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RESUMEN

La empresa World Security Asociados lleva funcionando en el pais desde el
afio 2004, durante los cuales se ha caracterizado por ser una empresa estable,
responsable y de alta calidad; aun cuando tiene varios atributos, la empresa
mantiene la misma cartera de clientes de sus inicios, presentando asi la
necesidad de crear un departamento de comunicacion capaz de manejar los

asuntos internos y externos de la empresa.

Este proyecto de Tesis consiste, en diagnosticar la comunicacion de la

empresa World Security Asociados con sus stakeholders.

Su desarrollo toma lugar en la ciudad de Quito, estd sustentada y aprobada

para su realizacion, por el Gerente General de la empresa.

Los hallazgos que brinde esta investigacion seran tanto cuantitativos y
cualitativos, logrando conseguir de esta manera datos veridicos y precisos para
la realizacién de un plan de comunicacion que busca gestionar la comunicacion

de la empresa con sus stakeholders de manera proactiva.
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ABSTRAC

World Security Asociados has been operating in Quito since 2004, during this
time, it has been characterized as a stable, responsible and high quality
Company. Rather when they have good attributes, the company maintains the
same customers as their beginning. This is why they have been presenting the
need to create a department capable of handling internal and external affairs of

the Company Communication.

This thesis project consists in diagnose the communication that World Security

has been using with its stakeholders.

This project takes place in the city of Quito, and is supported and approved for
its realization, by the General Manager of the Company.

The results that this research will provide quantitative and qualitative answers. It
will catch real and truth information to help in the realization of a communication
plan that seeks to manage communication process between the company and

its stakeholders.
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INTRODUCCION

World Security Asociados es una empresa ecuatoriana dedicada a brindar
servicios de seguridad y vigilancia privada, la misma que fue creada el 10 de
mayo del 2004.

Dentro de la empresa se cuenta con politicas empresariales pero éstas han
sido poco difundidas, no hay evidencia de la existencia o aplicacion de
herramientas y canales comunicacionales que se encuentren dirigidos a sus
grupos objetivos. Lo que lleva a que los miembros de la institucién se
encuentren preocupados y buscando una manera de socializar las mismas
para poder llegar de mejor manera hacia los publicos por medio de

herramientas y estrategias especificas a cada poblacion.

Para este proyecto se han tomado en cuenta a tres publicos: Mandos Altos, en
los que se encuentra a los Accionistas, Gerente General y Administrativos,
Mandos Medios en el cual consta todo el personal operativo, los proveedores y
por ultimo se coloco a los Clientes.

Con la finalidad de fundamentar este trabajo de titulacion, el capitulo 1y 2; se
definirh con un marco tedrico de temas referente a comunicacion, y sus
derivados, tomando en cuenta dentro de estos a la parte corporativa, se
hablard también de los publicos objetivos para de esta manera poder

confrontarlos con el tema central de tesis.

El capitulo 3, por otro lado estara conformado por la informacién recolectada de
la empresa, su filosofia, resefia historica y temas pertinentes que permitan un

mejor conocimiento de la compafiia como tal.

Una vez obtenido toda la parte tedrica de este trabajo se pasara a la parte
investigativa, dando paso al capitulo 4, en el cual se expondra las técnicas y

meétodos utilizados para poder identificar la situacion actual de la organizacion,



asi como informacion real de las herramientas, percepcion y manejo de

informacion que tiene la empresa con cada uno de los publicos.

Se aplicaran entrevistas y encuestas a los diversos stakeholders de la

empresa, asi como la revision de archivos e informacion de la empresa.

Es por esta razon, que después de un analisis exhaustivo, y como se la ha
planteado dentro del capitulo 5 de la tesis, se considera y recomienda a la
empresa la aplicacion del plan de comunicacién propuesto al final de este
trabajo, buscando reforzar las relaciones, asi como fortalecer los procesos con
sus stakeholders por medio de la aplicacion de canales y herramientas

comunicacionales.



CAPITULO |

1. LA COMUNICACION Y SU ATRACTIVO DENTRO DE LA
ORGANIZACION

Importancia de la Comunicacion en la Organizacion: Al entender a la
organizaciéon como un grupo de personas que trabajan juntas y por un objetivo
en comun, Andrés Fernandez, Francisco Diaz y otros, en el texto Psicologia de
las organizaciones, mencionan que la comunicacién en la empresa es
imprescindible ya que no se encarga Unicamente del buen funcionamiento
interno de la empresa, sino también de la mejora de su competitividad, su
adaptacion al entorno, asi como facilitar el logro de los objetivos de la empresa.
(Fernandez, A. y otros. 2004. P. 179)

1.1 Definiciones de Comunicacion

La comunicacién es un proceso permanente, que se basa en la transmisién de
mensajes hacia un destinatario. Es el intercambio de conocimiento, ideas,
sentimientos u opiniones, que se dan en un momento y un espacio

determinado.

Es la relacion que se establece entre un emisor, que es el individuo quien emite
un mensaje, (un receptor), quien serad aquel encargado de decodificar y de

recibir el mensaje.

Para Sara Diez, comunicacion es “Un proceso bilateral, un circuito en el que
interactian y se interrelacionan dos o0 mas personas, a través de un conjunto

de signos o simbolos convencionales, por los dos conocidos.” (Diez, S. 2010.
p. 8)

La comunicacion es parte de nuestros conocimientos generales, y por mas de

gue al comienzo es intuitiva, todos entienden lo que se dice.



Citando a Berlo en el libro Conceptos basicos de comunicacién de Andrés
Novoa, hablando de su modelo de comunicacién indica que “toda comunicacion
humana tiene alguna fuente, con un objetivo y una razén para ponerse en

comunicacion.”

(Novoa, A. s/f. p. 2). Es entonces el elemento mas importante en el
desenvolvimiento de cualquier actividad, de una u otra manera, pues ésta es
constante en el cumplimiento de propésitos u objetivos, toda relacion

cualquiera que sea su fin, existe gracias a la comunicacion.

Oscar Anzorena en su libro muestra algunos conceptos, pero uno de los mas
aclaratorios es que a través de la comunicacion y las conversaciones
“establecemos conexiones, coordinamos acciones, construimos vinculos, vy
acordamos compromisos” (Anzorena, O. 2013. p. s/n). Es asi que la
comunicacion se ha convertido en una herramienta primordial en el desarrollo
del dia a dia de cada persona, su transmision de informacion es la que permite
crear diversos sucesos, generar momentos diferentes y conseguir nuevas

personalidades.
1.1.2 Gestion de la Comunicacién:

Pensar en la gestion de la comunicacion involucra identificar el potencial de la
empresa y de su publico objetivo para poder crear y manejar relaciones

interpersonales. (A. de Felice, 2006).

Francisco Marin, en su libro Comunicacién de Crisis comenta que “La gestion
proactiva de la misma lleva a definir las estrategias que se deben aplicar
cuando se activen los diferentes riesgos, orientadas a informar a los distintos
publicos que pueden verse afectados... Aqui debe contemplarse una doble

vertiente: comunicacion interna y comunicacion externa.” (F. Marin, 2009).

Antonio Lacassa en su libro Gestion de la Comunicacion Empresarial,

menciona que “‘la comunicacién es para empresas e instituciones, una



herramienta indiscutible de gestion, que permite desarrollar todos los aspectos
comerciales y de imagen”. (Lacassa, A. 2004).

Por lo que se puede decir que, al momento de mencionar a la gestiéon de la
comunicaciéon se esta llevando a definir estrategias de transmision de
informacion a los distintos publicos. Ayuda de igual manera a desarrollar y
desenvolver relaciones éptimas con cada uno de los publicos y para que estos
se puedan realizar de buena manera se debe considerar el entendimiento de

los flujos de comunicacion.

1.1. 3 Flujos de la comunicacioén:

Jesus Garcia en su libro Comunicacion Interna, dice que “La comunicacion
actua sobre las conductas de tarea y sobre las conductas de relacion”. (J,

Garcia, 1998. pp. 23). Garcia divide a los flujos de comunicacion en:

e Flujo de Informacion: refiriéndose a ella como la corriente de ideas,
datos, contenidos de informacién que va desde la parte interna de la

organizacién como de la externa.

e Flujo de Materiales: Entendido como las materias primas que llegan
desde el exterior, la transformaciéon de estas en bienes terminados, y la

entrega de estos servicios o productos al mercado.

¢ Flujo de Datos: El dinero circula a través del sistema convirtiéndose en
el dato que avala y confirma una transaccién tanto con el cobro como

con el pago del mismo.

¢ Flujo de Pedidos: 6rdenes, solicitudes de despacho que a su vez se van
descomponiendo en unidades para que al momento de cualquier
variacion se pueda tener una respuesta rapida, permitiendo sacar los

pedidos a tiempo.



e Fuentes y usos de medios de produccion: se refiere a si el pedido o
solicitud son posibles, si puede cumplirse de la manera acordada,

ofertando garantias asi como el control adecuado.

1.1.4 Elementos de la comunicacion:

Jazmin Sambrano y Alicia Stainer en su texto Los mapas mentales, explica que
la comunicacion es sustancial, “que tiene una serie de elementos constitutivos
que la definen, organizan y contienen”. Algunos de estos elementos los

Sambrano los divide en: (Sambrano, J. Steiner, A. 2003. p. 95)

e El contenido, el mensaje.

¢ El medio a través del cual es transmitido el mensaje.

e El estilo, la forma y el acento que se emplea en la transmision del
mensaje.

e La orientacion y la finalidad del mensaje.

e El transmisor y el receptor del mensaje.

Por lo cual se puede entender que para que la comunicacion se desarrolle de
manera eficaz, hay varios elementos que deben ser tomados en cuenta.

Por otro lado Lasswell en su articulo “Estructura y funcion de la comunicacion
de masas” plantea un modelo de comunicacion que pretende responder a 5

interrogantes: (Lasswell, H. 1985. s/n)

e ¢;Con que efecto?
e ¢ Quién dice?

. ('JQUé?

e (Enqué canal?

o (A quién?

También se debe tener en cuenta el modelo planteado por Shannon y Weaver,

los mismos que plantean que la comunicacion tiene cinco elementos basicos.



e Fuente de Informacion: Lugar en el que se encuentra la
informacion.

e Transmisor: Persona u organizacion que envia el mensaje.

e Fuente de Ruido: Posibles fallas presentadas falencias en la
sefal.
e Receptor: Persona u organizacion a la que llega el mensaje.

e Destino: Lugar al que llega el mensaje para ser almacenado.

1.2 Definiciones de Comunicacién Corporativa

Una organizacion no puede existir sin comunicacién. La comunicacion no
puede ocurrir sin la existencia de mensajes, ya sean verbales o no, por lo tanto
se entiende a ésta como un instrumento que ayuda en el manejo, movimiento y
transmision de la informacién en las empresas; la misma que sirve para
relacionar las necesidades e intereses que tienen éstas organizaciones hacia
sus publicos y la sociedad. Asiste en el desarrollo y la productividad de la

empresa.

‘La comunicacion corporativa esta entendida como el intercambio de
informacion dentro y fuera de una empresa. La comunicacion en general y la
comunicacién organizacional es considera en primer lugar como un proceso”
(Rodriguez, 2006), porque es una actividad dinamica que mantiene cierto grado
de estructura que se ajusta en la medida que se va desarrollando la

organizacion.
1.2.1 Herramientas de comunicacion:
Como se menciond anteriormente la comunicacion en una empresa es

imprescindible, pues una organizacion no puede existir sin ella, pero al ser la

ésta



el intercambio de informacién entre la compafiia y sus publicos hace falta
herramientas que ayuden a gestionar que los mensajes lleguen a los
stakeholders.
Existen infinitas herramientas que pueden ser aplicadas dentro de la empresa,
Diego Apolo Buenafio en su libro Comunicacion 360, brinda 70 herramientas de
comunicacién que se encuentran compactadas en tres grupos: (Apolo D, p. 49)
e “Soporte Multimedia: la utilizacion de instrumentos que ayudan en la
operativizacion de las estrategias, utilizando medios visuales, escrito y
auditivos.
e Soporte Web: Aprovechamiento de las tecnologias para la optimizacion
y efectividad de las estrategias.
e Contacto Directo: se refiere a establecer nuevos enfoques u objetivos
claros para llevar a cabo, mediante herramientas existente en la

institucion”.

1.2.2 Impacto de la comunicacion:

Desde los inicios de las civilizaciones la comunicacion ha formado parte
primordial en el desarrollo y la evolucion de las sociedades, ésta se ha visto

ligada al desenvolvimiento de la vida diaria.

Lo que ha llevado a que por medio de herramientas y canales
comunicacionales se haya podido obtener la informacion necesaria para poder
generar un punto de vista, crear una opinion y ser capaces de escoger lo que
se considera adecuado o necesario. Al analizar a comunicacién corporativa se

tiene que dividir a estudiar a este impacto tanto interna como externamente.

¢ Interna: La comunicacion interna se ha convertido en un eje fundamental
para poder analizar el sentido de pertenencia del personal, apoyar en el
desarrollo de los trabajadores para asi poder crear un ambiente de
trabajo que incentive a la productividad. Se debe tomar en cuenta que la

comunicacion interna es uno de los elementos centrales para vincular



las relaciones entre los distintos departamentos de la empresa. (E.
Vértice, 2007), por lo cual Garcia explica que el impacto se refiere a los
efectos positivos 0 negativos, duraderos y de largo plazo posteriores a

una propuesta comunicacional. (Garcia, J. 1998).

Se debe entonces manejar una comunicacion interna que vaya ligada a la
estrategia y mision de la compaiiia, para asegurarse asi que la informacion que
se enviara llegard de la manera esperada y generando las respuestas
esperadas. Creando asi un impacto positivo en la empresa y en los
colaboradores de la misma, una ayuda en la generacién de un buen impacto es

la aplicacion oportuna de herramientas de comunicacion.

e Externa: Cuando se refiere a esta parte de la comunicacién se debe
tener claro que se busca llegar al entorno de la empresa, por lo cual los
resultados que ésta genere con su exterior deben ser claros y fuertes
para poder llegar a crear una imagen acertada, para asi incidir en el
publico externo para que prefiera la marca de la compafia.

El dar a conocer a la empresa, sus servicios y productos, las acciones que
realiza, es el pilar de captar la atencién de la sociedad entera, pues el impacto
gue se desea conseguir es el de proyectar una buena empresa, con servicios y

productos de alta calidad, para mantenerse en la mente de la gente.

1.2.3 Comunicacién 360°;

Joaquin Sanchez en su texto Nuevas Tendencias en Comunicacién, explica
que la comunicacion que hoy en dia destinan las empresas a sus publicos, es
proactiva, multimedial, conjunta en sus soportes. Es la encargada de gestionar

de manera integrada y coherente las distintas vertientes de comunicacion.

Es una estrategia basada en el constante dialogo de las instituciones.
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“La comunicacion en 360° se soporta en un modelo integral que entiende a la
empresa como un sistema vivo, dinamico y cambiante.” (Sanchez, J. 2012. p.
21).

En la actualidad el desarrollo empresarial se ha visto evolucionado gracias a la
tecnologia y a las nuevas herramientas que ésta permite manejar, por lo que
mantener un modelo integral que se conoce es cambiante y proactivo, se ha

transformado en la estrategia primordial de las empresas.

Fernando Véliz Montero en su paper publicado en la red Dircom (Buscando el
Cambio de Mirada en las organizaciones del nuevo siglo), explica que la
comunicacién 360° es una estrategia que es permeable, ya que debe captar la
realidad y las necesidades del entorno, y que a su vez debe ser flexible porque

cada organizacion es un caso distinto.

Explica que por lo tanto la comunicacion 360° es un “estado de dialogo
constante”, pues de esta manera se logra generar conversaciones para poder

movilizar informacion inmediata y real entre la empresa y sus distintos publicos.

1.2.4 Sistema de Comunicacién

Los sistemas de comunicacién dentro de una organizacién son las encargadas
del manejo y la actualizacion de las diversas herramientas comunicacionales
utilizadas con los distintos publicos.

De igual manera dentro de los mismos se pretende establecer una revision de

los mensajes asi como de los diversos receptores.

1.2.5 Planificacién de Comunicacion

Dentro del paper En busca de la calidad en la Comunicacion Organizacional: la
auditoria de comunicacion, de las Ldas. Carmen Costa, Ma. Del Carmen
Gomez y el Dr. Miguel Tunez, mencionan a Campillo (2006) al decir que la

planificacion de comunicacion estd direccionada a identificar nuevas
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oportunidades, detectar los riesgos, programar acciones anticipadas a posibles
cambios dentro y fuera de la empresa, asi como el reformular los objetivos para
poder conseguir las metas de la organizacion. (Costa, Gomez, Tunez, 2014,
s/n)

De igual manera en el paper Planificacion en Comunicacion de Maria Victoria
Marin se mencionan a varios autores, dentro de los cuales para este proyecto

de tesis se ha decidido recalcar a: (Marin, 2007. Pag. s/n):

e Padul Capriotti (1992): menciona que la planificacion de los recursos de
comunicacion se la debe realizar tomando como punto de partida la
identidad de la empresa, pero que de igual manera se deben tomar en
cuenta los elementos centrales de cada publico.

e Roberto Avilya (1997): explica que la planificacion es una especie de
mapa, encargada de sistematizar coordinar, dar congruencia y orden a
todas las acciones comunicativas, por lo que la planificacion entonces es

la que prepara y optimiza los recursos para la obtencion de los objetivos.

1.3 Definiciones de Comunicacion Interna:

Como se explicé en la comunicacién 360° Véliz menciona en su paper que “la
comunicacién interna es un elemento Unico y transversal a todos los procesos
de la organizacion”. Por lo que podemos agregar que ésta nos permite estar
en condiciones de crear o administrar unos posibles escenarios, para asi poder

estar preparados en su llegada.

La comunicacién interna esta dirigida al nucleo de la organizacion, es decir sus
colaboradores y trabajadores. Su creacion y utilizacion se da como una
respuesta a nuevas necesidades por motivar y generar un buen clima laboral
con todo el equipo de la empresa. (R. Muiiiz, 2004, s/n). Tiene como meta
principal manejar las necesidades de comunicacion que se presenta tanto con

los individuos como de los grupos que se encuentran dentro de la empresa.
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Se puede entonces entender que la comunicacion interna se ha convertido en
una herramienta estratégica, buscando transmitir los objetivos y metas de la
organizacién, motivar al personal, consiguiendo de esta manera una mayor
identificacion entre los trabajadores y la empresa.

Por otro lado Jordi Xifra en su libro Relaciones Publicas, empresa y sociedad,
explica que la comunicacién interna se “ocupa de responder las
preocupaciones, necesidades de informacién y motivacion de los trabajadores
de una organizacion” (Xifra, J. 2010. P. 28).

Lo que lleva a considerar que la comunicaciéon interna acompafada de
herramientas adecuadas pasa a ser la columna vertebral de una organizacion
pues si ésta falla la empresa no se desarrolla de la manera necesaria para

continuar con la consecucion de objetivos.

1.3.1 Tipos de Comunicacion Interna:

En el texto Comunicacion Corporativa, un derecho y un deber, de Veroénica
Rodriguez se encuentra que la comunicacion vertical como ella lo menciona es
la que fluye de arriba hacia abajo y viceversa, éstas se dividen en: (Rodriguez,
V. 2008. p.49)

e Formal: su contenido es netamente laboral. Hace referencia a una
comunicacién planificada y estructurada. Este tipo de comunicacion se
presenta de diversas maneras como:

o Comunicacion Descendente: es la que fluye desde los mandos
altos hasta los mandos bajos. Se debe tener un cuidado especial
al utilizar este tipo de comunicacion que bien se da en toda
organizacion pero puede llegar a producir saturaciébn o
sobrecarga de informacion.

o Citando a Puyal en el texto de Rodriguez, (Rodriguez, V. 2008.
p.49) “la comunicacion descendente tiende a caer en ciertos

excesos como esconder datos relativos de la empresa’.
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o Comunicacion Ascendente: “La comunicacion ascendente es el
resultado de una politica de relaciones internas, cuyo objetivo es
otorgar seguridad a las persona y estimular su participacion”.
(Rodriguez, V. 2008. p.49)

Este tipo de comunicacién cuenta siempre con una retroalimentacion.
P. Drucker en este mismo texto sefala que “los conocimientos estaran en la
parte baja de la piramide jerarquica, en la mente de los especialistas que

realizan diversos trabajos y se dirigen a si mismos.”(Rodriguez, V. 2008. p.49)

Por lo que se puede expresar entonces que la aplicacion de este tipo de
comunicacién permitird mejorar la relacién, asi como confianza entre el

trabajador y la institucion, etc.

Sin embargo, como plantea Veronica Rodriguez en el texto, de igual manera
existen aspectos que tienden a perjudicar a los tipos de comunicacion antes
mencionados por lo que se debe manejar adecuadamente, sin abuso, con
pleno conocimiento que si no se la maneja de manera eficaz y delicada se
puede llegar a provocar una saturacion de la informacioén real de la empresa o
a su vez la retroalimentacion no contard con la transmision adecuada

distorsionando asi a la misma.

¢ Informal: aunque su contenido es laboral usa canales no oficiales. En la

comunicacioén informal se muestra las siguientes maneras:

o Ruido: Fonseca Socorro, en su liboro Comunicacion Oral, dice que “son
barreras u obstaculos que se presentan en cualquier momento del
proceso de comunicacién y generan malos entendidos, confusiones e
incluso desinterés”. (Socorro, F. 2005. p. 9)

o Rumor: La Real Academia de la Lengua, expone a este como “voz que
corre entre el publico”. (Real Academia Espafiola,2012)

o Chisme: En el Diccionario de la Real Academia se encuentra la siguiente
definicion: Noticia verdadera o falsa, o comentario con que generalmente
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se pretende indisponer a unas personas con otras 0 se murmura de
alguna. (Real Academia Espafiola,2012)

1.3.2 Objetivos Y Funciones de la Comunicacion Interna

Villafafie, en el libro Comunicacién de empresa en entornos turbulentos, de
Luis del Pulgar, menciona que la principal funcion de la Comunicacion Interna
es “apoyar estructuralmente el proyecto empresarial”. Villafafie sefala que “la
comunicacion y la informacion en el seno de la empresa no son una moda
actual, sino una respuesta, en términos de management, a la creciente

complejidad de la propia empresa”. (Del Pulgar, L. 1999, p. 60)

Reyes Lebn Vergara en su articulo, Comunicacion Interna, en el Portal de
Relaciones Publicas, establece que los objetivos de la comunicacion interna

podrian ser planteados como: (Reyes Ledn Vergara, sff)

a) “a) La implicacion del personal
b) La armonia de las acciones de la empresa
c) El cambio de actitudes

d) d) Mejora de la productividad” (Reyes Ledn Vergara, s/f)

Por otro lado, en el libro publicado por Editorial Vértice, Comunicacion Interna,
establece que las funciones de ésta se las divide en: (Editorial Vértice, 2007. p.
9)
e Implicacion del personal: mantener una relacion entre el individuo y la
empresa.
e Cambio de actitudes: enfoque comunicativo flexible capaz de dar
respuesta inmediata a problemas diarios de la empresa.
e Mejora de la productividad: al transmitir la informacion de una manera
eficaz, clara, fluida se genera que el personal se encuentre identificado
con la empresa lo que genera un alza en la productividad de la

organizacion.
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1.3.3 Herramientas de la Comunicacién Interna:

Para poder gestionar de manera eficaz la comunicacién interna, ésta cuenta
con varias herramientas. Diego Apolo Buenafio en su libro, Comunicacion 360,
explica que algunas herramientas que se pueden utilizar son: (Apolo, D. 2014.
p. 53 — 66)

e Notas Informativas: documentos que contienen informacion sobre hecho
0 eventos recientes o futuros de la empresa.

e Cartelera: Medio de informacion publica y general que da a conocer
acontecimientos y/o anuncios de importancia para el personal de la
organizacion.

e Buzobn de Sugerencias: espacio creado para que tanto los colaboradores
como los visitantes puedan contribuir con sus opiniones sobre el
servicio, calidad, etc. de la empresa.

e Manual del empleado: contiene de forma detallada, informacion
necesaria y de interés sobre la organizacion que permita cumplir con las
metas de la misma.

e Revista o Periddico Interno: publicacién impresa o digital que consta de
la recopilacion de informacién general de la institucién, acontecimientos

internos importantes, etc.

Por otro lado Maria Carreton en su libro, Las Relaciones Publicas en la
Comunicacion Interna de La Banca Esparfiola, menciona que para poder tener
una relacion informativa bidireccional con los publicos internos, se puede hablar
de: (Carretén, M. 2007. p. 78)

¢ Intranet: consiste en centralizar la informacién para poder gestionar la

comunicacién y responder de manera efectiva a los publicos.

1.3.4 Barreras de la comunicacion interna:
La comunicacion es un factor sumamente fragil, como lo afirma Jesus Garcia
en su libro, las barreras son de diversa naturaleza: (J. Garcia, La comunicacion

interna, pp. 60)
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e Fisicas: deficiencias fisicas de los canales y soportes.

¢ Fisiologicas: limitaciones de los receptores.

e Psicoldgicas: consternacion personal, estados de animo del receptor.
e Sociologicas: rivalidad entre los grupos de receptores.
e Culturales: distinto nivel de estudios, cultura, etc.

¢ Administrativas: sistemas inadecuados dentro de la organizacion.

Linglisticas: desconocimiento de cédigos en el mensaje.

Por otro lado se encontr6 que el libro de Ediciones de Santos S.A.,,
Comunicacion eficaz con la clientela, se encuentra la descripcion de estas
segun el tipo de comunicacion que se da en la empresa: (E. Diaz de Santos.
1996. P.195)

e Horizontales: entendiéndolas como, desconfianza, incomprension,

rivalidad, etc.

e Verticales Descendentes: Falta de informacion precisa, desconfianza

empresa- colaborador y viceversa, exceso de niveles jerarquicos.

e Verticales Ascendentes: Falta de receptividad, ausencia de dialogo,

excesos de niveles jerarquicos.
1.3.5 Identidad Corporativa
Nicholas Ind, en su libro, La Imagen Corporativa, explica que “La identidad de

una organizacién es la percepcidén que tiene sobre ella misma, es algo unico”,

de igual manera menciona que la identidad es la mezcla tanto del historial de la
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empresa como sus creencias, filosofia, valores éticos y culturales, etc. (Ind. N,
1990. p. 3).

Como nos explica el autor, se entiende a la Identidad Corporativa como la
percepcion que se tiene sobre la misma, es el eje del entorno de la empresa.
La suma de los elementos clave que menciona el autor como las creencias y
valores son los actores principales de la creacion de la personalidad de la

organizacion.

Por otro lado Sara Diez, en su libro, Técnicas de Comunicacion, menciona los
siguientes beneficios de crear una identidad corporativa en la empresa. (Diez,
S. p. 111)

“Mayor reconocimiento de la empresa, por parte del publico en general

Mayor Confianza por parte de los empleados

Ahorro de costes

Mejor posicionamiento en el mercado”.

Se puede entonces mencionar que si bien la creacion adecuada de una
identidad corporativa puede ser demorada y costosa, a la larga los beneficios
qgue ésta trae consigo generan no solo mayor rentabilidad sino una mayor

aceptacion por par parte de los publicos.

La identidad de la empresa, por lo tanto, hace referencia a lo que la

organizacién comunica a sus distintos publicos.

1.3.6 Cultura Corporativa

Teresa Pintado y Joaquin Sanchez, en su libro, Imagen Corporativa, estipulan
que la cultura “esta formada por los comportamientos o formas de hacer las
cosas, los valores compartidos de la empresa, asi como convicciones
existentes”: (Pintado, M. y Sanchez J. 2013. p. 21)
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Rob Goffee y Gareth Jones, en su libro, El caracter organizacional, mencionan
la siguiente definicion de cultura: “la forma de actuar en una organizacién”.
(Goffee, R. y Gareth J. 2001. p. 30)

Por otro lado dentro del libro de Rosalinda Gamez, Comunicacion y Cultura
Organizacional en Empresas Chinas y japonesas, se plantean a distintos
autores con su respectiva definicion de cultura: (Gamez, R. s/f p. 63)

o Garcia y Dolan en 1997, mencionaron que cultura es “la forma
caracteristica de pensar y hacer las cosas en la empresa”.
(Gamez, R. s/f p. 63)

o Chiavenato en 1989, presentdé a la cultura como “un modo de

vida, un sistema de creencias y valores, una forma aceptada de

interaccidn y relaciones tipicas de determinada organizacion”.

(Gamez, R. s/f p. 63)

Entonces si bien el término cultura ha sido conocido desde varios afios atras,
recién hace pocos afios se ha dado una comprension de la importancia de la
cultura de la organizacion, como ésta afecta y puede gestionar un desarrollo
adecuado de la empresa.

Por lo que se la puede entender como la manera en la que la cultura,
principios, valores compartidos dentro de la empresa, se ven reflejados en la
forma de actuar de la empresa.

1.3.7 Sentido de Pertenencia:

De acuerdo al Diccionario de la Real Academia Espafiola, pertenencia hace
referencia a “hecho o circunstancia de formar parte de un conjunto” y sentido
por otro lado se refiere a “Proceso fisioldgico de recepcion y reconocimiento de
sensaciones y estimulo; Modo particular de entender algo, o juicio que se hace
de ello.” (RAE, 2014).

Por lo cual se puede entender al sentido de pertenencia como un sentimiento
de identificacion y vinculacién de una persona hacia un grupo determinado, que
mantenga una relacién con el ambiente en el cual se desarrolla.

Por otro lado Goodenow y Grady (1993), en el paper de Leyda Mercedes Brea
mencionan que “el sentido de pertenencia en el perfil de un empleado que
percibe indispensable dentro de una organizacioén, que comparte sus valores y
metas, que siente deseos de permanecer y se percibe aceptado, valorado,
incluido, y parte importante de la vida y las actividades del grupo” (Brea, L.
2014. P. 16).

Se observa entonces que el sentido de pertenencia forma una parte
fundamental del perfil de un empleado, y debe ser manejado ya atendido por la



19

organizaciéon para poder direccionarlo hacia las necesidades tanto de la
persona como de la compainia.

1.4 Definiciones de Comunicacion Externa:

Se puede definir que la comunicacion externa es la transmision de informacién
desde la empresa hacia el exterior.

Para este tipo de comunicacion, por lo general se utiliza los medios de
comunicacién de masas. Tiene como fin manejar las relaciones con el entorno
para poder establecer y fortalecer los vinculos institucionales. (Baez, J. 2000. p.
109).

Por otro lado, Sergio Fernandez en su libro menciona que la comunicacion
externa pueda ser eficaz, esta debe ser global, integrada, constante,
planificada y honesta. Para de esta manera poder lograr que los actos y
mensajes lleguen de la manera deseada y esperada a todo nuestro entorno.
(Fernandez, S. 2007.p. 2014).

Se puede entonces decir que la comunicacion externa lo que busca es dar a
conocer a su entorno las acciones, servicios, productos, beneficios que brinda
la empresa para que este mensaje pueda llegar y ser captado de la manera
esperada, una vez que se consigue llegar a la audiencia se debe cuidar que los
mensajes sean coherentes, mantener permanentemente informados al publico,
conocer de ante mano lo que se esta emitiendo y siempre se debe transmitir

informacion honesta.

1.4.1 Tipos de Comunicacion Externa:

Dentro de la comunicacién externa, existen varias tipologias que pueden ser

adoptadas, Bartoli nos explica que algunas de ellas son: (Bartoli, 1992, p.67).

a) “a) Comunicacion externa operativa. Entendida como el desarrollo
diario de la actividad que realiza la empresa, ésta mantiene relacion con

todos los publicos de la empresa.
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b) Comunicacidén externa estratégica. Su meta es enterarse de toda la
informacion generada por su competencia y grupos de interés.

c) Comunicacion externa de notoriedad. Su objetivo es dar a conocer a

la organizacion, cuales son sus productos y servicios.”
Por lo tanto se puede entender que la comunicacion externa se encuentra en la
capacidad de asimilar la informacién de todo lo que sucede con relacion a su
entorno. Busca entonces gestionar adecuadamente la informacion con sus
publicos de manera que pueda dar a conocer e informarse de las acciones de
estos y en el caso de la competencia, como de los grupos de interés saber

cudles con las necesidades que la empresa podria solventar.

1.4.2 Herramientas de la Comunicacién externa

Diego Apolo Buenafio en su libro, Comunicacion 360, divide a las herramientas
de comunicacion dentro de varios subgrupos, pero de estos se ha revisado y
tomado en cuenta los mas pertinentes a la comunicacién externa y al tipo de

empresa que se esta manejando, (Apolo, D. 2014. p. 53 - 66)

Pagina Web: Entendido como un documento electronico que puede
estar conformado tanto por textos, imagenes o0 sonidos que se
encuentran en un servidor y a disposicion de todos, su objetivo es
transmitir masivamente de informacién de algun tema especifico.

¢ Flyers: es una hoja volante que contiene imagenes y/o texto para brindar

una informacion especifica sobre algin tema.

e Revista Institucional: como su nombre lo indica es una revista, una
recopilacion de informacién, ya sea textos o imagenes, para dar a

conocer acontecimientos relacionados con la empresa.

e Reporte de sostenibilidad: Es una herramienta informativa, compuesta

de memorias de la empresa, estas pueden constar de informacion tanto
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del talento humano de la empresa como de las actividades y de cierta
manera se expresa una rendicion de cuentas de las acciones de la
empresa. Este reporte debe ser colocado al alcance de cualquier

persona.

e Eventos: Es un acontecimiento realizado para dar a conocer algo, o para

hacer conocer algun reconocimiento alcanzado.

e Campafas: Es un grupo de acciones que se realizan para dar a conocer
un objetivo, se las realiza por un periodo de tiempo, y siempre

encaminadas a conseguir un fin.

1.4.3 Objetivos Y funciones de la comunicacién externa:

Juan Salas en su Blog, JuanITT, Comunicaciéon Externa y sus Funciones,
explica los objeticos y funciones de la comunicacion externa. (Salas. J. 2009.

s/n)

Es utilizada para brindar informacion persuasiva a los representantes y/o al
entorno acerca de las actividades, productos o servicios de la compafia.
Es la encargada de proyectar la identidad corporativa.
Funciones de la comunicacién externa
o Brindar informacion precisa y oportuna a los grupos de interés sobre
asuntos que tienen interés y valor.
o Difundir y proyectar una imagen favorable de la empresa.
o Generar valor y confianza en los grupos de interés.

o Transmitir prestigio.

Por lo que se puede concluir que en las funciones basicas de la comunicacion
externa estan el mejorar o crear una buena imagen de la empresa, generar una
buena reputacion de ella, y hacer que el sentido de pertenencia se convierta en

una estrategia para comunicar y potenciar la imagen de la organizacion.
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1.4.4 Barreras de la comunicacion externa:

Belén Ena y Susana Delgado es su libro Recursos Humanos y Responsabilidad
Social Corporativa, menciona que estas se clasifican en las siguientes: (Ena B.,
Delgado S. 2012. p. 105)

e Barreras de percepcion fisica: aparece cuando el mensaje no llega de la

manera esperada al receptor.

e Barrera en la percepcion intelectual: por mas que el mensaje ha sido
entregado y recibido, éste no fue captado o comprendido de la manera
esperada.

e Barrera de la percepcion psicolégica: cuando no se consigue el
resultado pretendido, por fallas de ciertos factores psicolégicos como,
miedo, fatiga, cansancio, etc.

1.4.5 Destinatarios de la Comunicacion Externa:

Sea cual sea la rama o sector en la que se desarrolle la empresa, siempre
contard con un publico que se encuentre fuera de su entorno, Belén Ena, y
Susana Delgado los mencionan de la siguiente manera: (Ena B., Delgado S.
2012. p. 105)

e Consumidores: relacionado a los que consumen el producto y/o servicio.

e Prescriptores: encargados de asesorar o incidir a la utilizacion de dicho

servicioy/o producto.

e Compradores: aquellos que pagan por el servicio.

e Distribuidores: proveedores, y todo el canal de distribuidores.

e Otros agentes del entorno: Bancos, Estado, etc.
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1.5 Imagen Corporativa

En el libro, Imagen Corporativa de Ma. Teresa Pintado y Joaquin Séanchez,
mencionan que se puede entender a la imagen corporativa como, “una
evocacion o representacion mental que conforma cada individuo, formada por
un cumulo de atributos referentes a la companiia”. (Pintado, M. 2013. p. 18)

Al ser entonces ésta una representacion mental, que la conforma cada
individuo la imagen que se tiene sobre una empresa puede o no ser la misma
gue piense otra persona sobre la organizacion, dependiendo Unicamente de los

distintos contactos que han tenido con la misma.

La imagen corporativa entonces esta en la capacidad de crearse una vez que
se obtiene la identidad de la empresa. Pues primero se crea una percepcion,

pasando luego a formar parte de su pensamiento.

1.6 Reputacion Corporativa
En el libro Reputacion Corporativa, de Angel Alloza, se menciona algunos
conceptos que para el autor corresponde a las tres ideas de importancia de la
comunicacion corporativa: (Alloza, A. 2013. p. s/n).
1. “La reputacion de la empresa en un grupo de interés tiene efectos sobre
su conducta”. (Weigelt y Camerer, 1998; Roberts y Dowling, 2002; Chun,
2005)
2. “Las conductas de los grupos de interés tienen capacidad para mantener
una ventaja competitiva en su sector por que se amplian la satisfaccion y
la fidelidad del cliente, la atraccion del empleado, el valor de la empresa,

y la atraccion para el inversor”. (Highhouse et al. 2009)

3. “La reputacién, aunque intangible, representa una construccion social
estable y duradera que puede ser gestionada y es, por tanto un recurso
estratégico”. (Roberts y Dowling, 2002; Basdeo et al. 2006; Fombrun y
Shanley, 1990; Hall, 1992)



24

Alloza establece entonces que estas tres ideas, “una construccion social,
gestionable y con efectos de valor para la empresa” (Alloza, A. 2013 p. s/n).
Son la clave para que el concepto de reputacion pueda ser aplicado y
gestionado de la manera que la empresa necesita y presenta las caracteristicas

de la misma: (Alloza, A. 2013. p. s/n).

o Constructo Social

o Poliocular: Reputaciones multiples
o Comparativo

o Es una evaluacién

o Es una actitud: Estable, resistente

Alloza resume a la Reputacion Corporativa como “el conjunto de evaluaciones
colectivas, suscitadas por el comportamiento corporativo, en las distintas
audiencias, que motivan sus conductas de apoyo u oposicion” (Alloza, A. 2013.

p. s/n).

Se puede entonces resumir que la reputacion corporativa es un conjunto de
acciones, que se dan por el comportamiento de la organizacion, y es
considerada una construccidon social, pues son evaluaciones colectivas,
evocadas de sefiales enviadas por la organizacion, que tiene efectos en la

conducta de sus publicos.

Tabla 1 Grupos de Interés

GRUPOS DE INTERES
PRIMARIOS SECUNDARIOS
Cliente Competidores
Inversor Medios
Empleado Grupos Comunitarios
Gobierno Asociacién de Consumidores
Proveedor Sindicatos

Adaptado del libro de Angel Alloza, Reputacién Corporativa
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CAPITULO I

2. LA MAGIA DE LOS STAKEHOLDERS

La importancia de conocer a los stakeholders: El andlisis oportuno de cada
uno de los stakeholders “permite asignar a los individuos o grupos roles y
responsabilidades que van mas alla de beneficios econémicos.” Ronald WC.
En (Angel, P. 2010. P. 493)

2.1 Definiciones de Stakeholders

R.E. Freeman es a quien se le acude el término stakeholders, pues fue el quien
en su obra Strategic Management: A Stakeholder Approach, en 1984, se refiere
a ellos como los grupos que se pueden ver afectados por las acciones de la

empresa. (Freeman, R. 1984. p. 25)

En el libro de Fernando Navarro se puede encontrar una recopilacion de varias
definiciones de stakeholders, las cuales dicen lo siguiente: (Navarro F, 2012. p.
s/n)
1. “Todos los grupos sin cuyo apoyo la organizacidn podria dejar de
existir’. (Freeman y Redd, 1983, p. 89)

2. Aguellos hacia los que la empresa tiene cualquier obligacién moral. (R.
de George, 1989).

3. Cualquier grupo o individuo que pueda afectar o ser afectado por el
logro de los objetivos de la empresa. (R.E. Freeman, 1984)

En el manual para la practica de las relaciones con los grupos de interés, de
AccountAbility, Stakeholders Research Associates y de UNEP se plantea que
“los stakeholders son individuos o grupos que afectan o se ven afectados por

una organizacion y sus actividades”. (AccountAbility, 2006. p. 25)
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Tras la revision de estos conceptos se puede entender a los stakeholders como
todo individuo y/o grupo que se ve afectado de alguna manera por las acciones
de la organizacion; son los grupos objetivos de la empresa. Los stakeholders
estan catalogados como, instituciones y /o personas cuyas acciones puedan
llegar a afectar o alterar las estrategias, logros y objetivos de la compafiia,
estos no necesariamente deben mantener una relacién directa o econdmica

con la compainia.

Se debe tomar en cuenta que a estos no se les puede generalizar, pues cada
institucién cuenta con los suyos, y depende de los estudios pertinente el poder

identificar y marcar a cada uno de estos.

2.2 Teoria de los Stakeholders

La teoria que se manejara para esta investigacion serd la TEORIA DEL
STAKEHOLDER de Edward Freeman, y aunque él no fue el que invento la
palabra stakeholders, es a este a quien se le atribuye su introduccién al
lenguaje de estrategia, ética empresarial y responsabilidad social corporativa.

En el paper Los stakeholders de, Fernandez José y otros autores, citando a
Freeman, mantienen que los stakeholders son “Cualquier grupo o individuo que
pueda afectar o ser afectado por el logro o los propésitos de una corporacion,
incluye empleados, clientes, proveedores, accionistas, banco, gobierno, etc.

gue puedan ayudar o dafar a la corporacion.” (Fernandez, 2012, s/n)

Se puede entender entonces que los grupos objetivos no necesariamente son
los mismos para cada empresa y que depende de ella el clasificar a estos y el

poder encontrar las estrategias adecuadas para llegar a cada uno de ellos.

Por otro lado se puede observar en el articulo La Teoria de los Stakeholders: el
estado del arte de Bidhan, Freeman, Harrison y otros autores que la teoria de

stakeholders sugiere que si se adopta como unidad de analisis las relaciones
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entre una empresa y los grupos e individuos que pueden afectar o son
afectados por ella, entonces se tiene una mejor oportunidad para hacer frente

con eficacia a estos tres problemas que son: (Bindhan, 2010, s/n)

1. Las empresas pueden ser entendidas como un conjunto de

relaciones entre grupos.

2. Debe manejarse la tarea moral de las empresas.

3. Gestion de los stakeholders.

Si se logra comprender a cabalidad los tres problemas expuestos
anteriormente se lograra encontrar herramientas y estrategias adecuadas para

estos grupos objetivos.

Antonio Castillo en su libro, Relaciones Publicas: Teoria e Historia, menciona
que ésta teoria reconoce que hay una gran cantidad de participantes, que es
capaz de mostrar la condicion relacional entre la empresa y la sociedad, ya que
estos al interactuar estan en la capacidad de crear capital social. Lo que
resalta de esta teoria es que requiere de confianza mutua que solo se consigue
a través del didlogo honesto. (Castillo, A. 2009. p. 235)

La cantidad de publico que tiene una empresa depende claramente de esta, el
agruparlos, administrarlos de una manera adecuada y eficaz es la clave para
sefalar la relacién que tiene la empresa con su entorno. Se busca construir una

confianza bidireccional a través de una transmisiéon honesta de informacion.

2.3 Clasificaciéon de Stakeholders

Francisca Urroz en su paper sobre ¢Qué son los stakeholders?, muestra que

existen dos tipos de grupos de interés: (Urroz, F. 2010. s/n)
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e Primarios: Los stakeholders primarios son fundamentales para el operar
de una organizacion. Este grupo incluye a quienes tienen alguna
relacion econdmica con el negocio, como por ejemplo, los accionistas,
los clientes, los proveedores y los trabajadores. Se plantea entonces que

sin ellos la organizacion no existiria.

e Secundarios: Los stakeholders secundarios son aquellos que no
participan directamente en el intercambio con una empresa, pero que si
pueden afectar o verse afectados por las acciones de estos. Dentro de la
categoria se encuentran los competidores, los medios de comunicacion
y las ONG’s, entre otros. Estos no estan relacionados con las
transacciones de la empresa, su inexistencia no se veria perjudica en la

organizacion.

Se entiende entonces que existen dos clases de stakeholders, los que se ven
directamente relacionados con la empresa y los que Unicamente participan de
algun modo en su desarrollo. Al contar con esta division es mas facil el hallar

las estrategias y medios adecuados para llegar a ellos.

Antonio Castillo en su libro Relaciones Publicas: Teoria e Historia, menciona
que, a la clasificacion de los stakeholders se debe “agregar la nociéon de
legitimidad, poder y grado de urgencia de una demanda por parte de los
stakeholders”. (Castillo, A. 2009 p. 233).

Entendiendo a estos como el origen del grupo, a la capacidad que pueden
llegar a tener para afectar a la organizacion, y la velocidad de la inminencia de
un reclamo. Por lo que al entender lo que menciona Castillo, se puede
establecer la manera adecuada de transmision de informacion a los grupos

objetivos tomando en cuenta el nivel de exigencia de cada uno de ellos.
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El andlisis de stakeholders se lo usa para poder investigar el poder que tienen
los distintos grupos con relacién a la empresa y el nivel de influencia que tienen
estos con relacion a las estrategias y objetivos de la institucion.
2.4 Categorias de los Stakeholders
Para poder hablar de las distintas categorias de los grupos de interés, se debe
estar claro que no toda organizacion es igual, ninguna maneja la misma cartera
de clientes ni servicios; por lo cual Maria Isabel Miguez en su libro Los Publicos
en las Relaciones Publicas presenta las siguientes categorias, que pueden ser
entendidas como genéricas en la mayoria de las instituciones: (Miguez, M. p.
65)

e “Empleados: abarca a todo el personal que labora en la empresa.

e Accionistas.

e Proveedores: en esta parte se toma en cuenta a distribuidores y otros

intermediarios.

e Consumidores o Clientes.

e Mundo Financiero: se refiere a Bancos y/o todas las instituciones que

proporcionen fondos a la organizacion.

e Competencia y empresas afines a su negocio.

e Medios de Comunicacion.

e Poderes publicos y de administracion.

e Comunidad en la que se encuentra y desarrolla la organizacién.

e Otros publicos.”



30

Son varias las categorias que se pueden incluir en el listado, pues como se
menciond anteriormente cada empresa es un circulo distinto y se desarrolla de
maneras diferentes.

Por otro lado en el libro de Kathy Mantilla, Conceptos Fundamentales en la
planificacion Estratégica de las Relaciones Publicas, se muestra un cuadro de
compilacién de la division de las categorias de Stakeholders, tanto en interno
como externos: (Mantilla, K. 2011. p. 186 — 187)

Tabla 2 Divisién de las Categorias de los Stakeholders

Division de las categorias de los Stakeholders
AUTOR INTERNOS EXTERNOS INTERMEDIOS
Accionistas,
- . Distribuidores,
Teobaldo Empleados y Familiares Clientes
Revendedores,
Proveedores
Periodistas,
E
Empleados, Accionistas, d.ucadores,
Autoridades, Clero,
J.E. Marston Proveedores, Revendedores, , .,
. . Lideres de Opinidn,
Clientes, Comunidad , .
Lideres Politicos,
Expertos Financieros
. . Proveedores,
Directivos, Empleados, .
Accionistas, Familiares de Consumidores,
A.B de H. Ferreira ! . Autoridades
empleados, Consejeros,
Gubernamentales,
Vendedores S
Publico en General
Publico en General,
Medios de
. . Proveedores,
, Empleados, Directores, Comunicacion, .
Amado J. Andrés L . Distribuidores,
Accionistas Organismos .
- L Clientes
Oficiales, Asociacion
de Consumidores

Adaptado del libro de Kathy Mantilla 2011

En la tabla anterior se puede observar como varios autores realizan su division

de las categorias de los stakeholders, tanto interna como externamente.

Por medio de esta tabla se puede llegar a determinar la clasificacion que mas

se aproxime a la empresa investigada.
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2.5 Atributos de los Stakeholders

Fernando Navarro en su libro Responsabilidad Social, habla sobre una reciente
investigacion en la Universidad de Pittsburg que plantean tres atributos de los
stakeholders. (Navarro, F. 2012. p. 91)

e “Poder: entendido como la capacidad de influir en las estrategias
y objetivos de la empresa.
e Urgencia: nivel de presion que se puede generar en una empresa.

e Legitimidad: intereses, demandas y expectativas legitimas.”

Una vez analizado estos atributos se debe establecer comunicacion con los
stakeholders para poder determinar el interés, demandas y requerimientos de

estos para promover un mejor desarrollo de la empresa.

Por otro lado Juan Ventura en su libro Analisis Estratégico de la compafia
menciona que una vez que se han establecido los atributos de los
stakeholders, se debe tomar en cuenta que de acuerdo a la cantidad de
atributos que mantengan los publicos se ubica los siguientes niveles: (Ventura,
J. 2008. p. 53)

e “Latentes: son aquellos que solo poseen un atributo de los antes

mencionados.

e Definitivos: son los que contienen los tres atributos, por lo que
deben ser atendidos de manera prioritaria.

e Expectantes: poseen dos de los tres atributos, estos a su vez se
dividen en:

o Dominante: cuando el grupo de interés dispone de poder y
legitimidad.

o Dependiente: mezcla legitimidad y urgencia.

Peligrosos: cuentan con poder y urgencia.”

O
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2.6 Beneficios de las Relaciones con los Stakeholders

En el manual para la practica de las relaciones con los grupos de interés, de
AccountAbility, Stakeholders Research Associates y de UNEP, menciona que
una relacion efectiva y estratégicamente alineada esta en la capacidad de

generar los siguientes beneficios:

e Facilitar una mejor gestion de riesgo y reputacion.

e Mejora en los productos y procesos.

e Desarrollar la confianza entre una empresa y sus stakeholders.

e Informar, educar, e influenciar a los stakeholders y al entorno
empresarial para mejorar sus procesos de tomas de decisiones.

e Conducir a un desarrollo social mas equitativo y sostenible.

e (AccountAbility, 2006. p. 13)

Por lo que se puede observar que al momento de mantener una buena relacion
con los stakeholders, el generar una retroalimentacion con ellos, es mas que
una estrategia de desarrollo, se ha convertido en las acciones primordiales que
debe realizar una empresa, pues si bien el manejo adecuado de los grupos
objetivos puede en algin momento ser vista como un obstaculo en la
organizacion, sus buenas relaciones con estos ayudan a asegurar el liderazgo

de la organizacion, mejorando visiblemente el desarrollo sostenible.

Por otra parte Fernando Casado en su libro RSE ante el espejo, plantea los
siguientes beneficios que se pueden obtener al tener relaciébn con los
stakeholders: (Casado, F. 2006. p. 115)

e “Facilitar una mejor gestion de riesgo y reputacion.

e Mejora en productos y procesos.

e Ayuda a desarrollar confianza entre los stakeholders y la
empresa.

e Permitir la combinacién de recursos, conocimiento, personas,

dinero y tecnologia.”
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Como se puede observar son varios beneficios que trae el mantener una
relacion con los stakeholders, pues se genera un vinculo importante logrando
de esta manera integrar a estos en desarrollo de estrategias y objetivos de la

empresa, buscando siempre la mejora de sus productos y servicios.

2.7 Etapas de la Relacion con Stakeholders

Para poder mencionar las distintas etapas que existen con relacion a los
stakeholders, se ha tomado como base al, Manual para la practica de
relaciones con los grupos de interés, elaborado por AccountAbility,
Stakeholders Research Associates y UNEP. (AccountAbility, 2006. p. 25 - 119)

Etapa 1: Pensar

Consiste en identificar sus razones para relacionarse con los stakeholders, de
esta manera pueden estar seguros que la relaciébn que se entable con los
grupos de interés forme ya parte de la estrategia de negocio, de igual manera
se busca identificar los grupos y temas de importancia que se refiere a la

organizacion.
Etapa 2: Planificar

Su objetivo es reunir informacion, desarrollar un plan de accién basado en sus

propiedades estratégicas y sus capacidades actuales.

“Sin una buena planificacién, es probable que los procesos de relacién con los
stakeholders no produzca los resultados que espera la empresa’.
(AccountAbility, 2006. p. 35)

Etapa 3: Fortalecer

Asegurar que la compafiia y sus distintos stakeholders tengan una relacion
productiva contando con las habilidades organizacionales necesarias, asi como
también ayuda a superar barreras que perjudiquen la relacion con los grupos

de interés.
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Etapa 4: Relacion

Esta parte consiste en la elaboracion, disefio e implementacion de procesos de
relacion entre los stakeholders y los objetivos estratégicos de la empresa.

Etapa 5: Actuar

Consiste en traducir todo lo que se ha venido elaborando, las experiencias,
conocimiento adquirido, asi como las acciones y lograr que los stakeholders lo

comprendan.

Para la realizacion de esta etapa se pretende la consecucion de un plan que
pueda traducir todo lo obtenido anteriormente, y asi se logra una relacion en
acciones para poder realizar un seguimiento e informar del proceso; los temas

que se mantendran dentro de ésta su normativa, sus grupos objetivos, etc.

Por dltimo para finalizar esta etapa, se debe analizar el proceso de
dependencia para poder establecer de qué manera se deben desarrollar las

actividades y temas importantes con los stakeholders en el futuro.

2.8 La Comunicacion y los Stakeholders

Una vez que se han esclarecido tanto las definiciones de comunicacién como la
teoria y modelos de los publicos objetivos que tiene una empresa, y como lo
menciona Manucci, “la comunicacién debe ser bidireccional y estar siempre
orientada a construir una visidn compartida para sus stakeholders”. (2008), y
que la utilizacion del modelo de relacién con los stakeholders planteado por
AccountAbility, Stakeholders Research Associates y UNEP. Es el modelo que
mas se asemeja a lo que la empresa con la que se desarrolla esta tesis
necesita, no se puede manejar por separado a estos dos temas tan
importantes, sino que se debe crear desde cero la relacion con los distintos
grupos de interés, comprendiendo que son, que necesitan, la manera
adecuada de llegar a ellos, los temas importantes a topar, mas que nada
muestra que se debe relacionar a los stakeholders y sus necesidades con los

objetivos estratégicos de la empresa.
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CAPITULO 1l

3. WORLD SECURITY ASOCIADOS

3.1 Antecedentes de la Empresa

“Es una empresa, que cuenta con técnicos especialistas en diferentes areas de
la seguridad Integral, y con otros profesionales vinculados a los servicios de
manejo y administracién del Recurso Humano, capaces de brindar soluciones
eficientes y oportunas a las necesidades de nuestros clientes, con experiencia
acreditada por afios de servicio prestados a compafias tanto nacionales como
internacionales”. (Recuperado de Ila pagina web de la empresa,

www.worldsecurity.com.ec el 22 del 2015.)

La empresa cuenta ya con 10 afios en el mercado, durante los cuales se ha
preocupado por bridar un servicio de calidad, innovar y ayudar al desarrollo de

sus integrantes.

3.2 Resefa Historica

La compafnia WORLD SECURITY ASOCIADOS, nace como parte del trabajo
en conjunto de los hermanos Fernando y Adolfo Tamayo, que decidieron
probar suerte al crear una empresa de seguridad y vigilancia privada que
brindara un servicio de calidad, con una respuesta personalizada para cada

uno de sus clientes.

Por lo cual, luego de un largo analisis de su entorno y leyes constitucionales, la
empresa World Security Asociados se constituyé mediante escritura publica
otorgada el 22 de marzo del 2004, ante el Notario Vigésimo Noveno del Canton
Quito y fue inscrita legalmente el 6 de abril del 2004, en el Registro Mercantil

del mismo Canton.
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El objeto social de la compafiia es proporcionar servicios de proteccidén y
vigilancia de personas, bienes, muebles o inmuebles, investigaciones o

similares.

El primer servicio que brind6 la empresa fue el de Seguridad Fisica, contando

con un cliente, y un trabador, el mismo que contindia laborando en la empresa.

Poco a poco, con un arduo trabajo por parte de los duefios de la institucion,
estd fue tomando forma y aumentando sus clientes, lo que dio pie a la

ampliacion del portafolio de servicios, llegando a contar con la oferta actual.

A medida de la creciente globalizacién, asi como la participacion de la sociedad
entorno a la tecnologia, la empresa se ha visto en la necesidad de innovar y
trabajar con el apoyo de camaras de vigilancia, ahora monitoreadas desde
celulares, brindando asi un servicio no solo de alta calidad sino con una mayor

rapidez de respuesta.

3.3 Misioén

“Proveer un servicio de seguridad global, determinado por un alto nivel de
calidad y eficiencia, manteniendo un personal continuamente capacitado y
especializado en la atencién al cliente, y el manejo de conflictos.” (Recuperado

de la pagina web de la empresa, el 20 de julio del 2015)

Mediante la mision planteada por la institucion es evidente que se habla de una
comunicacién ideal, dentro de la cual se puede aportar algunas estrategias

vinculadas a la gestién de la comunicacion con sus pubicos.

3.4 Vision
“Alcanzar y mantener el liderazgo en el Mercado, por medio de la calidad, la
responsabilidad y la rapida accion y reaccion de nuestra empresa.”

(Recuperado de la pagina web de la empresa, el 20 de julio del 2015).

Dentro de la visiobn se puede observar que si bien no tienen marcado un fin
altimo en relacién a tiempo, se puede considerar el gestionamiento adecuado

de sus atributos.
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3.5 Valores

Honestidad: Operar con transparencia y bajo una rendicion de cuentas
continua a los clientes y publicos objetivos.

Compromiso: Nos ponemos la camiseta para brindar servicios de calidad
y cubrir las necesidades de los clientes en el menor tiempo posible.
Trabajo en Equipo: Impulsamos el trabajo y crecimiento mutuo con
nuestros clientes. El éxito se logra mediante el trabajo en conjunto y la
consecucion de objetivos comunes.

Liderazgo: Somos pioneros en soluciones integrales en seguridad y
vigilancia y privada.

Responsabilidad

Lealtad

3.6 Portafolio de Servicios

Seguridad Fisica: Es la prestacion de servicios de seguridad realizada
por profesionales, vigilantes de seguridad, seleccionados conforme a
estrictos criterios, que reciban una formacién completa, continua y
especializada.

Proteccion Personal: escoltas expertos, plenamente calificados,
entrenados y preparados para garantizar la seguridad del protegido en
Su entorno. Su accién siempre es preventiva pero también defensiva.

Seguridad Electronica e Informatica:
- Circuito Cerrado de Television

- Seguridad Perimetral

- Instalacion de Alarmas

Consultoria: Permite conocer el estado de seguridad de las
organizaciones, y facilita la aportacion de soluciones concretas a cada

problema, dentro esta seccién se cuenta con la seguridad tanto
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patrimonial como la de salud y ambiente, que se encuentran divididos
en:

o Seguridad Patrimonial:

o Es la encargada de realizar estudios de seguridad, analisis de riesgos y
auditorias de seguridad.

o Seguridad, salud y ambiente

o Destinada a la elaboracion de planes de seguridad integral, planes

contra incendios, asi como planes de evacuacion.

3.7 Estructura Organizacional

Es una parte fundamental de la organizaciéon pues es la encargada de definir
algunas caracteristicas de la empresa, de cOmo se va a organizar y las

funciones principales de cada uno de ellos.

3.7.1 Organigrama

Comunicador Gerente P
A Accionistas
Corporativo General
Asistente de
Gerencia
r T T n T 1 !
l Médico l Tra:sﬁ;ilora l RRHH l Ventas l Contabilidad
i Personal
Seguridad Supervisores oy
Ocupacional P

Figura 1. Organigrama WORLD SECURITY ASOCIADOS

Adaptado de Archivos de la Empresa WORLD SECURITY ASOCIADOS
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PUESTO

CARGO

FUNCIONES

Gerencia General

Gerente General

El Gerente General serd el
Representante Legal de la
Sociedad y tendra a su cargo la
direccion y la administracion de
los negocios sociales. Manejo
de los actos administrativos.
Trato con Clientes. Cierre de
Contratos

Comunicador Corporativo

Comunicador Corporativo

Manejo de pagina web, mails,
redes sociales de la empresa.
Apoyo en seleccion de
personal, elaboracion de
Boletines informativos.

Accionistas

Accionistas

Revision periddica del
desarrollo de la empresa

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Manejo de agenda de gerencia,
Realizacion de Tramites de la
empresa, Manejo de Carpetas,
Apoyo a las demas areas

Departamento Médico

Médico

Revision médica del personal,
Apoyo en casos de
enfermedades del personal

Departamento Social

Trabajadora Social

Apoyo del personal, verificacion
de certificados, verificacion de
domicilios, ayuda psicoldgica al
personal

Departamento de RRHH

Gerente de RRHH

Manejo del personal, roles de
pago, seleccioén de personal

Asistente de Gerencia RRHH

Asistente de Gerencia
RRHH

Roles de Pago, apoyo en
seleccién de personal, manejo
de bases de datos, archivo

Departamento de Ventas

Gerente de Ventas

Manejo de comercializacion de
los servicios

Departamento de
Contabilidad

Contadora

Elaboracion de Facturas,
manejo de créditos, manejo de
cuentas

Departamento de
Operaciones

Gerente de Operaciones

Manejo de puestos de servicios
y personal operativo

Supervisores

Control diario del personal
operativo

Personal Operativo

Cuidado de instalaciones,
bienes de los clientes

Adaptado de los Archivos de la empresa WORLD SECURITY ASOCIADOS
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3.8Talento Humano:

La empresa World Security Asociados, actualmente esta conformada por 160

personas, las mismas que se encuentran divididas de la siguiente manera:

Accionistas (2)

e Gerente General (1)

e Administrativos (11), los cuales se encuentran distribuidos en
los diferentes departamentos operacionales.

e Personal Operativo (149), que se encuentra distribuido en las
instalaciones de los distintos clientes de la empresa. Dentro de
este grupo, se encuentran también una parte del equipo que

labora en la ciudad de Guayaquil.

3.9 Clientes

Dentro de la cartera de clientes de la empresa, se puede encontrar a diversos

concesionarios de vehiculos, Instituciones Educativas, Domicilios, etc.

Se debe tomar en cuenta que muchos de los clientes llevan trabajando con la

empresa por mas de cinco afos.

3.10 Herramientas Comunicacionales

World Security utiliza las siguientes herramientas:

o Interno

e Correo institucional: Utilizado UuUnicamente por la parte

administrativa de la empresa.
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e Memos: Medio por el cual se notifica al personal de alguna falla o
falta grave al reglamento interno de la empresa.

e Carteleras administrativas: colocadas Unicamente en la oficina,
con informacién propia de la empresa, calendario de cumpleafios
y notificaciones importantes para el personal operativo.

e Oficios informativos en puestos de trabajos: Documentos por
medio de los cuales se especifican consignas a seguir.

e Boletines informativos: entregados mensualmente con
informacion corta sobre noticias o acontecimientos importantes.

e Reuniones quincenales con el personal operativo: estan a cargo
del Gerente de Operaciones.

e Reuniones semanales entre operaciones Yy supervisores
operativos: estan de igual manera a cargo del Gerente de
Operaciones.

e Capacitaciones: Dictadas mensualmente a todo el personal, con
temas diversos entre los cuales actian Gerencia de Operaciones,
Departamento Médico, Departamento Social y Jefe de Seguridad
Ocupacional.

¢ Volantes de induccion: Expresan algun tema en especifico para

reforzar la capacitacion.

o Externo

En cuanto a la parte externa la empresa no se ha preocupado por hacer uso de
canales o herramientas que ayuden en la comunicacion con el publico
estratégico se evidencia que la compafiia se ha quedado estancada y no ha

generado ni desarrolla una mejor cartera de clientes.

En cuanto a los Clientes cualquier comunicacion se la realiza por medio de

llamadas telefonicas y /o mails.

Los Proveedores por otra parte se comunican Unicamente via teléfono con

alguna de las asistentes de la empresa.
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3.11 Sistemade Comunicacion

Entendiendo al sistema de comunicacibn como un conjunto de diversos
dispositivos que se encuentran interconectados que permiten que las personas
puedan comunicarse o conectarse. Se puede mencionar que la empresa World
Security Asociados, utiliza Unicamente los siguientes dispositivos dentro de su

sistema de comunicacion:

e E- mails

¢ Llamadas telefénicas

e Chats por medio de Whatsapp

3.12 Identidad Visual

La Identidad Visual de World Security Asociados, se vio modificada hace 8
meses pues al realizar este cambio los altos mandos buscaban crear un mejor
vinculo tanto con sus publicos internos como con su entorno, esta conformada

por:

3.12.1 El nombre de la Empresa

La compafiia adquiere su nombre luego de varias uniones de palabras, mismas
que surgieron de las diferentes ideas que planteaba cada socio de lo que
buscaban transmitir a sus clientes, dentro de este juego de palabras se
establecieron varias propuestas, las mismas que se sometieron a una votacién
dejando como resultado World Security, que al traducirlo al espafiol, nos
detona un mundo de seguridad, que es justo lo que se busca y espera brindar a
la sociedad. Cada rescatar que si bien el nombre de la empresa quedd
establecido, de igual manera lo hicieron con un diminutivo de la empresa,
determinando asi a la empresa como: WORLD SECURITY ASOCIADOS,
WYDOC CIA. LTDA.
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3.12.2 Logotipo:

El logotipo de la empresa esta catalogado como isologotipo pues se compone

tanto de una pieza grafica como de letras para mostrar su nombre.

= =~

Segurity

Figura # 2: Logotipo de la empresa

Este estd conformado por un mundo, protegido por unas alas azules que
simbolizan la amplitud y lo alto que busca llegar la empresa, para proteger a

sus clientes.

En cuanto a sus colores, la empresa tomo como referencia del significado de
colores presentado en el libro 1001 Trucos Publicitarios de Luc Dupont y Jordi
Colobrans, por lo que se opt6 por el amarillo, haciendo connotacion a que es
un color que llama la atencion ya que a la vez que demuestra alerta, es muy
brillante y facil de ver, por lo que esta también asociado con la vida, pues se lo

relaciona con el Sol, es jovial y amistoso, atrayendo la atencion del consumidor.

En cuanto al color azul, la primera asociacion que se la realiza es con el cielo,
siendo justamente lo que busca la compafiia pues se pretende marcar que no
hay un limite para brindar los servicios de proteccion y vigilancia privada, el
color azul a su vez demuestra sinceridad, inteligencia, de igual manera expone
concentracion. Inspira paz, relajacién y sabiduria. (Dupont, Luc. Colobrans, J.
2004. p. 182)
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3.12.3 Slogan:

Figura # 3: Slogan de la empresa

Mediante este slogan la empresa busca representar que lo primordial para
ellos es la seguridad de sus clientes, colocandolos siempre como la pieza clave
a ser protegida.

3.12.4 Sitio Web

La empresa cuenta con una pagina web, www.worldsecurity.com.ec, en la cual
se puede tener acceso al portafolio de servicios, informacion de la empresa, y

poder llenar un formulario de contacto para cualquier duda o consulta.

me  Acerca de nosotros  Contictenos  Nuestros Servicios

-

"Los seres humanos del mundo necesitan seguridad para poder
alcanzar sus metas"."

Figura # 4 Imagen de la Pagina Web de la empresa

Tomada de la nisina weh de la empresa
Pes i
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3.12.5 Flyer

Una de las maneras que utiliza la empresa para promocionarse es la utilizacion
de Flyers, los mismos que se encuentran diseflados en tamafio A5, full color
con informacién de su portafolio de servicios, el mismo que es distribuido en

lugares estratégicos.

Security

NUESTRO MAYOR BENEFICIO )
ES SUSEGURIOAD

Nuestros  asesores de  venta  estan
pendientes para ayudarlo con cwalquier
* Seguridad Electronica e informdtica 1. Seguridad Patrimonia: inquietud acerca de nuestros servicios.
{venta e instalaciée) * Estudios de seguridad Déjenos sus datos y nos comunicaremos
* Clrcuito cerrado de televisién * Anlisis de Riesgos inmediatamente con usted.
* Sequridad perimetral * Auditorias de sequridad
* Instalacién de Alarmas Teléfono: 02 2449264
2.Seguridad, salud y ambiente: Fax: 02 2447826
* Servicio de mensajeria (motorizada) * Plan de seguridad integral ventas@worldsecurity.com.ec
* Plan contra incendics
* Plan de evacuacién

* Seguridad Fisicay Proteccién Personal * Consultoria en:

Portete E13-65 y Av. Eloy Alfaro
Quito - Ecuador

Figura # 5: Flyer de la empresa

Tomada del archivo de la empresa
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Desde sus inicios, la empresa se encuentra ubicada en la ciudad de Quito, en

la calle Portete E13-65 y Av. Eloy Alfaro. Sector EI Batan.

Figura # 6: Mapa de Ubicacion de la empresa

Tomada de Google Maps
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CAPITULO IV
4. INVESTIGACION PARA EL CAMBIO

4.1 Objetivo general

Diagnosticar los procesos y herramientas de comunicacion que maneja la
empresa WORLD SECURITY ASOCIADOS con sus publicos objetivos, para

elaborar un plan de comunicacion.

4.2 Objetivos especificos

1. Determinar la calidad de la informacion transmitida por la organizacion.

2. ldentificar el grado de conocimiento y sentido de pertenencia que tienen
los stakeholders con la empresa.

3. Establecer la imagen que tiene la empresa con sus publicos.

4.3 Metodologia de la investigacion
Debida a que la informacion que se puede recolectar es extensa, se ha

planteado la necesidad de utilizar varios métodos de investigacion.

o Deductivo: Este método ayudara a revisar y analizar las herramientas y
canales comunicacionales con los que ya cuenta la empresa, para que

posteriormente se pueda inferir en estrategias oportunas.

José Cegarra Sanchez, en su libro Los métodos de Investigacibn menciona que
este método es “el camino légico para buscar la solucion a los problemas que
nos planteamos, consiste en emitir una hipotesis acerca de posibles soluciones

a un problema previamente planteado” (Cegarra, J. 2012. p. 82)

Para este proyecto se ha procedido a utilizar distintas técnicas de investigacion.
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Dentro de las Técnicas de Didlogo se efectuard entrevistas a los la parte

externa de la organizacion, se han realizado entrevistas tanto para los clientes

como para los proveedores de la empresa. Para la parte interna de la empresa

se han establecido encuestas al personal operativo, asi como entrevistas a los

mandos altos y medios de la empresa, lo que nos permitira obtener informacion

real sobre la situacion actual de la organizaciébn para que apoyados en la

investigacion tedrica previa se pueda generar una propuesta con bases

técnicas.

4.4 Enfoque metodoldgico

En la investigacion se utilizara:

o Enfoque multimodal: es un proceso que recolecta, analiza y vincula

datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio. La Dra. Martha

Cabello en su trabajo sobre Diferencia entre los enfoques de

Investigacion sefala que: (Cabello, M. 2011. p. s/n)

Cualitativo: Existen varias realidades subjetivas, en el caso de la
investigacién en desarrollo se puede establecer que algunas de
estas realidades pueden ser la falta de herramientas y canales
comunicacionales, falta de experiencia del comunicador
corporativo o el desconocimiento de los procesos de
comunicacioén. La realidad puede cambiar por las observaciones y

la recoleccion de datos.

Cuantitativo: Cuenta con una realidad objetiva Unica, la realidad
no se ve alterada. Genera y prueba tesis; aplicando esto en el
trabajo de tesis se espera probar entonces que la comunicacion
de la empresa WORLD SECURITY ASOCIADOS esta siendo
desarrollada errbneamente, pues en vez de generar vinculos

positivos esta creando una confusion con sus publicos.
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4.5 Alcance

En esta investigacion se utilizara el estudio proyectivo, el mismo que Martha
Cordova y Carolina Monsalve en su Informe de Tipos de Investigacion sefalan
que este estudio se refiere a: encontrar la solucion a los problemas practicos,
se ocupa de como deberian ser las cosas para alcanzar los fines y funcionar

adecuadamente. (Cordova, M. Monsalve, C. s/f. p. 3)

El estudio proyectivo es la que genera la elaboracion de una propuesta que nos
ayude a resolver los problemas marcados dentro de la investigacion. Esta
técnica descubre acontecimientos o situaciones que no se reconocen a simple
vista, En el libro Investigacion de Mercados de Esteban Agueda se encuentra
que esta técnica “utiliza estimulos, ideas, sentimientos, creencias y actitudes
subyacentes de las personas o empresas estudiadas”. (Agueda E, 2014, pag. #
61).

4.6 Poblaciéon y Muestra
Sabiendo que el publico objetivo es el grupo de personas que estaran
involucradas en el proceso de estudio, para esta investigacién hemos divido a

nuestro publico en cuatro poblaciones.

Tabla # 4 Poblacion y Muestra de la Empresa

POBLACION Y MUESTRA WORLD SECURITY

ASOCIADOS
Poblacion | Integrantes | Cantidad | Total
Accionistas 2
Poblacion Gerente
#1 General 1 14
Administrativos 11
Poblaciéon Personal
#2 Operativo 149 149
POb'%C'O”# Clientes 10 10
PObiLafon Proveedores 11 11
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4.7 Técnicas de investigacion

Para esta investigacion se utilizara la técnica documental y la técnica de
campo. Con la técnica documental se pretende conseguir teoria aplicable de
los libros, articulos, revistas, internet, tesis, encaminados a la Comunicacion
Corporativa, Organizacional, y la relacionada a los Stakeholders., asi como

todos los demas elementos que rodea este proyecto.

Se utilizara también para la investigacion el Cédigo del Trabajo, el Mandato # 8,
La ley de Vigilancia y Seguridad Privada, asi como la Constitucion de la

Republica del Ecuador.

Las técnicas de campo son las que ayudaran a relacionar la documentacion
con el objetivo. Recopila informaciéon empirica, ayudando asi a estudiar fondo

un fendbmeno determinado.
Dentro de ésta se aplicara:

e Entrevistas: definidas como conversaciébn entre dos o0 mas
personas que tienen una finalidad determinada, encaminada a
obtener cierta informacion. (Galeana, S. 1999. p. 92)

e Encuestas: alude a un procedimiento mediante el cual los sujetos
brindan directamente informacién al investigador.

Es propicia cuando se requiere un conocimiento de colectivos,
instituciones, etc. (Yuni, J. Urbano C. 2006. p. 642). La aplicacién
de las mismas de utilizaran siguiendo el siguiente formato:

Tabla # 5 Matriz de Técnicas

Técnica Propdsito Poblacion Integrantes

Conocer la forma en que ven la empresa y a sus Accionistas
publicos Poblacion # 1 Gerente General
Descubrir el nivel de conocimiento y formas de
comunicacién que se aplican dentro de la empresa
Conocer la forma en que ven a la empresa, si
Encuestas tienen conocimiento de sus acciones e ideologias, Poblacion # 2 Personal Operativo
formas de comunicacidn

Entrevistas

Entrevistas Administrativos

Entrevistasy | saber que piensan de la empresa, medios de Poblacién# 3 Clientes

Encuestas comunicacion, ldentificacién con la empresa
Saber que piensan de la empresa, medios de
comunicaciéon

Entrevistas Poblacion # 4 Proveedores
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4.8 Desarrollo de lainvestigacion

Durante los primeros dias del mes de agosto del presente afio, en las
instalaciones de la empresa WORLD SECURITY ASOCIADOS, se aplicaron
las encuestas al personal interno de la empresa, especificamente a los

trabajadores operativos.

En cuanto a las entrevistas, las correspondientes al area interna de la empresa,
fueron realizadas el dia 12 de agosto en las instalaciones de la organizacion,
se las aplico a los Administrativos y al Gerente General, por otro lado a los
Accionistas se las realiz6 a finales del mes de agosto aprovechando una

reunién de comité en la empresa.

Las entrevistas aplicadas al publico externo se las dividi6 de acuerdo a las
poblaciones, en el caso de los Clientes, se las realizé en las instalaciones de
cada uno de ellos; a los Proveedores por otro lado se las realizo en dos fechas,
el 7 y el 21 de agosto aprovechando fechas de pago en las instalaciones de
WORLD SECURITY ASOCIADOS.

Debido a una falla en la veracidad de las respuestas, por parte de los Clientes y
Proveedores; hubo la necesidad de complementar éstas respuestas con los
jefes de sucursales de cada uno de ellos y de la parte de los Proveedores se
ha escogido repetir la misma a los mensajeros, pues ellos tienen mayor
contacto con la empresa y al no existir un vinculo muy delicado, la informacion

que se obtendria seria mas cercana a la realidad de la organizacion.

4.9 Matriz de Categorias

La Matriz de Categorias fue utilizada para poder esclarecer y determinar
las diversas preguntas que posteriormente se aplicaron a todas las
entrevistas y encuestas, pues ésta sirve para categorizar las ramas y

areas de abordaje de cada una de ellas.
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CATEGO
-RIA

SUBCATEGORIA

ELEMENTOS

PREGUNTAS

Comunicacion

Gestion de la
Comunicacion

éConoce usted el Departamento de
Comunicacion de la empresa?

Flujos de la
Comunicacion

Flujos de informacién

éUsted considera que la manera en
que recibe los mensajes por parte
de la empresa son?
- Adecuada
-Poco Adecuada
- Nada Adecuada
- No se reciben

Elementos de la
Comunicacion

Contenido

¢éDe los siguientes atributos cuales
utilizaria para calificar al contenido
de los mensajes emitidos por la
empresa?
- Claro
-Conciso
- Confuso
- Raros
-Sin importancia

Medio

¢Por qué medio recibe el mensaje
transmitido por parte de la
empresa?
- Escrito
-Oral
-Digital
-Por redes sociales
-Mensajes de texto
- Motorola

Herramientas de
Comunicacion

Contacto Directo

Mencione, ¢Cual es el medio y la
herramienta de comunicacion que
mas emplea para la transmision de
mensajes internos en la empresa?

Valore, éConsidera usted que la
relaciéon de comunicacién que
mantiene con sus mandos altos es?

Impacto de la
Comunicacion

Interna

Externa

¢Si usted pudiera calificar a la
empresa en cuanto a su forma de
comunicacién global con los
trabajadores, diria que es?

Comunicacion 360°

¢Cuando usted tiene algin
inconveniente, suele comunicarlo a
que departamento?

Comunicacion
Interna

Tipos de Comunicacidn Interna

¢Qué tipo de comunicacion se
utiliza dentro de la empresa?
- Formal, hace referencia a una
comunicacion planificada y

estructurada.
- Informal, suele presentar rumores,
chismes, ruido. - Ambos




Herramientas de la Comunicacién
Interna
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Del siguiente listado, seleccione las
Herramientas de Comunicacion que
utiliza la empresa.

- Carteleras
- Manual del Empleado
- Revista institucional
- Notas Informativas
- Buzdn de Sugerencias

Identidad

Sabiendo que, “La identidad de una
organizacion es la percepcion que
tiene sobre ella misma" ¢ Considera
usted que la Identidad de la
empresa es’?
-Absolutamente Buena
- Buena
-Regular
- Mala

Cultura

¢Considera usted que la Cultura
Corporativa de la empresa es?
-Absolutamente Buena
- Buena
- Regular
- Mala

Comunicacidn externa

Herramientas de la Comunicacion
Externa

Del siguiente listado, seleccione las
Herramientas de Comunicacién que
utiliza la empresa para comunicarse
con su publico externo:
- Flyers
- Pagina Web
- Revista
-Boletines Informativos
- Eventos-Redes sociales

Imagen

Valore ¢Segun su criterio, la imagen
que proyecto la empresa es?
- Excelente
-Muy buena
-Buena
-Regular
-Mala

Reputacion

En una escala del 1 al 5 donde 1 es
el valor mas bajo, Califique como
considera usted la Reputacion de la
empresa.

WORLD SECURITY ASOCIADOS

Identidad Corporativa

Mision

De los siguientes enunciados,
seleccione cual considera usted que
es parte de la mision de la empresa.

- Alcanzar y mantener el liderazgo
en el Mercado
- Proveer un servicio de seguridad
global
- Conseguir nuevos contratos de
servicios
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La Vision de la empresa hace
referencia a: -
Responsabilidad y Rapida Accion
- Servicios de Calidad
- Manejo adecuado de Seguridad
Privada

Valores

Del siguiente listado seleccione los
valores de la empresa con los que
mas se identifica:

- Honestidad
- Compromiso
-Trabajo en Equipo
- Liderazgo
-Responsabilidad
-Lealtad

Portafolio de Servicios

Enumere tres servicios que brinda la
empresa:

Organigrama

¢Conoce usted la division del
organigrama de la empresa?
-Si
-No

Identidad Visual

Logotipo

¢Qué simbolo se encuentra en el
Logotipo de World Security
Asociados?
- Un Halcén
- Una Pistola
- Un mundo

Colores Corporativos

De los siguientes colores, mencione
cuales son parte del logotipo de la
empresa:

-Rojo, azul, amarillo
- Azul y Amarillo
- Negro y Amarillo
- Azul y Blanco

Slogan

De los siguientes enunciados, écual
hace referencia al Slogan de la
compafiia?

- Nuestro mayor Beneficio es su
Tranquilidad.

- Nuestro mayor Beneficio es su
Seguridad.

- Nuestro mayor Beneficio es su
Paciencia.
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4.10 Tabulacion de Resultados

Para una mayor facilidad en cuanto a la compresion de los resultados se
procedié a clasificar y agrupar las preguntas con relacion a los objetivos
especificos de la investigacion.

4.10.1 Encuesta Personal Operativo World Security Asociados

Estas encuestas se las realiz6 a todo el personal operativo, en este caso a los

guardias de seguridad.

1. ¢Usted considera que la manera en que recibe los mensajes por parte

de laempresa es?

® Adecuada  m Poco Adecuada ™ Nada adecuada No se reciben

1% 1%

Interpretacion: Se puede observar que un 83% de los encuestados considera
adecuada la manera en que se reciben los mensajes enviados por parte de la
empresa, por lo que se puede comprender que los mensajes son transmitidos

adecuadamente.
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2. ¢De los siguientes atributos cuales utilizaria para calificar al contenido

de los mensajes emitidos por la organizacion?

m Claros ® Concisos Confusos 1 Raros M Sinimportancia

)
9% 1% 1%

14% .

Interpretacion: Dentro de un listado de atributos, los encuestados calificaron
con un 75% que el contenido de los mensajes es claro, y con un 14% que éstos
son concisos, contribuyendo asi con la pregunta anterior en la cual se obtuvo

gue los mensajes sean recibidos adecuadamente.

3. ¢Por qué medio recibe el mensaje transmitido por parte de la

institucion?

M Escrito M Oral
M Digital Por redes sociales

B Mensajes de texto M Radios Motorola

23%

0%
0% 1%

Interpretacion: los medios mas utilizados por los trabajadores para recibir los
distintos mensajes son por medio de los Radios Motorola con un 45%, por
medio oral con un 31%, y un 23 % que los mensajes son recibidos por medio
de mensajes escritos. Lo que demuestra que no todos los canales

comunicacionales de la empresa son utilizados adecuadamente.
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4. ¢Considera usted que la relacién de comunicacion que mantiene

con sus mandos altos es?

M Excelente  ® Muy buena Buena Regular ® Mala

5% 2%

Interpretacion: la relacion de comunicacidbn que se mantiene entre los
trabajadores y sus mandos altos, han arrojado que un 40% considera que ésta
es excelente, un 33% que cree que la relacion es muy buena, dejando asi a los
demas con valores inferiores. Por lo que se puede entender que la relacion con
los mandos altos es buena y se podria trabajar en un reforzamiento de esto por

medio de herramientas comunicacionales adecuadas.

5. ¢Quétipo de comunicacion se utiliza dentro de la empresa?

¢Qué tipo de comunicacion se utiliza
dentro de la empresa?

B Formal m Informal Ambos
18%

5%

77%

Interpretacion: De acuerdo a los encuestados la comunicacion que se utiliza
dentro de la empresa, con un 77% considera que ésta es formal, dejando asi a
los demas con porcentajes minimos. Con estos resultados se puede observar
que la empresa deberia continuar utilizando la comunicacion formal para

comunicarse con sus publicos.
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6. Seleccione las Herramientas de Comunicacion que conoce usted que

utiliza World Security para comunicarse con su personal.

M Carteleras Revista institucional
Buzdn de Sugerencias Manual del Empleado
M Notas Informativas
9% 39
11%

36%

Interpretacion: Las herramientas mas conocidas por los colaboradores son las
notas informativas con el 41% y el Manual del empleado con el 36%, colocando
al resto de las opciones en porcentajes inferiores, lo que quiere decir que las
herramientas utilizadas en los canales formales son las mas reconocidas y

aplicadas adecuadamente.

7. Califigue como considera usted que es la cultura de la empresa.

mlm2 m3 m4 m5

7%

’ 13%
‘ 20%

27%

Interpretacion: Esta pregunta se la califico en una escala del 1 al 5, en la cual
se encontrd con un 33% que da la calificacion mas alta, un 27% con una escala
de 4, un 20% con escala de 3, dejando a las demas opciones con porcentajes
menores al 19% y con las escalas mas bajas. Lo que permite concluir que no

todos estan conformes con el desarrollo de la cultura que se da en la empresa.
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8. ¢Laimagen que proyectala organizacion es?

M Excelente ® Muy Buena Buena Mala ® Regular

11% 1%

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas se obtuvo con un 48% que los
trabajadores consideran que la imagen que proyecta la empresa es excelente,
un 24 % considera que ésta es muy buena, dejando asi a las demas opciones
con porcentajes inferiores. Esto permite entender que el publico interno esta

conforme con la imagen que proyecta la empresa, la consideran adecuada.

9. Califigue como considera usted la Reputacion de World Security.

m1lm2 m3 m4 m5

7%

27%

Interpretacion: La reputacion de la empresa, con un 33% es considerada
excelente, un 27% que es muy buena, y un 20% buena, por lo que se puede
entender que la mayoria de los trabajadores piensa que la reputacion de la

empresa es adecuada y muy buena.
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10. ¢Cuél considera usted que es parte de la misién de la empresa?

m Alcanzar y mantener el liderazgo en el Mercado
M Proveer un servicio de seguridad global

Conseguir nuevos contratos de servicios

Interpretacion: La mision de la empresa hace referencia a “Proveer un servicio
de seguridad global”’, unicamente un 30% contesto conocerla, lo que lleva a

determinar que los trabajadores no conocen la misiéon de la empresa.

11. La Vision de la institucién hace referencia a:

M Responsabilidad y Rédpida Accidn
m Servicios de Calidad

Manejo adecuado de Seguridad Privada

Interpretacion: La vision de la empresa hace referencia a la “Responsabilidad y
rapida accion”, y en los resultados se obtuvo con un 42% que los trabajadores
consideran la vision es servicios de calidad, y apenas un 27% confirmo conoce

la respuesta adecuada.
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12. Los valores de la organizacion con los que usted se siente mas

identificado:

B Honestidad B Compromiso
M Trabajo en Equipo Liderazgo
M Responsabilidad M Lealtad

21% % 18%

4% 11%

Interpretacion: Los valores de la organizacion con los cuales los trabajadores
se identifican son: con un 45% el trabajo en equipo, 21% honestidad, 18%
responsabilidad, teniendo un preocupante 1% en lealtad, lo que quiere decir

gue el personal no se encuentra comprometido a con la organizacion.

13.Tres cosas buenas que considera que le brinda la empresa:

M Estabilidad Laboral

B Puntualidad en Pagos

m Jefe Operaciones tiene reuniones constantes
Experiencia

B Capacitacion

B Departamento de Seguridad ocupacional
Seguro de Vida

La empresa siempre es Responsable con sus trabajadores

8% 7% 11%
0
12%
21% 6%
6%

8% 129% 9%
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Interpretacion: Para la tabulacion se tomaron en cuenta los atributos que mas
se repitieron en las respuestas de los trabajadores, teniendo asi los beneficios
mas mencionados como: una empresa responsable en un 21%, consolidacion
del departamento de Seguridad y Salud ocupacional en un 12% asi como la
puntualidad de los pagos en un mismo porcentaje. Lo que quiere decir que las

personas se encuentran seguras y por lo tanto conformes.

14. ¢;Qué simbolo se encuentra en el logotipo de World Security?

B Un Halcén ® Una Pistola Un Mundo

1%

84%

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que un 84% del personal
identifica el logotipo de la empresa, haciendo éste referencia a un mundo. Por
lo que se puede concluir que la mayoria del publico interno conoce

perfectamente el logotipo de la organizacion.

15.Si usted pudiera calificar a la empresa en cuanto a su forma de

comunicacion global con los trabajadores, diria que es:

H Excelente = Muy Buena Buena Regular m Mala

7% 2%
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Interpretacion: Se obtuvo que un 39% considera que la comunicacion global
con los trabajadores es excelente, un 31% que es muy buena y un 21% que es
buena, dejando a los demas items con porcentajes inferiores. En las
respuestas se obtuvieron que si bien los trabajadores consideran la
comunicacién global de la empresa es buena, ésta puede ser mejorada, pues

menos de la mitad se consideran que ésta es excelente.

16. ¢Cuando usted tiene algun inconveniente, suele comunicarselo a

gue departamento?

B Gerencia M Operaciones ™ RRHH

Interpretacion: el personal con un 83% acude al Jefe de operaciones frente a
cualquier inconveniente, evidenciando asi un amplio conocimiento en cuanto al
organigrama jerarquico. Con estos resultados se puede evidenciar que el
personal operativo conoce y se comunica con el Departamento de

Operaciones.

17. ¢Conoce wusted la labor que realiza el Departamento de

Comunicacion de la empresa?

mSi mNo
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Interpretacion: el personal con un 60% conoce la labor que realiza el

departamento de comunicacion en la empresa. Por lo que se puede entender

que si bien lo conocen el Departamento de Comunicacion se puede trabajar en

dar a conocer mas su labor.

18. Segun su criterio valore a cada enunciado con un numero del 1 al 5,
donde 1 es corresponde a no adecuado y 5 totalmente adecuado:

e EIl Gerente toma participacion en las cosas de la empresa

Bl m2 m3 74 m5

7%

27%

Interpretacion: Un 33% considera que el Gerente toma una participacion
adecuada en la empresa, un 27%, correspondiente a una escala de 4
considera que es buena, dejando a los porcentajes inferiores por fuera. Esto
permite comprender que menos de la mitad de los trabajadores estan de
acuerdo con la participacion del Gerente General, por lo que se debe tomar
acciones en esto para lograr mejorar.

e Los supervisores comunican adecuadamente las consignas

Bl m2 B3 74 m5

27%
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Interpretacion: Un 33% de los trabajadores considera que las consignas son
comunicadas adecuadamente, un 27% considera que son comunicadas de
buena manera, y un 20% consideran que ésta es regular. Con las respuestas
obtenidas se puede observar que los supervisores no comunican
adecuadamente las consignas, pues menos de la mitad de los trabajadores
asienten estas son transmitidas adecuadamente, existiendo porcentajes muy

bajos que afirman estar en desacuerdo.

e El Departamento de Operaciones escucha al personal

H1lm2 m3 m4 m5

7%

13%

20%

27%

Interpretacion: De acuerdo a los trabajadores, un 33% considera que el
departamento de operaciones escucha de muy buena manera al personal, un
27% considera que es buena, y un 20% que es regular. Las respuestas han
permitido observar que menos de la mitad de los trabajadores considera dicho
departamento escucha adecuadamente al personal, contando con un

porcentaje importante que considera ésta es regular con una escala de 3.

e Conoce a quién acudir para comunicar algun problema o novedad

27%
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Interpretacion: Un 33%, con una escala de 5, que corresponde a totalmente de
acuerdo, los trabajadores conocen perfectamente a quién acudir en el
momento de algun problema, un 27% con una escala de 4, afirma saber a
quién debe acudir, y un 20% con una escala de 3 tiene poco conocimiento
sobre a quién acudir para comunicar algun problema. Lo que permite conocer
que la mayoria de los trabajadores considera no conoce adecuadamente a

quien debe comunicar algun problema o novedad.

e Por mas que comunica las cosas a la empresa, ésta no hace nada

m1l m2 m3 m4 m5

27%

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que un 33%, con escala
de 5, los cuales consideran que por mas que se comunica las cosas a la
empresa ésta no hace nada, un 27%, correspondiente a una escala de 4,
considera que se hace algo, y un 20% con una escala de 3, cree que es poco
lo que se hace. De acuerdo a estas respuestas se puede concluir que si bien
un 33% considera la empresa interviene adecuadamente, existen unos
porcentajes importantes con las escalas menores que no se encuentras de

acuerdo a la respuesta obtenida por parte de la empresa.
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4.10.2 Encuestas Jefes de Sucursal

Estas encuestas se las realizaron a los jefes de sucursal de cada una de las

agencias en las que la empresa brinda servicios.

1. ¢Cual es el medio y la herramienta de comunicacion que mas emplea

para la transmisién de mensajes internos?

® Mails ® Llamadas

11%

Interpretacion: De acuerdo a las respuestas, se obtuvo que un 89% de los jefes
de sucursales se comunican con la empresa por medio de llamadas
telefénicas, dejando con un porcentaje minimo de 11% a los que se comunican
por medio de mails. Lo que permite observar que la mayoria utiliza las llamadas

como medio de comunicacion principal.

2. ¢Podria usted mencionar los colores y los elementos del logotipo de
World Security?

HAzGl ®Mundo

Interpretacion: De acuerdo a las respuestas obtenidas en las entrevistas a los
proveedores se pudo observar que estos distinguen y conocen de los colores,
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asi como los elementos del logotipo de la empresa, mencionando a los
siguientes:

Colores: amarillo y azul.

Elementos: mundo y alas.

3. Mencione al menos 4 valores corporativos con los que se desempefia
la organizacion.

B Responsable ® Honesto M Puntuales

Leales M Fuertes M Confiables

10%

Interpretacion: Se obtuvo que un 20% considera que la empresa es confiable,

con un 18% que consideran ésta es puntual y honesta, y con un 17%

consideran que son leales y responsables. Gracias a estos resultados se puede

concluir que los Jefes de Sucursal de los clientes tienen una buena recepcion

de la empresa, al calificarla con valores altos.

4. ;De qué manera calificaria la comunicacion de la empresa con sus
proveedores?

W Excelente ®Buena Regular Mala

0,
0% 19%

31%

Interpretacion: Con un total de 16 encuestados, se obtuvo que un 50%
considera que la comunicacién con la empresa es buena, un 31% considera
gue ésta es regular y un 19% que ésta es excelente. Se puede observar que la

mayoria de los encuestados da una calificacibn buena, mas existe una
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discrepancia entre los que consideran es buena y los que creen que ésta es

excelente.

5. ¢Cuando ha tenido algun inconveniente, usted lo ha comunicado

directamente a que persona?

Ml Jefe de Operaciones M Gerente General

Interpretacion: Se obtuvo con un 75% que ante algun inconveniente los jefes de
sucursal se comunican con el Gerente General de la empresa y un 25% lo hace
con el Jefe de Operaciones. Se puede observar que los Jefes de Sucursal
mantienen contacto con el Gerente General en caso de algun inconveniente,

cuando la persona adecuada seria el Jefe de Operaciones.

6. ¢Considera usted que larapidez de respuesta fue acertada o no?

No
38%

Si
62%

Interpretacion: Con un 62% se obtuvo que los jefes de sucursal Si consideran
la rapidez de respuesta es la adecuada, dejando asi un 38% que considera

ésta no es la mejor.
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7. El manejo de relacion empresa - cliente es de suma importancia,
¢cConsidera usted que ha existido alguna falla o hay algo que

considera la empresa debe mejorar?

ESi mNo

Interpretacion: Un 63% de los encuestados considera que No ha existido
alguna falla comunicacional entre ellos y la empresa, sin embargo con un 37%
se encuentran los que Si consideran han existido alguna falla y que la empresa

debe mejorar eso.

8. ¢Considera usted que la imagen y reputacion de la empresa World

Security, podria llegar a afectar a laimagen de su compafia?

0%

mSi

H No

Interpretacion: La empresa de Seguridad es la carta de presentacion de la
nuestra pues ellos son los primeros a los que ve el cliente, por lo tanto puede

llegar a afectar totalmente la reputacion de ellos en la nuestra.
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4.10.3 Encuesta Mensajeros Proveedores

1. ¢Cual es el medio y la herramienta de comunicacion que mas emplea

para la transmisién de mensajes internos?

® Mails ® Llamadas

0%

Interpretacion: Se obtuvo que todos los repartidores de los proveedores se

comunican con la empresa por medio de llamadas telefénicas.

2. La identidad visual de la empresa, es considerada la carta de
presentaciéon de la misma, ¢Podria usted mencionar los colores y los

elementos del logotipo de World Security?

HAz4l ®mMundo

Interpretacion: De acuerdo a las respuestas obtenidas en las entrevistas a los
proveedores se pudo observar que estos distinguen y conocen de los colores,
asi como los elementos del logotipo de la empresa, mencionando a los
siguientes:

Colores: amarillo y azul.

Elementos: mundo y alas.
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3. Mencione al menos 4 valores corporativos con los que se desempefia

la organizacion.

Responsable ® Honesto Puntuales

Respetuosos M Confiables

22%

22% SN

15%

Interpretacion: De todos los encuestados, se obtuvo que con un 22%
consideran que la empresa es respetuosa, responsable y honesta, con un 19%
gue ésta es confiable y un 15% que considera que la empresa es puntual. Se
puede observar que los proveedores tienen una consideracion muy buena de la

empresa pues los valores con los que la califican son muy altos.

4. ;De qué manera calificaria la comunicacién de la empresa con sus

proveedores?

Excelente Buena Regular Mala

0% 0%

33%

67%

Interpretacion: Un 67% de los encuestados consideran que la comunicacion
entre la empresa y sus proveedores es buena, y un 33% considera que ésta es
Regular. Si bien la mayoria de encuestados consideran la comunicacion es
buena no se debe dejar de lado al resto de encuestados pues su porcentaje fue

alto al considerar que ésta comunicacién es regular.
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5. ¢Ha tenido algun inconveniente o falla comunicacional con la

empresa?

mSi mNo

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtiene con un 67% que no han
tenido ningdn inconveniente con la empresa, pero se obtuvo un 33% que
considera que Si ha tenido algin problema con la empresa. Si bien mas de la
mitad de los encuestados consideran no haber tenido fallas con la empresa,
existe un porcentaje importante que si lo ha tenido por lo tanto se debe

considerar las dos respuestas.

6. ¢Con qué persona se comunica usted en la empresa para procesar los

pedidos y pagos?

Gerente RRHH

m1

Interpretacion: Todas los encuestados han contestado que se comunican con la
Gerente de Recursos Humanos, la Sra. Catalina Santos para procesar los

pedidos y pagos.
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7. ¢Considera usted que la imagen y reputacién de la empresa World
Security, podria llegar a afectar alaimagen de su compafia? ¢Por qué?

No
17%

Si
83%

Interpretacion: Todos los encuestados contestaron que la imagen y reputacion
de la empresa si puede llegar a afectar de alguna manera a la de su propia
empresa. Ya que al tener una relacidbn con alguna empresa se empieza a
trabajar en conjunto y esto puede servir como referencia para posibles clientes,
por lo tanto si una empresa esta con una reputacion e imagen malas es muy

probable que se llegue a ver de la misma manera a la empresa proveedora.

8. El manejo de relaciébn empresa - proveedor es de suma importancia,
¢Considera usted que ha existido alguna falla o hay algo que considera la

empresa debe mejorar?

u Si

® No

Interpretacion. Se obtuvo que un 67% de los encuestados consideran no haber
tenido alguna falla con la empresa, mas un 33% considera que si ha existido
algun inconveniente debido a que no siempre esta la persona encargada, la

asistente no sabe de los pedidos.
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411 Entrevista Publico Interno

4.11.1 Mandos Altos

Las entrevistas a los mandos altos se las realizaron a los Accionistas y al

Gerente General de la empresa, obteniendo como resultado:

1. Mencione cual es el medio y la herramienta de comunicacion que mas
emplea para la transmision de mensajes internos en la empresa.
La comunicacion entre los accionistas y el Gerente General con la empresa se

la da por medio de llamadas telefonicas y mails.

2. ¢De los siguientes atributos cuales utilizaria para calificar al contenido
de los mensajes emitidos por la organizacion?
Los accionistas de la empresa consideran que los mensajes emitidos por la

organizacién tienden a ser claros y concisos.

3. La identidad visual de la empresa, es considerada la carta de
presentacion de la misma, ¢Podria usted mencionar los colores y los
elementos del logotipo de World Security?

De acuerdo a las respuestas obtenidas en las entrevistas a los accionistas se

pudo observar que estos distinguen y conocen los colores, asi como los

elementos del logotipo de la empresa, mencionando a los siguientes:

Colores: amarillo y azul

Elementos: mundo y alas

4. ¢Considera usted que se ve reflejada la mision y vision de la empresa
en las acciones que ésta realiza?

Los mandos altos de la empresa consideran que si bien la misidén y visiéon van

ligadas con las acciones de la organizacion se podria considerar una

modificacion de las misma para poder contar con una mayor amplitud en las

estrategias de la empresa.
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5. Mencione al menos cuatro valores corporativos con los que se
identifica en la organizacion ¢Por qué?

Los accionistas de la empresa son claros en identificar cuales son los valores

que los identifica con la empresa, ambos mencionaron que consideran ser

responsables, honestos, lideres, pero adicional a esto mencionaron tener

rasgos de visionarios y colaboradores, lo cual con la tabulacion de la encuestas

se puede conocer que son algunos atributos que los trabajadores ven

reflejados en la empresa.

6. Situviera que autoevaluarse, usted diria que la comunicacion con:
Mandos medios es: Clara, concisa, se comunica mayormente con ellos.
Mandos bajos es: La comunicacion hacia los mandos bajos se dan Unicamente

desde el Gerente General mas no de los accionistas.

7. ¢De qué manera calificaria la comunicacién con sus clientes?
De acuerdo a las respuestas se obtuvo que la mayoria considera que la
comunicacién con los clientes es buena, dejando un porcentaje a que ésta es

excelente.

8. ¢De qué manera calificariala comunicacién con sus proveedores?

Todos los encuestados coincidieron al mencionar que pese a que ellos no
tienen contacto directo con los proveedores, ellos consideran que la
comunicacién con los mismos es buena pues no se ha presentado ningun

inconveniente con ellos.

9. ¢Considera usted que la labor realizada por el comunicador de la
empresa es favorable?

Se ha obtenido que la mayoria de los entrevistados consideran que la labor del

comunicador en la empresa es muy buena, sin embargo un grupo de los

entrevistados consideran que esta podria mejorar.
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10. ¢Considera usted que World Security estd teniendo algun
inconveniente en la comunicacion con sus publicos internos?
Los accionistas y el Gerente General asienten no contar con ningan

inconveniente en la comunicacion con sus publicos internos.

11. ¢Considera usted que World Security esta teniendo algun
inconveniente en la comunicacion con sus publicos externos?

De acuerdo a las entrevistas, la mayoria considera que no existe ningun

inconveniente en cuanto a la comunicacion con los publicos externos, pero de

igual manera se tiene una parte de entrevistados que considera que puede

existir algun inconveniente.

4.11.2 Mandos Medios

1. Mencione cual es el medio y la herramienta de comunicacion que mas
emplea parala transmision de mensajes internos en la empresa.

De acuerdo a las respuestas obtenidas se puede evidenciar que la mayoria de

los administrativos se comunica por medio de mails y llamadas telefénicas y un

pequefio grupo asegura utilizar el WhatsApp para transmitir mensajes con la

parte interna de la empresa.

2. ¢De los siguientes atributos cuales utilizaria para calificar al contenido
de los mensajes emitidos por la organizacion?
Los administrativos de la empresa consideran que los mensajes emitidos por la

organizacion tienden a ser claros y concisos.

3. ¢Qué canales de comunicacion usan para difundir informacion sobre
la empresa a sus distintos publicos?

Se obtuvo que la mayoria de los entrevistados utiliza Flyers, la pagina web, asi

como mails para poder difundir informacion especifica de la empresa a sus

publicos.
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4. La identidad visual de la empresa, es considerada la carta de
presentacion de la misma, ¢Podria usted mencionar los colores y los
elementos del logotipo de World Security?

5.

De acuerdo a las respuestas obtenidas en las entrevistas a los administrativos

se pudo observar que estos distinguen y conocen de los colores asi como los

elementos del logotipo de la empresa, mencionando a los siguientes:

Colores: amarillo y azul

Elementos: mundo y alas

6. Si pudiera cambiar una parte de Mision de la empresa, ¢,cual seria?

De acuerdo a las entrevistas realizadas, se ha tomado en cuenta los que se
han repetido dentro de las respuestas: Brindar un servicio personalizado.
Mencionar el tipo de capacitacion que se brinda a los trabajadores para

sobresaltar el servicio que se brinda.

7. Mencione al menos 4 valores corporativos con los que se identifica en
la organizacién ¢Por qué?

El personal administrativo de la empresa son claros en identificar cuéles son

los valores que los identifica con la empresa, mencionaron que consideran ser

responsables, honestos, lideres, pero adicional a esto mencionaron tener

rasgos de visionarios y colaboradores, lo cual con la tabulacion de la encuestas

se puede conocer que son algunos atributos que los trabajadores ven

reflejados en la empresa.

8. De acuerdo a su criterio, laidentidad que proyecta la empresa para:

Su publico interno es: Muy buena, se busca siempre crear un sentido de
pertenencia.

Su publico externo es: Buena, se puede mejorar fortaleciendo los servicios que

brinda la empresa y sus capacitaciones contindas.
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9. ¢(Como considera usted que es la comunicacidon con sus superiores?
¢, Qué se podria mejorar? ¢Por qué?

De acuerdo a las respuestas obtenidas se han sacado las de mayor

importancia y las que mas se repiten, la mayoria de los administrativos

considera que la comunicacién con sus superiores es buena, no han existido

inconvenientes, pero estan de acuerdo en que se podria implementar mayor

participacion entre el Gerente General y ellos, y consideran se podria lograr por

medio de reuniones quincenales.

10. ¢Cbmo considera usted que es la cultura interna de la empresa?
Se obtuvo que mas de la mitad de los entrevistados considera que la cultura
interna de la empresa es buena, y con un grupo menor que consideran ésta es

excelente.

4.12 Entrevista Publico Externo

4.12.1 Clientes
Las entrevistas de los clientes, se las realizaron a los Gerentes de cada uno de

los puestos de servicio.

1. ¢Qué canales de comunicacion utiliza usted para comunicarse con la
empresa?

De acuerdo a las respuestas obtenidas se puede evidenciar que los clientes de

la empresa, se comunican por medio de mails y llamada telefénicas con la

empresa.

2. ¢Podria usted mencionar los colores y los elementos del logotipo de
World Security?

De acuerdo a las respuestas obtenidas en las entrevistas a los clientes se pudo

observar que estos distinguen y conocen de los colores, asi como los

elementos del logotipo de la empresa, mencionando a los siguientes:
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Colores: amarillo y azul

Elementos: mundo y alas

3. Mencione al menos 4 valores corporativos con los que se desempefia
la empresa.
Los clientes de la empresa son claros en identificar los valores con los que se

desempenia la empresa, responsables, leales, confiables.

4. ¢De qué manera calificaria la comunicacion de la empresa con sus
clientes?
Se obtuvo mas de la mitad de los clientes reconocen tener una excelente

comunicacién con la empresa.

5. ¢(Cuadndo ha tenido algun inconveniente, usted lo ha comunicado
directamente a que persona?

De acuerdo a las respuestas se obtuvo todos los clientes en el momento de

algun inconveniente han tomado contacto con el Gerente General, el Sr. Adolfo

Tamayo.

6. ¢Considera usted que larapidez de respuesta fue acertada o no?
Los clientes con mas de la mitad de los entrevistados, consideran que la

rapidez con la que se actia ante algun inconveniente es la acertada.

7. El manejo de relacibn empresa- cliente es de suma importancia,
¢considera usted que ha existido alguna falla o hay algo que considera
la empresa debe mejorar?

No han existido fallos y los encuestados no han mencionado algo que

consideren se deba mejorar por parte de la empresa.

8. ¢Considera usted que la imagen y reputacion de la empresa World
Security podria llegar a afectar a la imagen de su compafiia? ¢Por

qué?
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La empresa de Seguridad es la carta de presentacién de la nuestra pues ellos
son los primeros a los que ve el cliente, por lo tanto puede llegar a afectar

totalmente la reputacion de ellos en la nuestra.

4.12.2 Entrevista a Proveedores

1. ¢Qué herramientas de comunicacion utiliza usted para comunicarse
con la empresa?

De acuerdo a las respuestas obtenidas se puede evidenciar que mas de la

mitad de los proveedores se comunican por medio de llamadas telefénicas, y

mails.

2. ¢Podria usted mencionar los colores y los elementos del logotipo de
World Security?

De acuerdo a las respuestas obtenidas en las entrevistas a los proveedores se

pudo observar que estos distinguen y conocen de los colores, asi como los

elementos del logotipo de la empresa, mencionando a los siguientes:

Colores: amarillo y azul.

Elementos: mundo y alas.

3. Mencione al menos 4 valores corporativos con los que se desempefia
la empresa.
Los proveedores de la empresa son claros en identificar los valores con los que

se desempefia la empresa, responsables, honestos, puntuales.

4. ¢De qué manera calificaria la comunicacion de la empresa con sus
proveedores?
La mayoria de los proveedores considera tener una excelente comunicacion

con la empresa.
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5. ¢Ha tenido algun inconveniente o falla comunicacional con la

empresa?

Todos los entrevistados han contestado no haber tenido inconvenientes con la

empresa.

6. ¢Con qué persona se comunica usted en la empresa para procesar los
pedidos y pagos?

Los proveedores estan claros al conocer y tomar contacto siempre con la

persona encargada de pedidos, se comunican con la Gerente de Recursos

Humanos, la Sra. Catalina Santos.

7. ¢Considera usted que la imagen y reputacién de la empresa World
Security podria llegar a afectar a la imagen de su compafiia? ¢Por
qué?

Al tener una relacién con alguna empresa se empieza a trabajar en conjunto y

esto puede servir como referencia para posibles clientes, por lo tanto si una

empresa esta con una reputacion e imagen malas es muy probable que se

llegue a ver de la misma manera a la empresa proveedora.

8. EI manejo de relacion empresa- proveedor es de suma importancia,
¢considera usted que ha existido alguna falla o hay algo que considera

la empresa debe mejorar?

Todos los entrevistados han contestado que no han tenido ningun problema

con la empresa.
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Conclusiones de la Investigacion

Se ha logrado obtener informacién fundamental para este proyecto, pues los
resultados de la investigacion serviran para elaborar un Plan de Comunicacion
Corporativa que permita la gestibn adecuada de la comunicacion entre la
empresa y sus stakeholders, asi mismo servira para mejorar la relacion entre
los publicos y la organizacion.

Una vez que se ha realizado la investigacion tanto tedrica y la triangulacion con
las encuestas y las entrevistas, se detectaron algunos problemas de
comunicacién que si no se corrigen de manera primordial, podrian llegar a

perjudicar a la empresa World Security Asociados.

e Comunicacion Interna:
Existen fallas en el conocimiento de la historia, mision y vision de la empresa,

pues si bien la mayoria las identifica, deberia ser de conocimiento general.

Las reuniones con el personal son tomadas y aplicadas como una de las pocas

herramientas que tiene la empresa en cuanto a comunicacion interna.

La gestibn de las herramientas y de los canales de comunicaciébn como

intranet, carteleras, pagina web, no son utilizados de manera adecuada.

e Comunicacion Externa:
La transmision de mensajes importante no utiliza los canales adecuados, y por

este motivo no llegan a la persona correcta.

La rapidez de respuesta ante algun inconveniente no es percibida como

adecuada por parte de los clientes.

Fallas en la utilizacion y manejo de medios comunicacionales para tener una

relacion con la empresa.
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Estos problemas se han detectado de acuerdo a las respuestas tanto de las
encuestas como de las entrevistas, se logr6 conseguir informacion de
relevancia en cuanto a las herramientas y a la forma de comunicaciéon que
mantiene la empresa con sus stakeholders, lo cual ayudard a presentar
estrategias adecuadas para conseguir una mejor gestion de la comunicacién de
la empresa con sus publicos.

Es importante elaborar un plan de Comunicacion Corporativa que permita
presentar y dar a conocer estrategias para el adecuado uso y aplicacion de las
herramientas comunicacionales para mejorar la relacion comunicacional entre
los publicos y la empresa, consiguiendo asi los objetivos planteados por la

organizacion.



85

CAPITULO V

5. PROPUESTA
Propuesta de un Plan de Comunicacién que ayude a la Gestion de la

Comunicacion de la empresa World Security Asociados con sus stakeholders.

5.1 FODA Institucional

FORTALEZAS

DEBILIDADES

El personal Administrativo |-

se encuentra identificado con la
empresa.

La empresa no es tan
reconocida en el mercado (Poca
Publicidad)

Mantiene los
clientes desde el inicio de la
empresa.

mismos |

No gestiona la
comunicacion  tanto interna
como externa de una manera
adecuada.

) . El conocimiento de la
Posee infraestructura| .. .
o historia es menor al de los
adecuada para los publicos de . L
AL valores, mision, vision de la
la organizacion. A
organizacion.
OPORTUNIDADES AMENZAS

Varios lugares donde se|

puede ofrecer los servicios.

Cambios en el sistema
econdémico en el pais debido a
leyes regulatorias.

Cuenta con todos los

permisos operacionales y de|

Ministerios.

Gran oferta por parte de
otras empresas.

Accesibilidad a
Tecnologia

Falta de aplicacion de

herramientas y canales
comunicacionales.
Falta de interés de

aprender el manejo de nuevas
herramientas comunicacionales
por parte del personal operativo.
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5.2 Matriz Causa — Efecto
Tabla 7. Matriz Causa - Efecto

MATRIZ CAUSA - EFECTO
CAUSA PROBLEMA EFECTO SOLUCION
Dar a conocer a los
publicos la identidad
Erroren la Falta de sentido de |de la empresa,
comunicacion de | Fallas en el pertenencia e mediante la
la identidad de la | conocimiento de la identificacion con la | aplicacién de canales
empresa identidad de la empresa | empresa comunicacionales
Desconocimiento Exponer a los
de las publicos las distintas
herramientas de herramientas
comunicacion Poca utilizacion de Fallasen la comunicacionales
que tiene la herramientas de transmisidon de los | con las que cuenta la
empresa comunicacion mensajes empresa
Crear una
interaccion con los
Falta de interés publicos y la
de conocer los Confusidén en cuanto al empresa por medio
diversos canales |uso de los canales Distorsion en los de diversos canales
comunicacionales | comunicacionales mensajes recibidos | comunicacionales

5.3 Objetivo general

Disefar y establecer estrategias de que mejoren la gestion de comunicacion de

la empresa con sus publicos objetivos.

5.4 Objetivos especificos

e Fortalecer los canales y herramientas comunicacionales para fomentar
el conocimiento de la identidad de la empresa en un lapso de 3 meses.



87

e Crear espacio y actividades que fomenten el uso y aplicacion de
herramientas comunicacionales a la vez que logran mejorar el sentido de
pertenencia en la empresa en un periodo de 6 meses.

e Dar a conocer las acciones y capacitaciones que realiza la empresa a
los publicos de interés.

5.5 Eje Comunicacional

A partir de las conclusiones de la investigacién se logro evidenciar la falta de
canales y herramientas comunicacionales en la empresa, una falta de sentido
de pertenencia entre el talento humano, lo que conlleva a una tener una baja

participacion e involucramiento en las cosas de la empresa.

De igual manera se obtuvo que existen errores al momento de la recepcion de
informacion y una distorsién en cuanto a los mensajes enviados a los distintos

publicos.

Es por esto que el eje comunicacional de este proyecto esta dirigido a
promover un acercamiento entre la empresa y sus stakeholders, a la vez que

incentiva el uso adecuado de herramientas.
De esta manera se ha llegado a plantear el siguiente eje de comunicacion, que
una vez aceptada la propuesta se procedera a disefiar un logo propio, mientras

tanto se ha tomado una imagen de internet para simbolizar lo propuesto:

“Aprendo, Comparto y Disfruto con Comunicacion”



5.6Mapa de publicos

Tabla 8. Mapa de Publicos

MAPA DE PUBLICOS WORLD SECURITY ASOCIADOS

Accionistas

Mandos Altos Gerente General

INTERNO Mandos Medios |Administrativos

Mandos Bajos Personal Operativo

Automotores Continental

Universidad San Francisco de Quito

Paseo San Francisco Quito

Ecuawagen

Ecuauto

Clientes Motrac S.A.

Indusur S.A.

Centro Comercial Olimpico

Jardines del Este

Domicilios

EXTERNO AM Uniformes

Marcela Portilla

Carvatel S.A.

Miguel Argudo

Imprenta Royal

Proveedores |sicaf

Commsuplies

Calzados Andy

Casepec

JDG Services

Dtes




5.7 Matriz de Estrategias

Tabla 9. Matriz de Estrategias

objetivos.

Objetivo General: Disefiar y establecer estrategias de que mejoren la gestion de comunicacion de la empresa con sus publicos

Objetivo Especifico

Estrategias

Publico

Fortalecer los canales comunicacionales para fomentar el conocimiento de
la identidad de la empresa en un lapso de 3 meses.

Fortalecimiento de los
canales
comunicacionales

existentes en la empresa.

Implementacion de
herramientas web. 2,0

Interno y
Externo

Crear espacio y actividades que fomenten el uso y aplicacion de
herramientas comunicacionales a la vez que logran mejorar el sentido de
pertenencia en la empresa en un periodo de 6 meses.

Organizar actividades de
integracion, que ayuden
a fomentar el trabajo en
equipo y el sentido de
pertenencia

Establecer espacios
ludicos para el uso de los
trabajadores de la
empresa

Interno

Dar a conocer las acciones y capacitaciones que realiza la empresa a los
publicos de interés.

Elaborar una
planificacion de
capacitaciones e invitar a
todos los publicos

Crear una memoria de
las capacitaciones y
eventos realizados por la
empresa

Interno y
Externo

68



5.8 Matriz de Acciones
Tabla 10. Matriz de Acciones

en un lapso de 3 meses.

Objetivo Especifico No. 1: Fortalecer los canales y herramientas comunicacionales para fomentar el conocimiento de la identidad de la empresa

Estrategia

Tactica

Accion

Responsable

Fortalecimiento de
canales
existentes en la empresa.

los

comunicacionales

Potenciar el uso
de canales
comunicacionales.

Promocidén de canales y herramientas comunicacionales a
través de intranet y carteleras "Aprendo, Comparto y
Disfruto"

Departamento de Comunicacion

Elaboracidon del Manual de Comunicacion

Departamento de Comunicacion

Elaboracion de Flyers para comunicar al publico externo
de las herramientas comunicacionales por las que puede
acceder a la empresa " Trabajamos por un mismo fin"

Departamento de Comunicacion

Implementacién
herramientas web. 2,0

de

Actualizary
posicionar las
Redes Sociales y
Pagina web de la
empresa

Fan Page: Crear un Fan Page en Facebook para poder dar a
conocer a la empresa

Departamento de Comunicacion

Linkedin: Crear un perfil de la empresa dentro de la
plataforma para darse a conocer en el ambito profesional.

Departamento de Comunicacion

Pagina Web: Mejorar y dar seguimiento a la informacion
subida a la pagina web, para generar una interaccidn con
los publicos.

Departamento de Comunicacion

Implementacidn
de chat con los
publicos
( Software para
teléfonos moviles
y computadoras)

Creacién de una App con chat directo a la empresa con
respuesta inmediata, y opciones de formularios de
solicitudes

Departamento de Comunicacién y Gerencia
General
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Tabla 10. Matriz de Acciones

Objetivo Especifico No. 2: Crear espacio y actividades que fomenten el uso y aplicacion de herramientas comunicacionales a la vez que logran mejorar el

sentido de pertenencia en la empresa en un periodo de 6 meses.

Estrategia Tactica Accion Responsable
Plan de
integracion Departamento de Comunicacién, Departamento de RRHH,

Organizar actividades de integracion,
gue ayuden a fomentar el trabajo en
equipo y el sentido de pertenencia

para fortalecer
el sentido de
pertenenciay
trabajo en
equipo
"Aprendo,
compartoy
Disfruto"

Realizar desayunos de trabajo mensuales

Departamento Contable

Creacién del campeonato interno de futbol

Departamento de Comunicacién, Departamento de RRHH,
Departamento Contable

Establecer espacios ludicos para el uso
de los trabajadores de la empresa

Implementacién
de espacios
ludicos y de
esparcimiento
para el personal
administrativo "
Aprendo,
Compartoy
Disfruto"

Equipar la sala con sillas, mesa, televisor,
estacion de cafeteria

Departamento de Comunicacién, Departamento Contable

Acondicionar el espacio con carteleras e
informacién comunicativa de las
herramientas comunicacionales, memorias
de eventos "Aprendo, Comparto y Disfruto

Departamento de Comunicacién

Realizar una reunién con el personal de
planta para informar de la habilitacion de la
sala y explicar sus usos.

Departamento de Comunicacién
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Tabla 10. Matriz de Acciones

Objetivo Especifico No. 3: Dar a conocer las acciones y capacitaciones que realiza la empresa a los publicos de interés.

Elaborar una planificacion de capacitaciones e invitar a todos los publicos

Capacitaciones
"Aprendo, Comparto
y Disfruto"

Servicio al Cliente

Estrategia Tactica Accibn Responsable

Brindar capacitaciones de | Departamento de Comunicacién,

Prevencion de Salud Departamento Médico

Dar capacitaciones de L

. Departamento de Comunicacioén,

pausas activas .

Departamento Operaciones
Plan de

Departamento de Comunicacién

Practicas de Tiro

Departamento de Comunicacién,
Departamento Operaciones

Charlas del uso adecuado

del armamento y servicio

a brindar como vigilante
de seguridad

Departamento de Comunicacién,
Departamento Operaciones

Crear una memoria de las capacitaciones y eventos realizados por la empresa

Elaborar una memoria
con imagenes y videos
de las diversas
acciones generadas
por la empresa

Colocar imagenes de los
eventos en carteleras

Departamento de Comunicacién

Enviar a los clientes
participantes en las
capacitaciones un
pequefio recuerdo grafico
de su participacién

Departamento de Comunicacién
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5.9 Cronograma

Enero Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
1/2(3(4|1(|2|3|4|1|2(3(4(1/2|3|4|1|2|3(4(1(2(3|4|1(|2|3|4|1(2(3(4{1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4(1|2|3|4

ACCIONES

Promocién de canales comunicacionales

Elaboracion del Manual de Comunicacion.

Elaboracion de Flyers.

Fan Page.

Linkedin.

Pagina Web.

Creacién de una App.

Realizar desayunos de trabajo.

Creacién del campeonato interno de deportes.

Equipar la sala ludica.

Acondicionar el espacio de la sala ludica.

Colocar plantas para aclimatar el area

Crear una mini campafia.

Brindar capacitaciones de Prevencion de Salud

Dar capacitaciones de pausas activas

Servicio al Cliente

"
i
-

Practicas de Tiro

Charlas uso adecuado del armamento

Colocar imagenes de los eventos en carteleras

Enviar a los clientes participantes en las capacitaciones un pequerio recuerdo grafico de su participacion




5.10 Presupuesto
Tabla 11. Presupuesto

Accion Cantidad Costo unitario Costo Total Técnicas de financiamiento
Promocién de canales y herramientas | 1 0.00 0.00 EMPRESA
comunicacionales a través de intranet vy

carteleras "Aprendo, Comparto y Disfruto”

Elaboracién del Manual de Comunicacién: | 300 3.00 900.00 EMPRESA
Impreso tipo cuaderno tamafio A6, en hojas de

papel bond, con pasta de cartulina, en B/N, seréa

entregado a todo el personal y también se enviara

online por el intranet.

Elaboracién de Flyers para comunicar al publico | 100 1.50 150.00 EMPRESA
externo de las herramientas comunicacionales

por las que puede acceder a la empresa "

Trabajamos por un mismo fin", sera elaborado en

papel mache tamafio A5

Fan Page: Crear un Fan Page en Facebook para | 1 0.00 0.00 EMPRESA
poder dar a conocer a la empresa.

Linkedin: Crear un perfil en la plataforma para dar | 1 0.00 0.00 EMPRESA
a conocer la empresa profesionalmente.

P&gina Web: Reestructurar la pagina web, para | 8 0.00 0.00 EMPRESA
generar una interaccién con los publicos.

Creacién de una App con chat directo a la 1 850.00 850.00 EMPRESA
empresa con respuesta inmediata, y opciones de

formularios de solicitudes

Realizar desayunos de trabajo para todo el 936 3.00 2.808.00 EMPRESA
personal, se los realizara en 2 grupos, por 6 veces

al afo. Se servird Desayuno Continental para

cada persona.

Creacién del Campeonato Interno de Fuatbol. 2 250.00 500.00 EMPRESA
Alquiler Canchas 2 0.00 0.00

Balones de Futbol 6 8.50 51.00

Trofeos 6 15.00 90.00

Medallas 48 3.50 168.00

Galones de Agua 4 3.00 12.00

Gaseosas 6 2.00 12.00

Sanduches de Queso 139 1.20 166.80

Equipar la sala ludica para el personal 1 280.00 280.00 EMPRESA
Vajillas 2 30.00 60.00

Sillas 8 12.00 96.00

Mesa 1 18.00 18.00

Cafetera 1 30.00 30.00

Repisa 1 36.00 36.00

Dispensador de Agua 1 40.00 40.00
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Acondicionar el espacio con carteleras e |4 25.00 100.00 EMPRESA
informacién comunicativa de las herramientas
comunicacionales, memorias de  eventos
"Aprendo, Comparto y Disfruto"
Carteleras 3 25.00 75.00 EMPRESA
Cartulinas A4 50 0.05 2.50
Cartulinas A3 para afiches 50 0.07 3.50
Marcadores 12 0.80 9.6
Papeles Varios 50 0.15 7.50
Brindar capacitaciones de Prevencion de Salud. | 9 3.00 27.00 EMPRESA
Cada sesion constara de 17 participantes, las
mismas que tendran una duracion de 90 minutos
cada una.
Material de la Capacitacion, hojas volantes tamafio | 9 3.00 27.00
A5, en B/N, con recomendaciones generales.
Dar capacitaciones de pausas activas. Cada | 9 3.00 27.00 EMPRESA
sesion constara de 17 participantes, las mismas
gue tendran una duracion de 90 minutos cada
una.
Material de la Capacitacion, hojas volantes tamafio | 9 3.00 27.00
A5, en B/N, con recomendaciones generales.
Servicio al Cliente. Cada sesidn constara de 17 | 9 3.00 27.00 EMPRESA
participantes, las mismas que tendran una
duracion de 90 minutos cada una.
Material de la Capacitacion, hojas volantes tamafio | 9 3.00 27.00
A5, en B/N, con recomendaciones generales.
Practicas de Tiro. Estas capacitaciones al estar | 2 120.00 240.00 EMPRESA
direccionadas al Departamento de Operaciones y
Clientes, constaran con un maximo de 10
personas por sesion.
Municiones para 10 personas 40 80.00 80.00
Alquiler del Poligono por 2 horas. 2 20.00 40.00
Charlas del uso adecuado del armamento y |9 3.00 27.00 EMPRESA
servicio a brindar como vigilante de seguridad.
Cada sesioén constara de 17 participantes, las
mismas que tendran una duracion de 90 minutos
cada una.
Material de la Capacitacion, hojas volantes tamafio | 9 3.00 27.00
A5, en B/N, con recomendaciones generales.
Colocar imagenes de los eventos en carteleras 9 5.00 45.00 EMPRESA
Enviar a los clientes participantes en las |4 5.00 20.00 EMPRESA
capacitaciones un pequefio recuerdo grafico de
su participacién
Subtotal 6001.00
Imprevistos 10% 720.12
Total 6721.12
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5.11 Matriz de Evaluacién

Tabla 12. Matriz de Evaluacion

formularios de
solicitudes

MECANISMO
QSN TIPO NIVEL ACCIONES DE INDICADOR
ESPECIFICO EVALUACION
Promocion de
canales Nivel de
< comunicacionales a . conocimiento
. : Observacion
2 través de intranet y de los
S carteleras "Aprendo, canales
;8 Comparto y Disfruto"”
=
(]
2 Elaboracién del .
© Informacion
= Manual de Informe
o U acatada
s Comunicacion
g Elaboracién de
Q Flyers para
% comunicar al pablico
o externo de las
S herramientas Productos
5 comunicacionales Conteo creados para
8 @ por las que puede difusion
o acceder a la
£ Q empresa "
B E) Trabajamos por un
g o mismo fin"
© S (@)
e = a Fan Page: Crear un
82 2 I Fan Page en Ndmero de
e 8 Z Facebook para Conteo Registros y
25 @ < poder dar a conocer Visitas
8s N < ala empresa
c [ H H-
E g L|nl_<ed|n. Crear un Ndmero de
95 perfil de la empresa Conteo Registros
o = para darse a conocer gistros y
03 ; Visitas
S profesionalmente
c
[}
€ Pagina Web: Mejorar
g y dar seguimiento a
2 la informacion subida Numero de
> a la pagina web, Conteo Registros y
3 para generar una Visitas
e interaccién con los
8 pUblicos.
[%2]
o
§ Creacion de una App
T con chat directo a la
5 empresa con Numero de
w respuesta inmediata, Conteo Registros y
— y opciones de Visitas
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Tabla 12. Matriz de Evaluacion
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MECANISMO
EgIBD\I]EI(EZ-:-IIZ\I/C?O TIPO |NIVEL ACCIONES DE | INDICADOR
EVALUACION
: Numero de
Realizar desayunos
2 desayunos de Conteo Iabo>r/ales
c c trabajo mensuales :
Q $ realizados
g 9 Creacion del NGmero de
o} o campeonato Registro Asistentes
2 2 interno de fatbol
'g L Equipar la sala )
O o con sillas, mesa, L Area
Sike! ; 2" | Observacion .
QS o televisor, estacion Equipada
=238 9 de cafeteria
O+ 0
< o g -1 Acondicionar el
5 % © < espacio con
5=3 Z | O carteleras e
D59 O ) informacion
5 g.g — <C | comunicativa de Area
cZ g8 O | N | las herramientas | Observacion Equibada
€O <>E Z | comunicacionales, quip
282 = | < memorias de
L0 = | = |eventos "Aprendo,
O3 ®© <
o T 0 O Comparto y
% G:J E' > Disfruto”
2800 .
2 © © Realizar una
3 48 Reunién con el
> c_és personal de planta
3 0 de la empresa Numero de
c Q .
S @ para darles a Conteo asistentes
O conocer la ala
§ g habilitacion de la Reunién
58 nueva salay
o

explicarles sus
usos




Tabla 12. Matriz de Evaluacion
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participacion

MECANISMO
OBJETIVO | 1po | NIVEL ACCIONES DE INDICADOR
ESPECIFICO = AT
Brindar
capacitaciones : Grado de
. Entrevistas : ;
de Prevencion Asistencia
de Salud
Dar
© capacitaciones : Grado de
N Entrevistas . .
= de pausas Asistencia
o activas
g Servicio al . Grado de
o ) Entrevistas . .
5 o Cliente Asistencia
QO - : : Grado de
S Préacticas de Tiro | Entrevistas , .
S E Asistencia
S o O O Charlas del uso
g P > [y | adecuado del
o
armamento
g .0 0 < ientoy . Grado de
-~ 0 < servicio a Entrevistas , .
=3 N : Asistencia
=Y D) — brindar como
58 N < vigilante de
S x > seguridad
g o L < Colocar
c 2 al imagenes de los . Informacion
— o Registro
o E eventos en acatada
8 o carteleras
cC 2
3 Enviar a los
© clientes
S participantes en
. las
™ o .. | Grado de
capacitaciones |Observacién -
~ Aceptacion
un pequefio
recuerdo grafico
de su
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CONCLUSIONES

Luego de contar con una investigacion exhaustiva, que consta tanto de un
analisis teorico, institucional, de campo, asi como el haber podido llegar a la
presentacion de una propuesta comunicacional para la gestion de la
comunicacion de la empresa WORLD SECURITY ASOCIADOS, con sus
stakeholders; se puede concluir lo siguiente:

Conociendo que la comunicacién es un proceso permanente, que esta basado
en la transmision de mensajes y que a su vez es un proceso bilateral, por
medio del cual se establecen conexiones, se coordinan acciones y construyen
vinculos se debe entender que la gestion de la comunicacién involucra
identificar el potencial de la empresa y de sus publicos para de esta manera
poder establecer relaciones interpersonales.

Lo cual lleva a comprender que una organizacion tampoco puede existir sin
comunicacién, pues ésta, es entendida como el intercambio de informacién
dentro y fuera de una empresa, para lo cual existen diversas herramientas
comunicacionales que ayudan en la operativizacion de la transmision adecuada

de mensajes.

Asi mismo se debe recordar que una organizacién es la suma de varios
elementos corporativos destinados a hacer conocer tanto la empresa por medio

de su imagen, como las acciones de la misma gracias a su identidad.

En este trabajo de tesis se ha tomado como variable a los stakeholders, y
recordando lo mencionado en el capitulo # 2, se entiende a estos como los
grupos o individuos que pueden afectar o verse afectado por la organizacion y

cuyo apoyo es primordial para la subsistencia de la empresa.

Si bien existen dos grupos de interés dentro de los stakeholders no se debe
hablar de la falta de uno de ellos en la empresa, pues ya que su intervencion

sea directa o indirecta estos se relacionan con la organizacion.
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Al momento de contar con una distribucion clara de cada uno de ellos se puede
establecer estrategias comunicacionales acorde a cada uno de los publicos y

destinar herramientas adecuadas.

Por lo que se puede entender entonces, que la gestion adecuada de la
comunicacion entre la empresa y sus stakeholders permitira establecer la
manera de desarrollar las actividades, asi como de transmitir informacion

logrando que los publicos objetivos la comprendan.

De este modo, y retomando el objeto de estudio de este trabajo se pudo
determinar que la empresa cuenta con una filosofia e identidad establecidas,
de igual manera que su identidad visual, pues por mas de contar con poca
publicidad y manejo de marca, ha logrado que los publicos distingan sus

colores, logotipo y servicios a ofertar.

Dentro de la investigacion de campo se logré diagnosticar los procesos de
comunicacién de la empresa con sus publicos objetivos, mediante la aplicacion

de encuestas y entrevistas a cada uno de ellos.

Para la aplicacion de las técnicas de comunicacion se obtuvo la muestra por

medio de censo, pues en la empresa el personal es rotativo.

Una vez finalizada la investigacion de campo, se obtuvieron algunos problemas

de comunicacion:

o Existen fallas en el conocimiento de identidad de la empresa.
o Cuentan con pocas herramientas comunicacionales.
o La transmisiébn de mensajes no son direccionados por los canales

adecuados.

Dentro de la propuesta de una adecuada gestién de la comunicacién de la
empresa con sus stakeholders, se logré evidenciar que existen canales y
herramientas comunicacionales que deben ser adoptados y usados por la

organizacion para mejorar la relacion empresa — publicos.



101

El Departamento de Comunicacion de la organizacion no cuenta con un plan
preestablecido, por lo que existen falencias e incoherencias entre sus acciones

y objetivos a conseguir.
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RECOMENDACIONES

Una vez terminada la investigacion y por medio de la propuesta presentada, es

posible llegar a la determinacion de recomendaciones:

El Departamento de Comunicacion debe implementar un plan de comunicacion
tanto interno como externo que permita la planificacion oportuna de estrategias
que abarquen los temas comunicacionales para fortalecer los vinculos con
ambas partes y poder de esta manera gestionar la comunicacion en la

empresa.

Al no existir un plan de comunicacién no se cuenta con estrategias ni procesos
a seguir para poder desarrollar adecuadamente una relacion comunicacional,
es por este debe de igual manera mantener juntas cada cierto tiempo con los
clientes, en estas juntas deben estar involucrados el Comunicador Corporativo,
el Gerente General, y el Jefe de Operaciones para que se pueda indicar al
cliente los procedimientos comunicacionales que tiene la empresa y asi se

pueda tener una mejor comunicacion entre ellos y la empresa.

Dentro del plan propuesto se puede observar la implementacion de canales y
herramientas comunicacionales para los stakeholders, esto se lo debe crear
con el fin de generar una mejora en el proceso de comunicacion entre la

empresa y sus distintos publicos obijetivos.

A su vez se sugiere incorporar acciones de difusion de la filosofia corporativa

de la empresa por medio de los distintos canales de comunicacion interna.
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Anexo 1 Afiche para Carteleras

Aprendo, Comparto y Disfruto con COMUNICACION

Cescubre v a prende con nuestras nuevas
herramientas de Comunicacicén

Por que NO estas solo, nosotros te ayudamos a
utilizar nuestras herramientas y canales para TU
mejor desenvolvimiento

Worl




Anexo 2 Afiche para Cartelera

Aprendo, Comparto y Disfruto con COMUNICACION

Lescubre v a prende cocn nuestras nuevas
herramientas de Comunicacién

sabias Que? . \

J

Si trabajamos conectados y en equipo los resul-

tados siempre seran mejores.

El INTRANET es una gran herramienta para
mantenernos en contacto, compartir

informacion y apoyarnos como un gran equipo.

aRagprity
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El manual propuesto, debera contar con la descripcion completa de las distintas
herramientas de comunicacion que tiene la empresa, y debera especificar la

forma y usos que se debe dar con cada uno de los publicos.

De igual manera contar4 con el detalle de los canales comunicacionales

existentes, asi como sus usos.
Debera llevar los lineamientos a seguir en el caso de tener alguna falla o

problema comunicacional tanto interna como externamente.

Anexo 3 Manual de Comunicacion:

N

Security

ASOCIADOS

MANUAL
COMUNICACIONAL
STAKEHOLDERS
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Anexo 4 Mini Flyer para Publico Externo

“JUNTOS TRABAJAMOS MEJOR™

Ahcra ncs puedes encontrar en:

W Q

* e Fhoom

D ‘A‘.ﬁ;b’Storé

o
l'l

Por aué nos rencvameos para
tenerte mas cerca vy apocyarte
en cada momento

s

iRegurity



Anexo 5 Fan Page

n WORLD SECURITY

e iR AR

Pagina Mensajes Notificacones

SECURITY

Compaiiia
Biografia

‘e noteiss Ge pagines

Inviar 0 amigos @ que indiquen que les gusta I
pagina

Q

2 100 000 personas en ks region de
Quito estan en Facebock

1 pm

INFORMACION >

1368y Av. Eloy Ataro R Guarcer

Agregar rango de pracios
http weww workds. Promocionar sitio web

FOTOS >

pyr— prisca

YAl

Informacién

Hemramyentas de publicacion Ayuda +

Configuracion

i

Fotos Megusta  Mise

Estado

g E

| Fotomideo T Evento, hito +

WORLD SECURITY

o) Me gusta esta pégina

3 fotos nuevas

z WORLD SECURITY

SEGURIDAD FISICA

ettt

‘CION PERSONAL O KmcTROMCA

o pmparsase g garane




Anexo 6 Afiche del Campeonato Interno

1 CAMPECONATCO INTEENO

Crea tu equipo y participa en el

torneo interno

World Security y su personal
administrativo, invitan al Primer
Tomeo Intemo de Hitbol a todo

el personal de la compaiiia.

Se jugaran en las canchas
verdes del
Paseo San Francisco Quito.

Fecha de Inicio: 1 Febrero 2016

No te olvides de Registrar tu

f‘) (\ Equipo en la Oficina Matriz.
N P

woecurity



Anexo 7 Afiche Difusién Espacio Ludico en la empresa

Aprendo, Comparto y Disfruto con COMUNICACION

Coraue sabemos lo impor tante
dque eres para la empresa

Hemos acondicionado nuestro Patio para que puedas
disfrutar de un momento de relajacion, saborear un
rico café, almorzar tranquilamente y compartir con el
gran equipo de trabajo de nuestra empresa.

aRegurity





