buzon de 0
sugerencias electrénico
4.1 Crear un pantalla exterior 0
4. Campana de difusién de la | “Nuestra Misién”
Identidad Corporativa 4.2 Crear cuadros con Mision y
Vision
4.3 Organizar Jornada de 0

Induccion
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CONCLUSIONES

La investigacion bibliografica, la observacion, el diagnéstico de las
herramientas de comunicacién existentes y el andlisis de los resultados de las
encuestas, permiten realizar una evaluacion de la identidad corporativa de Pan

American Life Ins. Co.

En cuanto a los rasgos fisicos de la identidad corporativa, éstos e encuentran
posicionados en la mente de la mayoria de los empleados, sin embargo cabe
indicar que todavia existe confusion en el reconocimiento de alguno de estos

elementos.

Con respecto a los rasgos culturales, Pan American Life no tiene establecidos
sus valores corporativos, por lo tanto, los colaboradores no tienen claro los
lineamientos de accion de la empresa, que les permita desarrollar sus recursos

materiales, humanos y econdémicos.

Por otra parte el material corporativo de la compania estd dirigido
principalmente al publico externo, lo cual refleja la poca importancia que se le
ha brindado al publico interno; sin tomar en cuenta, que los empleados

transmiten la imagen al exterior y a sus propios compaferos inclusive.

Un factor muy importante que se debe considerar, es la inexistencia de
herramientas de comunicacion para el publico interno, ya que al no satisfacer la
necesidad de informacién de los colaboradores, provoca el aparecimiento de
rumores lo cual distorsiona el sentido del mensaje y afecta al clima laboral.

Es indudable que la comunicacién directa entre los niveles superiores e
inferiores se encuentra debilitada por la falta de liderazgo de los rangos
jerarquicos, predominando la comunicacion descendente dentro de la

compania.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda la implementacion del Plan de Comunicacién propuesto pues,
la informacién recogida a través de una profunda investigacion, determiné las
fortalezas y debilidades de la comunicacion interior de Pan American Life Ins.
Co.

La planificacién de la comunicacion debe ser fijada a largo plazo. Cada una de
las acciones debera encaminarse a lograr el principal objetivo comunicacional
el cual es: proyectar una imagen positiva de la organizacion, a nivel interno y

externo.

El andlisis de los resultados de la investigacion nos indica que es sumamente
necesario involucrar e informar al publico interno sobre las acciones y
decisiones que ocurren dentro de la compafia, con el fin de resaltar el

importante rol que desempefan y realzar su compromiso con la organizacién.

La construccién de una fuerte identidad corporativa depende de la optimizacion
de las herramientas de comunicacién, con el fin de potenciar procesos de
cohesion y de participaciéon interna que estén dirigidos al cumplimiento de la

misidon de la empresa.

Las nuevas herramientas de comunicacion fueron creadas con la finalidad de
informar al publico objetivo a través de un mensaje claro. La informacion
publicada en cada uno de estos productos comunicacionales tendra unidad y
se complementara una con otra dependiendo de las caracteristicas fisicas y

funcionales que tenga cada herramienta.
También se considera necesario implementar programas de comunicacién

abierta, en el cual cada colaborador encuentre un espacio para expresarse y

logre que sus ideas sean escuchadas y valoradas, fortaleciendo la
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comunicacién ascendente y horizontal dentro de Pan American Life Ins. Co.
Inclusive pretenden fortalecer las relaciones interpersonales entre los

empleados de la empresa.

Es primordial establecer de manera oficial los valores corporativos de Pan
American Life Ins. Co. en los cuales se basen las acciones que lleva a cabo la
empresa; se deberian tomar en cuenta los resultados obtenidos de la
investigacién, en la cual el publico interno escogié los siguientes valores:
Responsabilidad, Honestidad y Fortaleza, como los tres principales pilares de
la compafnia.
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