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Resumen

Esta investigacion tiene por objetivo desarrollar un plan de comunicacion para
pequefias y medianas empresas, tomando como caso de estudio a Copiadora Quito,
microempresa que se encuentra en la industria de copiadoras multifuncion, ofreciendo la
venta y servicio de equipos. Es importante comprender el estado de la cuestion a partir de
un diagndstico de comunicacion interna, externa y estratégica, para plantear un analisis
estructural de la comunicacion en la empresa.

Se desarrolla un plan de comunicacion estratégica para Pymes, en respuesta a las
acciones comunicativas que de manera comun vemos en las grandes corporaciones y
empresas que cuentan con los recursos necesarios para contratar servicios profesionales
de marketing, comunicacion y publicidad.

Se toma como base lo planteado por autores como: Pizolante, Costa y Aljure
autores que consideran la posibilidad de trabajar la comunicacion estratégica para
pequefias empresas; esto a partir de la identificacion del problema principal de
comunicacion que una organizacion de menos de diez trabajadores presenta, una vez
realizado un andlisis es posible elaborar un conjunto de estrategias y acciones acordes a
los recursos con los que cuenta la organizacion de pequefia dimension.

El resultado de esta investigacion permite tener una mirada sobre como se puede
trabajar la comunicacién estratégica en pequefias empresas; el resultado podria ser un
referente para futuros estudios comunicacionales, orientadas a microempresas.

Como parte de la metodologia de la investigacion se utiliza la observaciéon y
encuesta para establecer un diagnostico de comunicacion interna y externa, que
finalmente permite desarrollar un plan de comunicacion para la pequefia empresa que es

el caso de estudio (Copiadora Quito).

Palabras clave: diagnostico de comunicacion, comunicacion interna, comunicacion
externa, cultura organizacional, complejidad, plan de comunicacion estratégica para

Pymes
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Introduccion

La presente investigacion tiene como objetivo principal desarrollar un plan de
comunicacion estratégica para Pymes, partiendo de un estudio de caso (la microempresa
Copiadora Quito), cuya actividad es la venta y servicio de copiadoras multifuncion.

Se parte de la problematica identificada para las pequefias empresas, donde los
recursos y conocimiento puede limitar su participacion comunicativa. Por el contrario,
para grandes empresas y corporaciones es usual contar dentro de su equipo de trabajo a
profesionales del area de comunicacion, marketing y publicidad; el rol que desempefian
se direcciona al desarrollo de una cultura organizacional y posicionamiento de marca.

Constantemente ese departamento se dedica a la creacion de campafias. Marcas
en la industria de copiadoras multifuncionales como Xerox, Canon, Toshiba, entre otras,
son conocidas alrededor del mundo. Para estas empresas de gran dimension y recursos
econdmicos es normal destinar su trabajo a campafias de comunicacion y diferentes
acciones que responden a sus objetivos organizacionales, sean a nivel interno o externo.

Por otro lado, como parte del problema central es también importante considerar
que dentro del contexto ecuatoriano existe un importante crecimiento en el desarrollo de
microempresas. Segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), en Ecuador
existen 816.553 microempresas, que representa al 90,81 % del total de nimero de
empresas (INEC 2018, 15).

Uno de los factores que ha permitido ese desarrollo es el uso de las nuevas
herramientas de comunicacion e informacién. La tecnologia y las redes sociales han
facilitado el posicionamiento de muchos empresarios y organizaciones que ahora buscan
su espacio en el mercado frente a las grandes empresas y corporaciones.

La diferencia radica en los recursos con los que una microempresa cuenta para
trabajar en aspectos de comunicacion, marketing y publicidad. En la mayoria de casos se
limitan a realizar trabajos improvisados como hojas volantes, tarjetas de presentacion,
paginas basicas en redes sociales y camisetas estampadas para los trabajadores, dejando
muchos factores que, desde el &rea de comunicacion estratégica, pueden ser trabajados en
beneficio de la organizacion y todos sus colaboradores.

Para este problema es necesario desarrollar y considerar la posibilidad de realizar

un plan de comunicacion que permita elaborar un trabajo comunicativo mas sistematico
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y planificado, partiendo de un diagnostico de comunicacion interna y externa. “El
diagnostico es el primer paso del plan de comunicacion interna de una organizacion. Debe
dar a conocer los modos de comunicacion existentes, qué medios se utilizan, y con qué
eficacia, qué informacion se da y cual no” (Garcia, Ruiz y Ventura 1999, 3).

Con estos datos se elabora esta investigacion, la cual consta de los siguientes
capitulos: el primer capitulo presenta las consideraciones tedricas para una comprension
clara sobre cdmo la comunicacion es trabajada dentro de una organizacion, entendiendo
la aplicacion de la comunicacion interna, externa y el funcionamiento de la comunicacion
estratégica. Ademas, la informacidn presentada servira como fuente de informaciéon sobre
distintas categorias de comunicacion.

En el segundo capitulo se trabaja el conocimiento de la industria donde se
encuentra el caso de estudio, la microempresa Copiadora Quito. Se desarrollan algunos
criterios generales de marcas posicionadas a escala mundial que permiten tener un
conocimiento general sobre el contexto. Al llegar al tercer capitulo se hace un
acercamiento mas profundo del caso de estudio, y se diagnostica la comunicacion interna
y externa, aplicando una metodologia que considera el uso de encuestas y entrevistas. Se
los contrasta con el manejo bibliografico de autores especialistas en el campo de la
comunicacion.

Para el cuarto capitulo, con la informacion obtenida, se desarrolla la propuesta del
plan de comunicacion para Copiadora Quito. Se consideran los factores identificados
previamente: recursos, competencia, acceso, uso de las nuevas tecnologias de la
informacion, entre otros.

Finalmente, dentro de los principales resultados que deja esta investigacion se
destaca que la comunicacion para Pymes es un campo que debe ser trabajado con mayor
profundidad. En su mayoria se presenta como una serie de acciones improvisadas, donde
la necesidad de ubicarse en el mercado obliga a desarrollar plataformas web, redes
sociales y crear mensajes espontaneos. Sin embargo, la necesidad de realizar un trabajo
planificado, con objetivos, estrategias y acciones claras permitird alcanzar las metas
organizacionales de mejor manera, sin dejar pasar oportunidades que las nuevas

tecnologias ponen al servicio de los empresarios.
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Capitulo primero

Consideraciones tedricas

El primer capitulo presenta un recorrido por consideraciones tedricas y categorias
basicas sobre qué es la comunicacion interna y externa, asi como también, determinar
cudl es la funcion de la comunicacion estratégica y como estos factores estan presentes
en las diferentes dinamicas de produccion y servicio que realiza la empresa.

Comprendiendo asi la importancia de la comunicacion.

1. Comunicacidén interna

“Es un hecho que la actitud de servicio y de satisfaccion al cliente se genera en el
interior de la organizacion; por eso la cultura organizacional atraviesa los poros de la
empresa y penetra en la experiencia de los clientes y los ptblicos externos” (Costa 2012,
23). La comunicacion funciona como un eje transversal para todos 10s procesos que una
organizacion tiene en su funcionamiento. Se la entiende como la herramienta que permite
la circulacion de informacion desde el personal a publicos externos.

Se han desarrollado investigaciones sobre el estado de la comunicacion a nivel
empresarial y corporativo. Por ese motivo el andlisis se lo hace desde la forma més bésica
de la comunicacion, la conversacion cara a cara, la cual, a pesar de ser utilizada para
cualquier tipo de interaccion humana, permite reconocer algunos patrones dentro de un
area de trabajo, identifica situaciones de clima laboral, esto representa un factor
importante para un sistema de produccion en una empresa.

Ademas, es necesario el analisis del lenguaje y expresiones no verbales desde un
proceso de observacidn, desarrollando connotaciones que permitan identificar problemas
de convivencia o inconvenientes a la hora de desempefiar roles asignados a cada
empleado.

El diagnéstico de comunicacion interna se desarrolla a partir de la necesidad de
mejorar la eficiencia y eficacia en los diferentes procesos, sin confundirlo con decisiones
administrativas. Desarrollar este tipo de andlisis permite identificar el problema que
comunicativamente se encuentra en el personal y las acciones que se deben tomar,

“necesidad apremiante de las empresas por conocerse a si mismas, autodefinirse o
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redefinirse, con el unico fin de hacer frente con éxito a las demandas del medio en el que
se encuentran inmersas” (Aguilar 2006, 2).

Este estudio permite analizar toda la cultura organizacional de una empresa u
organizacion, comprender la apropiacién de los trabajadores a su identidad empresarial
como su mision, vision y objetivos. Se entiende que la “cultura organizacional es la
expresion de la identidad, el modo de ser y hacer de la empresa a través de la Vision, la
Mision y los Valores que guian su decision y su conducta” (Costa 2012, 22).

Este punto es importante para la labor de una empresa. Para comprender mejor la
categoria de cultura organizacional, utilizando como ejemplo marcas reconocidas de
tecnologia e innovacién como Google o Apple, se establece que el producto que ellos
ofertan representa altos estdndares de ingenio y creatividad. Por esta razon, como
caracteristica dentro de su espacio de trabajo, también se debe considerar el trato a los
trabajadores, en escenarios fisicos, roles y en las actividades que deben desempefiar, todo
se lo realiza de manera atipica a lo que seria un trabajo de oficina comdn y corriente. A
esto se lo denomina “Identidad Institucional. Es el espiritu de la empresa, que sera
inyectado en todo el proyecto de la marca” (Costa 2012, 22).

Se incluye dentro de los procesos de diagnostico de comunicacion al estudio de
los canales de comunicacidn interna. Con el surgimiento de las nuevas herramientas de
comunicacion e informacién, muchas empresas han hecho uso de medios tecnolégicos
que les ayudan en sus tareas y actividades. Herramientas como intranet, correo
electronico, grupos internos en redes sociales y aplicaciones de teléfonos inteligentes,
facilitan las tareas de la organizacion, si son bien utilizadas. En otros casos, pueden
representar una traba tecnoldgica, sin sacar provecho de los recursos que gran parte de la
poblacién tiene acceso.

Segun Joan Costa “el proyecto marcario debe ser incorporado a la cultura de la
organizacion mediante el sistema de comunicacion interna: Intranet y otros soportes, asi
como las reuniones de trabajo con los grupos y mandos intermedios” (Costa 2012, 23).

Analizar estos canales permite reconocer los procesos de comunicacion que se
estan realizando en la organizacion, de esta forma, empresas que se encuentran muy bien
organizadas hacen un correcto uso de herramientas tecnoldgicas. Asi, la intranet sirve
para cualquier requerimiento departamental, los correos electronicos mantienen un
registro y formalidad de toda la informacién que necesita ser compartida entre los

empleados, también estan las redes sociales u otros canales internos, que funcionan para
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crear un espacio mas informal, logrando mejorar la confianza y seguridad comunicativa
entre los empleados.

Para desarrollar un diagnostico de comunicacion es necesario realizar un proceso
de investigacidn, donde diferentes métodos permiten elaborar un proceso sistematico, con
resultados claros que ayudan alcanzar los objetivos de la organizacion. Herramientas
como la observacion, encuestas y entrevistas hacen posible entender todas las
caracteristicas que se encuentran dentro de esta, en este contexto la tarea del comunicador
consiste en identificar cuales son las variables que se desean investigar.

La observacidn se la puede realizar de dos maneras: participante y no participante,
logrando tener una mirada mas holistica sobre criterios de lenguaje, comunicacion verbal
y no verbal, esto permite percibir la cultura organizacional y su desarrollo en la asignacion
de roles y tareas.

Una persona con una aproximacion cercana al objeto de estudio se encuentra
realizando un tipo de observacion participante, este logra tener un conocimiento mas
profundo de todas las actividades diarias de una empresa, si no es manejada de manera
correcta puede tergiversar la realidad. Por esa razon se considera 6ptima la colaboracion
de compafieros investigadores externos, para realizar un proceso de observacion no
participante, donde su mirada mas superficial, amplia el criterio sobre la situacion actual
de la organizacion.

Las encuestas y las entrevistas representan un conjunto de preguntas, cuya muestra
debe brindar la informacion suficiente sobre los principales problemas, considerando el
flujo de comunicacion existente, en qué nivel de comunicacion estan los comparfieros y
jefes, herramientas que se utilizan, entre otros factores que pueden ser considerados.

Es importante conocer algunas categorias para el analisis del caso de estudio, en
primer lugar, comprender la categoria de cultura organizacional, que representa a toda la
apropiacion por parte de los trabajadores sobre los criterios que forman parte de la
identidad de la empresa u organizacion. Es decir, la mision, vision, valores y objetivos
forman parte clave de lo que cada empresa representa y hace, esto guia cada actividad
que se realiza sea cual sea el tipo de industria o sector en el que se especialice, por ese

motivo es importante:

Contribuir, como profesionales de la comunicacion, a la construccion de una cultura
corporativa que sume normas, principios y valores, generando un ambiente de confianza,
lealtad y didlogo; atributos estos que dibujan una nitida identidad para la empresa, que se
resume en tres palabras: nivelar, alinear y direccionar las personas y los procesos en los
que acttan. (Pizzolante 2017, 15)
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Como se menciond los altos mandos deben lograr que todos los trabajadores estén
alineados en perseguir los objetivos organizacionales, pero esto representa una tarea
muchas veces complicada. Lograr unificar objetivos, puede considerarse una tarea
imposible, todos tienen sus objetivos particulares, sean de caracter familiar, econémico,
crecimiento profesional entre otros.

Es ahi donde el papel del comunicador conjuntamente con el departamento de
talento humano debe realizar actividades internas con todos los trabajadores de la
organizacion, buscando el compromiso e interés de sus colabores, reduciendo brechas de
comunicacion entre los altos mandos y los trabajadores operativos, buscando actividades
que comprometan el trabajo de cada uno.

Esto se logra con actividades de integracion, talleres de certificacion, camparfias
internas de comunicacién que busquen el flujo de informacidn importante de la empresa.
Mantener informados a todos los trabajadores de las gestiones empresariales crea
pertenencia y apropiacion en el personal, de esta forma la comprension de la cultura
organizacional se refleja en el clima laboral y en correctos procesos de comunicacion,
ubicando la informacidn en los canales necesarios y Utiles para el desempefio y trabajo de
calidad, logrando pleno conocimiento de su lugar de trabajo, qué hace, para qué lo hace.
“Una buena comunicacion interna es un punto estratégico en la vida de las
organizaciones. Y hacerlo eficazmente se traduce en mayor productividad y armonia
dentro del ambito laboral” (Brandolini, Gonzalez y Hopkins 2008, 14).

Es importante entender que la filosofia empresarial es la guia de todas las tareas y
actividades, tomando como ejemplo, para las organizaciones sin fines de lucro este tipo
de categorias es muy clara, los objetivos se enmarcan de acuerdo a los derechos que
buscan defender y cada trabajador tiene claro a donde va dirigido su trabajo. Por lo tanto,
la comunicacion juega un papel muy importante, en este punto el slogan y los mensajes

claves sirven para tener claro cual es la actividad que la organizacion realiza.

2. Comunicacion externa

La comunicacion externa refiere a todo un trabajo que se va desarrollando a partir
de la percepcion que tiene el publico objetivo sobre la organizacion, refiere a los
diferentes productos, servicios, valores y caracteristicas que son proyectados desde la

empresa.
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Es importante considerar que quienes forman parte del pablico externo de una
empresa, son todos los personajes que mantienen algin tipo de vinculo con la
organizacion, entiéndase proveedores, distribuidores, socios y clientes. Estos actores
tienen contacto directo con la empresa, y han creado una percepcion sobre la
organizacion, la misma que influye en cualquier accién de compra de productos y
Servicios.

Los recursos representan un importante factor para que una organizacién o
empresa pueda realizar diferentes acciones de posicionamiento. Para la comunicacién
externa se encuentra en relacion directa con acciones de marketing y publicidad. Asi, para
las grandes marcas y corporaciones utilizar recursos de ATL y BTL es muy importante,
por esta razén destinan un considerable presupuesto para el constante trabajo de marca.
Se puede hablar de dos lineas que en la actualidad se encuentran bien marcadas, el trabajo
de recursos impresos Y, los recursos que se invierten para la creacion de piezas digitales.

La comunicacion tactica utilizada como: Brochure, dipticos, tripticos, folletos,
materiales impresos promocionales como roll up, banderas, el brandeo para productos y
todo lo que permita una exposicion de la marca al publico, son recursos BTL (Below The
Line). Por otro lado, también se trabaja desde ATL (Above The Line), donde se utilizan
los medios tradicionales para dar conocimiento de la marca a través de cufas radiales,
anuncios, spots, comerciales pagados o freepress en televisién o radio. Este tipo de
recursos son los mas conocidos para grandes marcas que pueden pagar un espacio en
medios 0 a su vez tienen la posibilidad de acceder a un profesional en relaciones publicas
que mantenga una amplia relacion con medios de comunicacion, y pueda dirigirse de
manera formal a través de boletines de prensa y obtener clipping o visibilizacién en estos
espacios.

En la actualidad es importante la presencia en medios digitales que manejan alto
engagement, permite que muchas marcas pauten con ellos para que su contenido sea
expuesto en medios digitales. A partir de aqui se considera una nueva linea de trabajo,
ya que diferentes empresas buscan mayor visibilidad en medios digitales y en su mayoria
recurren a tener un comunicador in-house que pueda de manera constante trabajar en
contenidos mostrando la labor de la organizacion, esta labor difiere en su calidad segln
los recursos con los que cuenta la empresa, muchas dan interés y se preocupan por la
imagen en su pagina web, redes sociales, correos corporativos, y otros medios digitales;

este es el principal motivo para contratar a un comunicador y disefiador grafico.
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Para tener un estudio claro de comunicacion externa es importante analizar toda
la realidad y contexto donde estd trabajando la empresa, “la organizacion viable se
mantiene no sélo por sus objetivos comunes, por el respeto a la autoridad, las normas, los
procedimientos [...] lo es también porque procesa la realidad, entiende lo que ocurre y
toma decisiones” (Etkin 2003,15).

Para un comunicador estratégico tener en consideracion este tipo de factores
permite realizar el correcto manejo de mensajes, anticipando la respuesta de la
competencia, de esta forma se reconsidera el anunciar promociones o informacion que no
puede ser beneficioso comunicar. Si a esta situacion se suma el criterio de cada uno de
los consumidores, considerando todas sus caracteristicas como: edad, género, poder
adquisitivo, educacion, entre muchos otros, se comienza a hablar de analisis de la
complejidad y comunicacion estratégica. Ademas, “los canales de comunicacién ya son
bidireccionales, permiten a las organizaciones establecer vinculos con los usuarios y
retroalimentarse de la informacion que estos aportan” (Saavedra, Martinez y Monserrat
2018,155). Por lo que realizar un andlisis desde la respuesta de los publicos externos en

comentarios de medios digitales, puede ser ya una fuente de informacion.

3. Comunicacion estratégica para organizaciones

Para hablar de comunicacion estratégica hay que partir de un objetivo central, que
responde a la meta organizacional y parte del plan estratégico de la organizacion.

Dentro de esta se pueden desarrollar diferentes lineas de tiempo para las
estrategias que permitan alcanzar la meta empresarial, objetivos a corto, mediano y largo
plazo, todo esto pasa a formar parte de las decisiones que se tomen dentro de la
organizacion. Por lo que es fundamental tomar en cuenta esta diferencia antes de ubicar
la estrategia Corporativa, que pueden representar el primer paso de un conjunto de nuevas
acciones que formen parte del Plan de Comunicacion Estratégica.

Para fijar metas, la estrategia y linea de accidn deben ser claras, no es suficiente
con ser creativos, hay que tener un criterio amplio y conocimiento sobre toda una realidad
en donde juega la estrategia.

Es por esa razon que para un profesional de comunicacion no basta con saber
utilizar equipos de grabacion, fotografia y herramientas de edicion, es importante
considerar aspectos como la cultura, criterios etarios, género, nivel socioeconémico, entre

muchos otros factores que pueden jugar un papel muy importante a la hora de llevar a
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cabo una campafia. “Para contextualizar, hay que interpretar y relativizar las
comunicaciones evaluando los factores situacionales y culturales del momento, pero
también los factores dindmicos, las tendencias econdmicas, politicas, sociales y
tecnoldgicas del entorno” (Pérez 2013, 452).

Aqui es importante volver sobre categorias de la complejidad, que representan a
un conjunto de efectos que pueden llevarse a cabo a partir de una accion. Para las muchas
empresas es muy conocido este tipo de conceptos, que representa un conjunto de
situaciones que pueden guiar el desempefio de una compafiia.

“Para que un juego de comunicacién sea estratégico, es preciso que las personas que
toman las decisiones tengan en cuenta la participacion de otras personas, jugadores 0
fuerzas que forman parte de la partida y que pueden, con su comportamiento, afectar
positiva o negativamente al resultado ambicionado” (Pérez 2013, 451).

La estrategia podria definirse como el “conjunto de decisiones preparadas de
antemano para el logro de un objetivo asignado, teniendo en cuenta todas las posibles
reacciones del adversario y/o de la naturaleza” (Pérez 2013, 102). Asi, la comunicacion
es un eje transversal para una organizacion que busca desarrollar acciones frente a su
competencia y un mercado muy exigente e innovador. Este factor no solo permite tener
una mirada holistica de la realidad en la cual la organizacion esta presente, también hace
posible realizar un analisis para considerar una prospectiva del rumbo que puede tomar
la empresa, es valedero considerar todas las variables de la complejidad, logrando una
mirada mas acertada. “El enfoque estratégico supone analizar los factores del contexto en
que se mueve la organizacion, como también los escenarios futuros” (Etkin 2003, 93).

La comunicacion estratégica ha dejado de ser un conjunto de actividades
utilizadas unicamente por las grandes empresas o corporaciones que lideran los
principales mercados. La conjugacion de las nuevas tecnologias ha permitido que la
competencia sea mas innovadora y creativa, donde pequefios productores entran al
mercado. “Como es natural, tampoco deja de ser “estratégico” un “plan” disefiado para
un microempresa 0 Pyme [...] debido a las caracteristicas propias de tamafo, objeto
social, mercado, cultura y recursos, entre otros” (Aljure 2015, 20).

El internet y las nuevas herramientas de comunicacion han permitido crear un
escenario imparcial, donde el espacio fisico, el nimero del personal o exigencias
tradicionales quedan atras. La competencia actual, son marcas reconocidas como UBER,
empresas que trabajan con minima inversion en personal, limitados recursos como
espacio fisico u otros factores que siempre fueron elementos a considerar para las grandes

industrias.
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Por eso ahora mas que nunca la comunicacion estratégica aparece como
herramienta por la cual una organizacion puede planificar acciones que le permitan
cumplir sus objetivos en cultura organizacional y posicionamiento. “La planificacion
permite trabajar a partir de objetivos, sistematizar procesos, calcular costes y motivar de
forma argumentada la eleccion de las técnicas de marketing y comunicacion integrada
mas adecuadas” (Saavedra, Martinez y Monserrat 2018, 173).

Como lo mencionan Saavedra, Martinez y Monserrat, es necesario crear una linea
I6gica entre los objetivos, la estrategia y acciones, ya sean para trabajar de manera interna

0 externa, de esta manera se aplicaria la siguiente tabla:

Tabla 1
Relacion directa: objetivos, estrategias y acciones
Objetivo Estrategia Acciones
OCL1.Dar a conocer De posicionamiento -Accion de lanzamiento y
el producto campafa XYZ

-Publicaciones periddicas
-Anélisis de la comunidad
-Promociones periddicas

Fuente: Monserrat-Gauchi & Sabater-Quinto
Elaboracion propia

El desarrollo de una estrategia de comunicacién, es un factor que requiere de un
proceso de diagnostico, que permite identificar los principales problemas por los que

atraviesa la organizacion.

Para la elaboracion de un plan de comunicacidn integrada de marketing (CIM) se utilizan
como base las seis fases que Tur-Vifies & Monserrat-Gauchi (2015) determinaron:
analisis de la situacion, diagnostico de la misma, definicidon de objetivos, eleccion de
estrategias y planes de accion mas la evaluacion. (Saavedra, Martinez y Monserrat
2018,160).

Este tipo de andlisis es aplicable también para empresas de pequefia dimension.
Los problemas pueden ser diferentes a las grandes corporaciones, pero de la misma forma,
los objetivos y las acciones se pueden adaptar a las necesidades y capacidades de la
empresa. Por ese motivo es que se dedica una especial atencion a conocer la situacién de
Copiadora Quito en comunicacion interna y externa, para considerar el estado actual.

No se puede dejar pasar la relacion entre comunicacion y marketing, el dia de hoy
se habla de categorias como Estrategias de Marketing Digital, donde refiere a un conjunto
de acciones que se ubican en plataformas digitales, a través de canales como redes
sociales, paginas web y blogs. Se habla de una correlacion entre marketing, publicidad y
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comunicacion, esto como efecto de las nuevas tecnologias de la informacion que buscan
un posicionamiento de la imagen y marca. “Esa convergencia invita tanto a creativos,
como a responsables de medios y de comunicacién a tender hacia las acciones integradas
de marketing y comunicacion” (Saavedra, Martinez y Monserrat 2018,155).

El aparecimiento de las nuevas tecnologias de la comunicacion ha obligado al
trabajo colaborativo de diferentes departamentos, donde marketeros, comunicadores,
publicistas y disefiadores trabajan para la elaboracion del plan estratégico de
comunicacion. Segun Daniel Scheinsohn la comunicacion tactica, responde a todas las
acciones de marketing, publicidad, disefio y demas ramas que trabajan a nivel de marca
y posicionamiento.

“En definitiva Comunicacién Estratégica propone un método de gestion destinado
a articular todas las comunicaciones tacticas en el marco de una estrategia general que las
englobe” (Scheinsohn 2010,17). Lo que supone una clara diferencia y entendimiento de
como las diferentes acciones trabajan a partir de una perspectiva global.

Por lo tanto, cabe recalcar que dentro de los objetivos planteados en un plan de
comunicacion estratégica se pueden desarrollar las diferentes acciones de marketing
tradicional y digital, acciones de relaciones publicas, tareas en comunicacion interna y

externa con labores que permitan alcanzar la meta planteada.

Segun el Directorio de Empresas y Establecimientos 2018, realizado por el
Instituto Nacional de Estadistica y Censo, en el Ecuador existen 816.553 microempresas,
de las que su actividad de venta y comercio se aproxima a las 1.574, estas se encuentran
ubicadas en las principales ciudades del pais como Quito y Guayaquil.

Para Ecuador la participacion de las microempresas es un factor importante,
debido a que representan 740, 658 plazas de empleo, a pesar que a nivel salarial los
trabajadores no se encuentran bien remunerados, claramente existe gran presencia en el
mercado de pequefias y medianas empresas.

El desarrollo de microempresas refiere muchas veces a iniciativas y
emprendimientos que han logrado posicionar su actividad en el mercado. El surgimiento
del internet ha representado un importante factor que acelera su reconocimiento en el
mercado, a través de la venta de bienes y servicios por plataformas virtuales.

El INEC define a una microempresa de acuerdo a los montos alcanzados en sus
ventas anuales, dando como referencia aquellas que no superan US $ 100.000 dolares y

cuentan con un maximo de 9 personas dentro de su personal de planta.



24

Algunos factores como recursos materiales y talento humano marcan la diferencia
entre grandes y pequefias empresas, el capital de inversién, siempre va a permitir un nivel
diferente de posicionamiento en el mercado, resulta dificil considerar que Copiadora
Quito pueda competir frente a marcas reconocidas como Canon, Toshiba, entre otras.

Pese a esto, la comunicacion y las nuevas tecnologias de la comunicacion han
permitido ampliar un nuevo mercado. De esta manera negocios y empresas privadas que
no pueden pagar por un servicio costoso tienen en las nuevas tecnologias de la
informacidn y la comunicacion como nuevo recurso para mejorar su posicionamiento.

Con este conocimiento se determina la posibilidad de buscar un nuevo
posicionamiento, trabajando a nivel interno y externo metodologias de planificacion que
permiten generar interés en los publicos, identificando el canal y mensaje adecuado, este
puede ser un factor cambiante en la perspectiva comunicativa de la empresa. De esta
manera se trabaja en el posicionamiento deseado en el mercado, empleando los recursos

que tengan al alcance.
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Capitulo segundo

Pequefias y medianas industrias en Ecuador: Caso de estudio

Para el segundo capitulo se considera esclarecer la industria y giro de negocio a través
del cual opera el caso de estudio escogido, Copiadora Quito. Es posible que este tipo de
productos y servicios sea desconocido, por lo que es importante empezar desde grandes
marcas posicionadas a nivel mundial, con esto se desarrolla un panorama claro para la

propuesta de un plan de comunicacion estratégica.

1. Industria de copiadoras multifuncional

La industria de las copiadoras multifuncionales es de origen extranjero. Como una
de las principales corporaciones de este nicho de mercado se encuentra Xerox, una de las
mayores proveedoras de fotocopiadoras a toner del mundo entero, su sede principal se
localiza en Stamford, Rochester y Nueva York, inicia sus operaciones a partir de la década
de 1950.

Mita es la segunda marca a nivel mundial de copiadoras, fue adquirida por la
corporacion Kyocera una compafiia japonesa con sede en Kioto y Japdn, sus equipos se
venden aun en todas partes del mundo.

Existen mas empresas que han desarrollado fotocopiadoras, pero se debe prestar
especial atencion a la marca Ricoh, que ocupa el mayor nimero de venta de equipos
multifuncion en el mercado. Ricoh Company es de origen japonés fundada en 1936, su
planta central esta ubicada en Tokio, se destaca en conjugar aparatos tecnolégicos en un
equipo multifuncional, es decir, un equipo con funciones de scanner, fax, impresion,
copiadora. Esta marca, en especial, maneja la industria de este tipo de productos
destacandose en actividades comerciales en el Ecuador.

Grupo Ecuacopia para Ecuador es la Unica distribuidora autorizada de la Marca
Ricoh, trabaja dando cobertura a las empresas y corporaciones mas grandes del pais,
instituciones publicas como: ministerios, fuerzas militares, empresas petroleras, entre
otras. Su conocimiento técnico y capacidad financiera los ubica como primera opcién a

la hora de participar en procesos de licitacion.
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Capitulo tercero

Caso de estudio: Copiadora Quito

Con el conocimiento del contexto, en el tercer capitulo es importante realizar un
diagnostico de comunicacion interna y externa al caso de estudio Copiadora Quito,
desarrollando métodos como: observacion y encuestas. Identificando cudl es la situacion
actual de la microempresa con sus publicos internos y externos, informacion valida para
la propuesta del plan de comunicacion estratégica.

Copiadora Quito es una microempresa que surge el 7 de febrero del 2002 a partir
del interés particular del Ing. Luis Maldonado, extrabajador de Grupo Ecuacopia. El
decide iniciar una empresa para brindar servicios de venta y atencion al cliente en equipos
tecnoldgicos multifuncién (impresoras laser). Su amplio conocimiento y experiencia
como supervisor técnico le permite desarrollar un mercado con un nimero contable de
clientes que fue aumentando. Su actual ubicacion es en el norte de la ciudad de Quito, en
un sector residencial. Sin embargo, su cobertura abarca toda la ciudad de Quito, incluido
los valles; este factor es relevante en comparacion a la competencia, donde especialmente
Cridegcom, Tecnisupport y Latin Copiers se encuentran en sectores céntricos de la
ciudad, permitiendo que los interesados se movilicen de manera mas agil.

Su servicio técnico y ventas esta dirigido a clientes empresariales, instituciones
educativas y negocios, su reputacién se considera como una empresa con precios
accesibles en el mercado y buena atencion al cliente, estos factores se afirman con el
analisis de comunicacion interna y externa que preceden en esta investigacion. Los
colaboradores alcanzan un nimero entre 6 y 8 trabajadores durante estos afios. La
distribucion se plantea con un departamento técnico, administrativo, finanzas y ahora con
interés en el departamento de comunicacion y marketing. Copiadora Quito, se desarrolla

a partir del siguiente organigrama:
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Copiadora Quito

Gerente General

Luis Maldonado

Marketing y
Comunicacion

Administrativo | Gerente Técnico Contadora Auditora

Alexandra Tapia Fernando Lépez Tatiana Ganazhapa

Daniel Maldonado

Técnico t Asistente Contable t Transporte

Gustavo Mendoza Melany Haro Carlos Zambrano

Grafico 1. Organigrama: Copiadora Quito
Fuente: Copiadora Quito. Elaboracién propia.

Los departamentos, el personal y funciones se desempefian de la siguiente manera:
Departamento de Gerencia: Se encarga de mantener el contacto directo con los clientes,
bancos y proveedores, es el primer filtro, el gerente Luis Maldonado se encarga establecer
contacto con los actores externos y en un segundo filtro las direcciona al departamento
administrativo; la gerencia debe garantizar que el servicio y la calidad sean realizados,
por lo tanto trabaja con todos los publicos para que el cliente pueda acceder a toda la
informacién del producto y servicio con la ayuda de sus trabajadores.

Departamento Administrativo: La encargada Alexandra Tapia, esté al frente como
segundo filtro y mano derecha de Luis Maldonado, ella dirige las tareas diarias o con
alcance préximo, manejando de esta forma la agenda de las diferentes responsabilidades
que corresponde a cada departamento, su principal indicador es dirigir y dar seguimiento
a todas las tareas pendientes, logrando que en su mayoria sean cumplidas de manera
satisfactoria; al igual que el gerente maneja un alto nivel de comunicacion con publicos
internos y externos, resolviendo todas las dudas sobre el producto y gestion de la empresa.

Departamento Técnico: Fernando Lépez, con conocimiento de copiadoras de
marca Ricoh posicionada a nivel internacional en la industria de maquinas multifuncion.
Sus tareas estan sobre todo en el campo de atencion a clientes de la empresa, manejar un
constante seguimiento del tipo de cliente, con el modelo de méquina y el tipo de servicio
que se brinda; su requerimiento es cumplir con todas las necesidades técnicas de todos
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los clientes, esto incluye subministrar partes, equipos, emergencias técnicas,
mantenimientos preventivos y resolucion de problemas técnicos cotidianos.

Asistente Técnico: Gustavo Mendoza, ayudante técnico, encargado de dar
cobertura a los clientes que maneja la empresa, de esta manera colabora en
mantenimientos preventivos, cambio de partes, emergencias técnicas. Su jefe inmediato
es Fernando Lopez, quien estd capacitado para satisfacer todas las inquietudes que
refieran al area técnica y de software; su rol se mide a partir del numero de clientes
satisfechos, especialmente en la resolucién de problemas técnicos cotidianos y
emergencias.

Departamento de contabilidad: Ing. Tatiana Ganazhapa, estd encargada de
manejar el area contable de la empresa, su funcidn es hacer seguimiento de todo lo que
Copiadora Quito factura diariamente, manejando conjuntamente con Fernando Lépez y
Luis Maldonado los valores que corresponden a inversion de equipos o repuestos. De esta
manera ella se encarga de hacer las declaraciones correspondientes por ley, ademas de
manejar el area interna de salarios y requisitos legales para los empleados; su desempefio
se mide de acuerdo al manejo adecuado de cada cuenta o cliente, logrando el correcto
cobro y pago a proveedores dentro de los tiempos establecidos, esto permite el equilibrio
y la generacion de utilidad.

Asistente de Contabilidad: Melany Haro, colabora en el desarrollo de las
funciones que se le encargan a Tatiana Ganazhapa, de esta forma colabora en el registro
de datos e ingreso de facturas a las plataformas correspondientes, ademas, gestiona
informacion sobre ingresos y egresos, da soporte a todas las tareas de contabilidad; su rol
se lo califica bajo los criterios de apoyo en el cumplimiento de tareas de cobro y pago,
ademas de tener siempre las cuentas de la empresa al dia, manteniendo informacion sobre
pagos al servicio de rentas internas.

Departamento de Marketing y Comunicacion: Daniel Maldonado, ha colaborado
con el manejo visual de la empresa, la creacion de papeleria, manejo de redes sociales y
media training para el proceso de venta de equipos, trabaja constantemente con el gerente
general y gerente técnico, quienes en conjunto construyen la imagen y mensajes para la
venta de maquinas de impresion multifuncién ; su perfil se considera a partir del aumento
de engagement y clientes potenciales conseguidos desde canales digitales.

Mensajeria: Carlos Zambrano, colabora con el servicio de entrega principalmente
de repuestos y facturas que no necesitan ser manejados bajo la supervision técnica,

mantiene contacto directo con el departamento técnico y de contabilidad; su trabajo se
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mide solo a partir del cumplimiento de tareas de entrega, de ser necesario dirige
solicitudes al personal correspondiente en linea sobre la gestion empresarial.

Actualmente se cuenta con el personal anteriormente mencionado, donde cada uno
tiene los recursos necesarios para desempefar sus tareas, no existe trabajo de
comunicacion interna planificada, porque el tipo de negocio no lo considerd. Sin
embargo, hasta el dia de hoy la mision, vision son:

Mision: Somos una empresa conocedora de equipos de impresién, buscando un
servicio de calidad, trabajando con asesoria personalizada para cada cliente y negocio.

Vision: Ser una empresa lider en calidad de servicio, posicionada en el mercado a
través de un servicio completo sobre equipos de impresién multifuncional

En cuanto al uso de canales digitales, después de la disolucién de una sociedad se
cerraron todos los canales de comunicacion, la pagina web, redes sociales y correo
institucional son elementos que se estan elaborando, por lo que Copiadora Quito tiene
interés en trabajar en diferentes elementos de comunicacion, por lo pronto solo existe una

cuenta de Facebook, con informacion de contacto.
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A pesar de que existen algunas publicaciones, la cuenta se encuentra inactiva, se
han recibido mensajes de clientes potenciales. Esto se debe al interés de realizar una
gestion mas planificada, donde no solo se exponga el producto y servicio, por el contrario,
se busca realizar un contenido mas trabajado y que pueda ser compartido por otros canales

digitales.
2. Diagnéstico de comunicacion interna de Copiadora Quito

La comunicacion interna permite la creacion de la cultura organizacional de
Copiadora Quito. Es donde se lleva a cabo todos los cambios dentro de la organizacion
gue estén alineados a su mision y vision.

El objetivo de la comunicacion organizacional es trasladar estos mensajes a un
escenario practico, donde los trabajadores tengan claros cuales son las metas por las que
deben trabajar. “En este sentido, el maximo reto que enfrentan las empresas, tanto
publicas como privadas, se reduce a lograr una estrecha conexion entre lo que se dice y
lo que se hace, en términos de las relaciones con sus publicos.” (Pizzolante 2017, 35)

Por ese motivo hacer uso de técnicas como encuestas, ayuda a un correcto
diagnostico, donde 6 de los 8 colaboradores de Copiadora Quito desde su perspectiva
pueden contribuir a identificar los diferentes problemas que la organizacion tiene, tras un

andlisis de encuestas elaborado durante la Maestria de Comunicacion Estratégica en
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periodo 2018-2019 (Anexo 1), de la Universidad Andina Simon Bolivar, se pudo obtener
los siguientes resultados:

Numero de respuesta a=48

Numero de respuestas b=3

Numero de respuestas c=9

Numero de respuestas d=0

Tabla 2

Situacion actual comunicacion interna Copiadora Quito

Nivel de Comunicacién Informal

La Unica fuente de comunicacion en la empresa son los canales
informales (ej. el rumor), ya que no se gestionan las
Situacion Actual comunicaciones ni existen mecanismos definidos). La
organizacion no esta aprovechando todas las ventajas que ofrece
la comunicacién

Empezar a gestionar la comunicacion, sin olvidar que los cambios
requieren tiempo y es mejor ir paso a paso, empezando por
controlar los rumores que aparecen en la empresa y explotar las
herramientas de comunicacion que existen.

Situacion Actual ¢ Qué hacer?

Fuente y elaboracién propias

Las encuestas fueron aplicadas a 6 trabajadores fijos, debido a que es una empresa
pequefia, cuyo personal estd compuesta por 8 colaboradores. Las preguntas abordan temas
importantes respecto a la comunicacion interna en Copiadora Quito, los items sobre los
cuales se trabajo fueron: la calificacion, el rol, flujos de comunicacion, nivel
comunicativo, herramientas, transmision de mensajes, percepcion, gestion, problemas y
la manera en que se desarrollan los procesos comunicacionales.

Los resultados evidenciados fueron: la comunicacion interna en Copiadora Quito
se desarrolla de manera informal, para esto se puede revisar la encuesta en la Tabla 3, en
la cual se muestra el modelo aplicado. En la empresa no existen procesos
comunicacionales que permitan gestionar y direccionar de mejor manera las actividades
gue se programan debido a la falta de medios, herramientas y mecanismos. Se deja de
lado las actividades comunicativas, predomina el uso de canales informales, situacion que
afecta a las diferentes areas para que trabajen de manera conjunta hacia el logro de las
metas y objetivos organizacionales.

En vista de la situacion actual de Copiadora Quito, es importante implementar
procesos de comunicacion con el fin de realizar una mejor gestion de este elemento. Si

bien se desarrollan algunas acciones comunicativas, estas no son suficientes para evitar
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situaciones como la desorganizacion, lo que puede llevar a problemas entre las areas e
incluso afectar la imagen de la organizacion. Los datos obtenidos sientan la base para la
formulacién de estrategias que hagan posible una mejor gestion de los canales de
comunicacion y de los mensajes que deben transmitirse a todos los trabajadores

Tabla 3

Encuesta diagnostico de comunicacién interna: Copiadora Quito

1. ¢Cdmo calificaria usted la comunicacién interna en su empresa?

2. ¢Qué aciertos cree que existen en las formas como se comunica las cosas en
su organizacion?

3. ¢Cuales son los principales problemas en la comunicacion dentro de su

organizacion?

¢Por qué cree que se produce estos problemas?

¢ Como caracterizaria la comunicacion entre jefes y funcionaros/empleados?

¢ Como calificaria la comunicacion entre funcionarios/empleados?

A

¢ Cuadles son los medios de comunicacion interna que mejor funcionan y cuales
no funcionan?
8. ¢Qué acciones se podrian implementar y qué medios se podrian usar para

mejorar la comunicacion dentro de su organizacion?

Fuente: UP Gourmetpay
Elaboracion propia.

Los resultados afirman que la comunicacion interna es un elemento que casi no es
tomando en cuenta en esta microempresa. Sin embargo, esta se presenta de una forma
directa, horizontal, sin intermediarios ni procesos burocraticos, este tipo de comunicacion
improvisada permite un conocimiento de todos los trabajadores sobre las funciones que
se realizan diariamente. Se observa también que al momento de cumplir gestiones se
compromete el trabajo ya que no se utilizan los canales adecuados por donde debe circular
la informacion. Las actividades diarias, en ocasiones son olvidadas, descoordinadas, no
cuentan con un proceso de tiempo y organizacion para desarrollar los roles asignados.

En conclusion, los resultados del diagnostico de comunicacion interna de
Copiadora Quito son los siguientes:

e Lainformacion sobre las actividades es incompleta o a destiempo.

e No se informa con suficiente claridad.
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e No tienen informacion de las actividades programadas.

e Las drdenes son imprecisas y esto causa desconcierto a la hora de actuar.

e Las fallas en la comunicacion deterioran el ambiente laboral.

e Se privilegian los medios informales.

Con estos resultados, también es necesario desarrollar el diagnéstico de

comunicacion externa, su importancia y cuél es el estado actual Copiadora Quito.

3. Diagnostico de comunicacion externa

En la década de 1990 muchas personas en su mayoria extrabajadores en empresas
grandes como Grupo Ecuacopia, inician microempresas para el publico, brindando el
mismo producto y servicio para un nicho de mercado mas pequefio.

De esta forman surgen microempresas como: Cridecom, Latin Copiers,
Tecnisupport, y Copiadora Quito, con la intencion de trabajar en un mercado
seleccionado. Los duefios son personas que conocen la industria de las copiadoras
multifuncionales, reconocen el aspecto técnico que requiere todo un conocimiento
tecnoldgico del funcionamiento de estos equipos.

Al no ser distribuidores directos de la marca Ricoh, su negocio lo hacen a partir
de equipos refurbished o de segunda mano. Su habilidad comercial les permite hacer
importacion de equipos utilizados de cadenas internacionales que hacen renovacion de
sus equipos de oficina de forma periddica y empieza el trabajo de restauracion y reventa
en el mercado ecuatoriano, esto ha funcionado muy bien para estas pequefias y medianas
empresas.

Dentro de estas microempresas se ha desarrollado una pequefia industria donde
algunas manejan la capacidad de importar productos y las distribuyen a su vez a otros
negocios mas pequefios que representan también la competencia. Existe un pleno
conocimiento profesional entre la mayoria de técnicos que estan involucrados en esta
industria, ademas, cuidan aspectos como precio, calidad y servicio.

Sin embargo, existen microempresas que han logrado posicionarse mejor que
otras, e incluso han logrado ganar contratos al mismo Grupo Ecuacopia (Unica

distribuidora autorizada en Ecuador).
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Aqui es donde se considera la importancia de realizar un proceso de analisis de
mercado sobre cdmo estd manejando sus mensajes la competencia de Copiadora Quito.
Todo esto a través de un proceso de observacion de las principales microempresas y sus
canales de comunicacion. Ademas de lo informado por colaboradores de la industria de

manera informal.

Cridegcom

El propietario es Efrén Roman, cuenta aproximadamente con 9 trabajadores en la
ciudad de Quito, entre personal encargado del &rea técnica, financiera y administrativa.
Sobre la reputacién de la empresa en el mercado se conoce que posee un buen
reconocimiento dentro de los profesionales que trabajan en esta industria.

La identidad de sus trabajadores esta presente, cada uno conoce sobre los
productos, el servicio y la calidad que estan a la venta. Se reconoce a esta empresa que a
nivel de precios supera los valores promedios, que se puede encontrar en cualquier otro
lado.

No cuenta con sistemas especializados como Intranet, la improvisacién con el uso
de grupos de WhatsApp ha sido muy util para el desarrollo de los roles de cada uno.
Ademas, se desarrollan procesos constantes de actualizacion en el personal sobre los
nuevos modelos de impresoras multifuncionales y todo lo que refiere a software de estos
equipos.

También existe reconocimiento de espacios sociales y fechas donde se involucran

al equipo, buscando su compromiso y participacion.
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Sin embargo, al analizar los canales digitales, evidencian que no existe manejo
profesional en la imagen y concepto. Los canales que maneja Cridegcom son: Pagina
web, Facebook e Instagram. En general hay un manejo improvisado, no existe criterios
de cromatica, linea grafica para las publicaciones, ninguna presencia de alguna estrategia
de comunicacion. Se limitan a fotografias caseras, no cuentan con una persona encargada
a profundidad de manejar sus canales de comunicacion con el publico externo. A pesar

del poco manejo del contenido, si existe respuesta de comentarios y preguntas que algin

usuario realiza.

@degc ﬁm’i&;dl}é!

Grafico 4 Pagina web: Cridegcom
Fuente: Cridegcom. Elaboracion propia.

Tenemos una mision:
Ofrecer equipos de copiado, impresion y suministros de la mejor calidad, con un servicio técnico agil y personalizado para lograr la satisfaccion de nuestros clientes y asi
brindar solidez y bienestar a todos quienes integran Cridegcom Cia. Ltda

Compartimos una vision:
En cinco afios, ser lideres en la venta y renta de copiado e impresion, brindando a nuestros clientes equipos de alta calidad en tecnologia con servicios personalizados,
estrechando lazos con todos nuestros clientes.

Nuestros valores:

Honestidad: Hablamos y actuamos con la verdad siempre.

Integridad: Somos fieles a nuestras creencias y transparentes en nuestro actuar.
Respeto: Brindamos respeto y pedimos respeto

Compromiso: Creemos en el buen trabajo que realizamos

Innovacion: Nos Actualizamos constantemente.

Responsabilidad: Cumplimos con las leyes y normativas vigentes en el pais.

Grafico 5 Pagina web: Cridegcom
Fuente: Cridegcom.Elaboracién propia
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Fuente: Cridegcom. Elaboracion propia.

cridegcom HEZEER -

21 publicaciones 51 seguidores 119 seguidos

Cridegcom Copiadoras Cia Ltda
Ricoh lo mejor en tecnologia laser
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Latin Copiers

El propietario es Santiago Zurita maneja un nimero aproximado de 9 a 10
trabajadores entre personal encargado del servicio técnico, administrativo y financiero.
Su reputacion dentro de la industria es la comercializacion de equipos de impresion
multifuncion con un precio comodo, por debajo del promedio. Su principal actividad
econOmica es la venta al por mayor de suministros y debido a sus precios tiene cobertura
en los sectores mas demandados del servicio.

Se trata de una empresa mejor estructurada en sus tareas y distribucidn de roles,
ademas, existe conocimiento entre todo el personal sobre los productos y servicios que
brinda la empresa. De igual forma se preocupa por desarrollar espacios de socializacion,
donde buscan el compromiso, exigencia y participacion del personal.

Los canales de comunicacién que maneja Latin Copiers son: Pagina web,
Facebook, Instagram y WhatsApp. En general existe manejo de marca, donde se puede
identificar facilmente el logotipo, el producto y servicio que ofrece, un 6ptimo manejo en
aspectos de cromaética, se nota rapidamente que existe un trabajo visual elaborado,
realizado por algun profesional, quien esta constantemente generando contenido.

Un elemento muy importante aqui es el enlace con WhatsApp, y también cuentan
con la ubicacién en Google y paginas amarillas, es notorio que existe interés por
posicionar a la empresa en canales digitales.

(D (0N
Latincopiers e

productos robustos para el uso

diario.

Gréfico 9 Pagina web: Latincopiers
Fuente: Latincopiers. Elaboracion propia
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ESCRIBENOS

Gréfico 10 Pagina web: Latincopiers
Fuente: Latincopiers. Elaboracion propia
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Surti Toner

La empresa cuenta con un total de ocho trabajadores entre colaboradores de
servicio técnico, administrativo y financiero. La reputacion dentro del mercado es una
empresa no se destaca en servicio o precio. Por el contrario, se limita a manejarse dentro
de la media de costos dentro de la industria, también se conoce que sus trabajadores no
son profesionales certificados del area técnica de equipos multifuncién.

Al igual que las anteriores es un importador directo, existe una distribucion donde
cada profesional trabaja en su area encargada, manejan el servicio de intranet. Los
espacios de socializacion no son su fuerte, los empleados se limitan a tener una relacion
laboral con sus comparieros.

Cuentan con mision, visién y valores, estan presentes en su pagina web y es
comprendida por sus trabajadores, utilizan canales oficiales como correo electrénico, e
Intranet.

Los canales de comunicacion para publicos externos son: Pagina web, Facebook
e Instagram, donde se puede observar que, si existe un manejo de sus plataformas, el uso
de fotografias, cromaética y concepto, se considera trabajado.

Surti Toner al igual que Latin Copiers incorpora algo muy importante dentro de
su pagina web y es la ubicacion de Google, informacion necesaria para las personas que

estan interesadas en visitar la empresa.
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Sin embargo, en las ultimas publicaciones se puede observar que existe una
pérdida de concepto, publicando contenido de contexto deportivo. También se observa

mensajes de clientes que no son contestados.
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Fuente: Surtitoner. Elaboracién propia
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Copy One

Se trata de una de las empresas mas nuevas en el mercado de copiadoras
multifuncion, su reputacion se destaca por manejar precios excesivamente baratos, se
considera especializada en venta, pero no en servicio. Dentro de la competencia se ha
visto muy comprometida la participacion de esta micro empresa por el factor mencionado.

Maneja un numero de seis personas, principalmente prestan atencion a la venta de
equipos y suministros, al contrario del resto de empresas que cuentan con profesionales
técnicos, muchos de ellos certificados en el manejo de copiadoras multifuncion.

Copy One, no solo se encarga de vender equipos de marca Ricoh, también busca
comercializar equipos de segunda mano de otras marcas, por lo que es dificil contar con
profesionales expertos en cada marca, debido a que cada equipo es diferente es su
estructura funcional.

Comunicativamente el manejo se limita a ser una empresa deficiente de criterios
como posicionamiento de mision, vision, valores y cultura organizacional.

Sus canales de comunicacion externa son: pagina web, Facebook e Instagram. La
administracion de las mismas es improvisada. Un aspecto a considerar es que existen dos

paginas de Facebook, la primera ubica a Copy One en la ciudad de Loja y la segunda
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pertenece a la ciudad de Quito, la pagina web mezcla informacion de contacto entre las
dos ciudades.

El manejo grafico es aceptable, existe un buen criterio para el uso de colores y del
producto a traves de sus ilustraciones, no pierden la linea de negocio que es la venta de
equipos. Ademas, un factor importante es la rapida respuesta por medio de comentarios,

lo que es muy beneficioso para la imagen de la pagina

r' mcio  SobreNosotros  Praductos v Contactanos
- '

mpresaimportadora de copiadoras

Toner, Suministrosy Repuestos '

Grafico 20 Pagina web: Copy One
Fuente:Copy One. Elaboracion propia

Quienes Somos

Somos una empresa de suminlstros y ventas al por menor y mayor de
copladoras Ricohy accesorlos.

Grafico 21 Pagina web: Copy One
Fuente:Copy One. Elaboracion propia
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Tecnisupport

Su propietario es Pablo de la Torre. La reputacion que maneja la empresa es buena,
a pesar de que no existe valor que se destaque en relacion a precios econémicos. Sin
embargo, se considera que las personas que trabajan, son técnicos certificados por la
marca Ricoh.

La diferencia al igual que Cridegcom, es que sus objetivos no se concentran
Unicamente en la venta de equipos y suministros, también es importante el servicio
técnico de los equipos. Por esta razén los empleados del departamento técnico estan en
constante actualizacion. No se considera importante el trabajo de cultura organizacional
como misién, vision y valores.

La comunicacion entre los trabajadores es improvisada, a pesar de manejar correo
empresarial, no cuentan con Intranet. Segin Marcelo Maldonado, consultor financiero de
Tecnisupport, los espacios de socializacion han estado presentes. Actualmente la
compafiia esta atravesando un proceso de separacion de una sociedad que ya tiene algunos

afios, por lo que existe un importante interés en reposicionar el nombre de la empresa.
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Fuente:Tecnisupport. Elaboracion propia

1510 % @ Parque De ) g
La Mujer Gl Ve,
a . £
il = W' 8 X ¥ 8
o Ba LA GRANJA B8 9 Y &
a LA REPUBLICA o)
MARIANA ™ a
E JESUS a ol
k. JUAN MONTALVO = 8
5
LA COMUNA Lalsla BATAN ALTO M 4

CONTACTANOS {COTIZA
VISITANOS EN: AHORA!

MATRIZ:

Juan Pablo Sanz E4- 19 y Amazonas

Telfs.: 2254-459 / 2461-078 Permite que nuestros asesores te
info@copiadorasec.com brinden las mejores soluciones de
info@tecnisupport.com.ec fotocopiado e impresion para tu

Quito ~ Ecuador

empresa. Llena el formulario e

inmediatamente uno de nuestros

SUCURSAL 1: 2 :
Las Casas Oe4-49 y Ruiz de Castilla asesores cotizara y respondera a tus
Telfs: 2232-747 / 2232-632 | 2461-086 inquietudes:

SUCURSAL 2:
Alemania N32-246 y Guayanas
ventas@tecnisuport.com.ec

Gréafico 27 Pagina web: Tecnisupport
Fuente:Tecnisupport. Elaboracion propia.



o1

Q {E' micio  Creer

B Tecnisupport
Eenipes Y SeiEes L ﬁ_s:j'

Tecnisupport -
Copiadoras

Inicio

Of vh Me gusta Seg # Compartir () Enviar mensaje
@ R
BB Fotavideo &8 Eugquetar am. 9 Estoy aqui Comunidad

Recomendaciones y opiniones

Gréfico 28 FanPage: Tecnisupport
Fuente: Tecnisupport. Elaboracién propia

@ Tecnisupport - Copiadoras
&)

NUESTROS SERVICIOS
s y Equipos Multifuncion

quipos
- Venta de suministros y repuestos. .. Ver mas

o> Megusta () Comentar 2> Compartir ~

Gréafico 30 FanPage: Tecnisupport
Fuente: Tecnisupport. Elaboracién propia.

La informacion presentada permite comprender la manera en que son utilizados
algunos canales de comunicacion interna y externa de empresas que realizan un trabajo
similar al de Copiadora Quito. Cada una tiene una imagen y percepcion en los diferentes
publicos, a partir de los datos presentados se puede establecer cuéles son los factores a

considerar en las estrategias del plan de comunicacién estratégica.
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Tabla 4
Analisis de mercado

Empresa Generalidades

Cridegcom -Menos de 10 trabajadores

-Trabajadores conocen cultura organizacional
-Su reputacion es de empresa con precios
elevados y servicio de calidad

-Comunicacién interna improvisada, con poco
uso de canales

-No existe manejo profesional para uso de canales
digitales

Latin Copiers -Menos de 10 trabajadores

-Trabajadores no reconocen cultura
organizacional

-Su reputacion es de empresa con precios
econémicos y servicio promedio

-Comunicacién interna improvisada, con poco
uso de canales

-Existe manejo profesional para uso de canales
digitales

SurtiToner -Menos de 10 trabajadores

-Trabajadores no reconocen cultura
organizacional

-Su reputacion es de empresa dentro del rango de
precios y servicio

-Comunicacién interna improvisada, con poco
uso de canales

- Existe manejo para uso de canales digitales
CopyOne -Menos de 10 trabajadores

-Trabajadores no reconocen cultura
organizacional

-Su reputacion es de empresa con precios
excesivamente econémicos y con mal servicio
-Comunicacion interna casi inexistente

-Existe manejo profesional de disefio y contenido
confuso para canales digitales.

TecniSupport -Menos de 10 trabajadores

-Trabajadores reconocer la cultura organizacional
-Su reputacion esta dentro del margen de precios
y servicios

-Comunicacién interna improvisada, con poco
uso de canales

-Existe manejo profesional de canales digitales
que buscan hacer un reposicionamiento.

Fuente y Elaboracion propias

Para el presente trabajo de diagnostico de comunicacién se utiliz6 métodos

cuantitativos, considerando encuestar a una muestra informativa, no aleatoria de 25
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clientes de Copiadora Quito, considerando el numero total de 50 clientes fijos, dentro del
Distrito Metropolitano de Quito.

Para poder mantener una mirada clara de cémo es percibida la empresa se
analizaron tres variables: calidad y servicio, imagen y posicionamiento, con cinco
alternativas de respuesta: Siempre, Frecuentemente, A veces, Ocasionalmente, Nunca.

A continuacion, se muestra el modelo de encuesta aplicada, para posteriormente

presentar el andlisis correspondiente a partir de las variables determinadas:

Tabla 5
Encuesta diagnoéstica de comunicacién externa: Copiadora Quito

1.- ;Copiadora Quito responde rapidamente a las demandas del cliente?
Siempre, Frecuentemente, A veces, Ocasionalmente, Nunca

2.- ¢Considera que el personal estd preparado para solucionar sus
problemas?

Siempre, Frecuentemente, A veces, Ocasionalmente, Nunca

3.- ¢ Cuando tiene algun problema Copiadora Quito lo atiende a tiempo?
Siempre, Frecuentemente, A veces, Ocasionalmente, Nunca

4.- ¢Recuerda como es el logo o imagen de Copiadora Quito?

Siempre, Frecuentemente, A veces, Ocasionalmente, Nunca

5.- ¢El personal y su atencidon le generan confianza a la hora de recibir el
servicio?

Siempre, Frecuentemente, A veces, Ocasionalmente, Nunca

6.- ¢ Considera que Copiadora Quito cuenta con los recursos necesarios para
dar un servicio de calidad?

Siempre, Frecuentemente, A veces, Ocasionalmente, Nunca

7.- ¢Como me entere sobre el servicio de Copiadora Quito?

Recomendacion, Redes Sociales, Material Impreso, Correo Electrénico.

8.- ¢ Cémo me gustaria estar informado del servicio?

Recomendacion, Redes Sociales, Material Impreso, Correo Electronico.

Fuente y elaboracion propias.
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Resultados de la encuesta aplicada a clientes de la Copiadora Quito

Respuesta de Copiadora Quito

0

= Siempre = Frecuentemente = A veces Ocasionalmente = Nunca

Gréfico 29 Respuesta de Copiadora Quito a clientes
Fuente y elaboracién propias

Personal preparado para problemas

m Siempre = Frecuentemente = A veces Ocasionalmente = Nunca

Grafico 30 Personal preparado para solucionar problemas
Fuente y elaboracion propias



55

Atencidn a tiempo

)

= Siempre = Frecuentemente = Aveces = Ocasionalmente = Nunca
Gréfico 31 Atencidn a problemas de clientes de Copiadora Quito
Fuente y elaboracién propias
Clientes reconocen el logotipo
0
= Siempre = Frecuentemente = Aveces = Ocasionalmente = Nunca

Gréfico 32 Clientes que reconocen el logotipo de Copiadora Quito
Fuente y elaboracién propias
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Personal genera confianza

ooqo

= Siempre = Frecuentemente = Aveces Ocasionalmente = Nunca

Grafico 33 Nivel de confianza en personal de Copiadora Quito
Fuente y elaboracién propias

Serivio de Calidad

= Siempre = Frecuentemente = Aveces Ocasionalmente = Nunca

Grafico 34 Servicio de calidad de Copiadora Quito
Fuente y elaboracién propias
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Conocimiento de Copiadora Quito

0

= Recomendacion = Redes Sociales = Material impreso Correo Electrénico

Grafico 35 Forma de conocer microempresa Copiadora Quito
Fuente y elaboracion propias

Nuevos medios para conocer Copiadora Quito

m Recomendaciéon = Redes Sociales = Material impreso Correo Electrénico

Gréfico 36 Nueva forma de conocer microempresa Copiadora Quito
Fuente y elaboracién propias

Calidad y Servicio

Dentro de las preguntas referentes a obtener informacion sobre el servicio, los

resultados son positivos. Los clientes se encuentran satisfechos con el servicio, el

conocimiento de los trabajadores segun 13 clientes de la encuesta afirma que de manera

frecuente resuelve los problemas técnicos que se han presentado y a tiempo.
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Dentro de las respuestas obtenidas se comentdé que el servicio es muy
personalizado y atento, donde siempre el cliente es informado sobre el problema que
presenta su maquina a pesar de no conocer sobre la parte funcional y técnica.

Como parte del uso de los nuevos medios de comunicacion, se reconocié que
muchas veces la atencion por canales como WhatsApp ha sido muy util. La razon es que
problemas sencillos han sido solucionados por medio del envio de un video que muchas
veces por cuestion de tiempo y distancia son algo dificiles de resolver de manera

inmediata.

Imagen y estrategias de comunicacion

En relacion a las preguntas que responden aspectos sobre la imagen y
posicionamiento de Copiadora Quito, los resultados fueron negativos. Se reconoce que
no existe reconocimiento del logotipo de la empresa y que su conocimiento se ha
presentado por recomendaciones de clientes que identifican al Ing. Luis Maldonado y su
conocimiento en el area técnica de Copiadoras, equipos de impresidén y computacion, mas
no se considera a la empresa como referencia de este tipo de servicio.

Por lo tanto, es importante trabajar méas en el posicionamiento del logotipo a partir
del uso de herramientas impresas y digitales para los clientes, informacién de manera
frecuente y por diferentes canales.

Finalmente, los resultados muestran que el logotipo y caracteristicas graficas de
Copiadora Quito no son reconocidos, en este sentido, es pertinente afirmar que no existe
un trabajo sobre estrategias de comunicacion. La empresa mantiene una cuenta de
Facebook que se encuentra inactiva, la pagina web no ha podido ser elaborada, de la
misma forma se ha entregado material impreso como hojas volantes y también se han
enviado correos electronicos, pero no con un contenido atractivo para los clientes.

Por lo tanto, es importante trabajar en los canales que para la empresa pueden
representar una inversion y que sirvan para los objetivos que se desea alcanzar.

Para esto es util recurrir a metodologias clasicas como el analisis FODA. En el

caso de Copiadora Quito se presentan los siguientes resultados:
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Tabla 6
FODA: Copiadora Quito

FORTALEZAS

-Trabajadores conocen lenguaje que utiliza la industria
de equipos multifuncion.
-La comunicacion es
colaboradores

-Existe interés por parte de los trabajadores en el
posicionamiento de la marca

-Los trabajadores estan dispuestos a utilizar
herramientas y canales para el trabajo interno de la
empresa.

-Existe particular interés por posicionar la marca, para
obtener mayor interés en compradores de servicio y
producto.

-El rango de edad de los trabajadores esta entre los 25 y
50 afios, por lo tanto, tiene un manejo aceptable de
herramientas de comunicacion y nuevas tecnologias

- La industria del negocio esta en constante innovacion,
esto permite la creacién de mensajes de interés para el
publico.

horizontal, informal entre

OPORTUNIDADES

-Las nuevas tecnologias de la comunicacion permiten
ampliar la cobertura sobre el conocimiento de productos
y servicios de la industria de la impresion.

- No se necesita amplio conocimiento como community
manager para el manejo visual en redes sociales.

-La comunicacién y el marketing permiten una mayor
difusion de contenidos a través de redes sociales.

-El contenido visual permite una mayor atraccion al
producto de equipos de impresion marca RICOH
-Videos, fotografias e ilustraciones son herramientas
Gtiles para el desarrollo de todo el contenido para canales
de comunicacion.

-Muchos clientes se sienten satisfechos con el uso de las
nuevas herramientas de comunicacion que pueden
acompafiar su compra.

DEBILIDADES

-Al ser una microempresa, muchas estrategias de
comunicacion no pueden ser ejecutadas.

-No existe gestion de comunicacion interna, todo se
desarrolla de manera informal

-La transmision de mensajes e informacion es de manera
informal

-No existen herramientas de comunicacion interna que
faciliten los procesos de trabajo

-Proceso improvisado para la elaboracion de la imagen
y posicionamiento de la empresa.

-No existe una planificacién del contenido de difusion
-Actualmente no existe contacto con clientes a través del
uso de las nuevas tecnologias.

-No existen un plan de comunicacion donde se detallen
las estrategias que pueden funcionar a nivel interno y
externo

- Mal uso de plataformas digitales, canales, mensajes
pueden generar un mal posicionamiento de marca

AMENAZAS

-Segun el andlisis de mercado, se puede ver el interés de
microempresas por trabajar en canales de digitales
ampliando la visualizacién y posicionamiento de marca.
-Trabajadores particulares, conocedores de la industria
trabajan con las nuevas tecnologias, ofreciendo el
servicio de manera particular.

-El posicionamiento de la imagen necesita ser bien
elaborado, frente a marcas reconocidas como Toshiba,
Canon y la misma Marca Ricoh que manejan altos
estandares de calidad visual al ser empresas
internacionales.

-Las mismas plataformas de redes sociales, permiten la
competencia y la desvalorizacion del servicio vy
producto.

-Manejo visual engafioso,
desvaloricen la industria.
-Clientes desinformados, buscan el servicio mas barato

con promociones que

Fuente y Elaboracion propias

Como se puede evidenciar el FODA permite resumir una situacion ya considerada
en los andlisis de comunicacion interna y externa. Para Copiadora Quito, la comunicacién
atraviesa por un proceso de improvisacion, no existe el manejo adecuado de canales
internos y externos. Es asi que se considera la posibilidad de trabajar desde cero todos los
aspectos que permitan replantear la cultura organizacional y el posicionamiento frente a
publicos externos.

Para el caso de estudio se reconoce que su posicionamiento de marca se ha
desarrollado a partir de recomendaciones. Los clientes reconocen al propietario, y el
servicio que brinda, mas no a la empresa. No existe pagina web, las redes sociales cuentan

con poco material, por lo que se puede crear contenido mejor elaborado.
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Es importante tomar en cuenta que segun el analisis realizado la competencia

también elaborar un trabajo improvisando en cuanto a comunicacion. Unicamente Latin

Copiers y Tecnisupport manejan contenido més elaborado,

Por esta razon es indispensable considerar todos estos factores, para buscar una

mejor identidad empresarial, haciendo uso de los canales y estrategias que trabajen a nivel

interno y externo, logrando de esta forma cumplir los objetivos corporativos.

Para dar inicio a la formulacion de la propuesta de un plan de comunicacién se

cuenta con los siguientes elementos: informacidn sobre el tipo de industria, el caso de

estudio Copiadora Quito, un andlisis de comunicacién interna y externa. A partir de esto

es importante ubicar objetivos, estrategias y acciones, ademas de conocer a quiénes van

dirigida las diferentes actividades a través del siguiente mapa de publicos:

Publicos Internos

Departamento Técnico

Ublicos Externo

Provedores

S

™\ 4 N

Departamento - -
Administrativo Clientes empresariales
S A S
N 'd . N
Clientes

Departamento de
Contabilidad

— Particulares:Negocios de

A

impresion
S A S
™\ 4 ™\
Departamento de | Clientes institutos
marketing y comunicacion educativos
S A S

-~

A

Mensajeria

~

Grafico 37 Publicos Copiadora Quito
Fuente y elaboracién propias

La gréfica permite conocer que los publicos de Copiadora Quito son claramente

identificables, al ser un negocio que se dedica a la actividad mercantil, no trabaja con

socios o publicos por fuera de la actividad de compra y venta
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Capitulo cuarto

Plan de comunicacion estratégica: Copiadora Quito

Como resultado de la investigacion este capitulo desarrolla una propuesta que busca
plantear objetivos, estrategias, acciones y tareas para llevar a cabo la comunicacion
interna y externa de Copiadora Quito. Aqui se toman en cuenta factores que lo convierten
en un plan de comunicacion estratégica como incluyendo un plan de evaluacion basado

en indicadores de cumplimiento.

1. Plan de comunicacion estratégico para Pymes (Caso de estudio: Copiadora

Quito)

La comunicacién funciona como eje transversal para el funcionamiento de una
compafiia o empresa. El factor comunicacional esta presente en todas las actividades que
se realizan para la produccién de algn producto o servicio. Las grandes empresas a traves
de los departamentos de recursos humanos estan conscientes de esta situacion.

En la actualidad se le presta mas atencion, al reconocer gque los nuevos canales de
comunicacion les permiten funcionar desde una mirada mas transparente y eficaz
incrementado la productividad. Se utiliza los recursos comunicacionales para lograr
beneficios en la visualizacion de los negocios creando condiciones de confianza,
compromiso Y fidelizacion con alguna marca y con la experiencia que ofertan.

Ahora, se piensa en la comunicacién que proyecta una empresa, desde su nivel
interno y que es percibida por los consumidores o clientes. Aqui es donde surge la
comunicacion estratégica, grandes marcas lo aplican, planifican su bateria de mensajes
con proyeccién a un llamado a la accion que busca un cliente a corto, mediano y largo

plazo.

2. Estrategia de comunicacion interna para Copiadora Quito

Copiadora Quito, representa a una microempresa que se encuentra limitada en
practicas de comunicacion estratégica. Sus diferentes canales y actividades han sido
desarrolladas de manera espontanea, de acuerdo a la necesidad que ha presentado la

organizacion durante su trayectoria.
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En ese sentido es importante reconocer primero cuéles son los objetivos generales
de Copiadora Quito, para adaptar la estrategia de comunicacion a esa meta, debido a que
no existe conocimiento ni aplicacion de comunicacion interna y externa. Por lo tanto, se
plantea implementar un plan de comunicacion estratégica para aportar en el correcto
funcionamiento de la organizacion.

Se parte de un objetivo corporativo que la empresa desea trabajar a nivel
comunicacional, para en un segundo momento plantear estrategias mas claras y acciones
concretas que la microempresa puede realizar. En este punto hay que considerar que la
siguiente matriz se realiz a partir de los resultados del diagnostico de comunicacién y
esta adaptado de acuerdo a los recursos y talento humano con los que cuenta.

El siguiente plan de comunicacion interna, tiene como objetivo trabajar
principalmente en la creacién de la cultura organizacional. Si bien, desde el inicio el
propietario Ing. Luis Maldonado se intereso por dejar clara la mision, vision y valores de
la empresa, nunca consideré su aplicacién mas alla de un estatuto de papel. Es asi que las
siguientes acciones buscan posicionar a nivel interno y de todos los trabajadores esta

identidad, buscando el compromiso e identidad.

Tabla 7
Plan de comunicacion interna: Copiadora Quito

PLAN DE COMUNICACION INTERNA COPIADORA QUITO

Objetivo Estratégico: Desarrollar cultura organizacional y posicionamiento de marca, respondiendo a mision,
vision y valores de Copiadora Quito

organizacional
con el 70% de
reconocimiento
en el personal
sobre el giro del
negocio, la
mision, vision y
valores de
Copiadora
Quito.

Desarrollar y
aplicar acciones
que mejoren la
comunicacion
interna dentro
de los
trabajadores de
Copiadora
Quito.

Espacios de evaluacion y
compromisos con cada
uno de los trabajadores

/Reunién Formal)
= Planificar
metas y objetivos
de cada
trabajador

Objetivos Planteamiento . Canal y tipo de na
ot - Acciones . Duracion
Especificos Estratégico mensaje
I (Face to Face
Capacitaciones, para el o -
. /Capacitaciones Accidn permanente para
personal en cada &rea de .
. Formales) el personal que ingresa, 0
trabajo: Departamento _ . -
P = conocimiento cuando se necesite alguna
técnico, Departamento - - N
. ; de industriay actualizacion de los
Financiero, Departamento estion de la equipos de impresion
Administrativo 9 quip P '
Construir empresa
(Face to Face
cultura

Accién permanente, se la
realizard de manera
trimestral

Reunion Semanal, para
coordinacion de
actividades laborales

(Face to Face
/Reunién Formal)
=Planificar tareas
semanales

Accién permanente

Creacion de grupos
digitales internos

WhatsApp
Facebook=
Contenido
informacion de
gestion
empresarial

Accidn permanente

Uso de correo empresarial

Correo
Electronico =

Accién permanente
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Informacion
formal y
relevante

(Face to Face

. e /Reunion
Espacio de socializacion _
) Informal) =
de manera semanal: dando - L
. o mensajes Accién permanente
espacio a cumpleafios y L
cotidianos y

celebraciones. L
conciliadores

3. Estrategia de comunicacion externa para Copiadora Quito

Para copiadora Quito es valido trabajar en su comunicacién externa. El analisis
muestra la intencion de posicionamiento de la competencia, Copy One se caracteriza por
ubicar precios accesibles, por su parte Surti Toner y Latin Copiers manejan su perfil en
redes sociales de una manera mas sofisticada, a pesar de que su contenido es mas
elaborado aln se puede evidenciar que no se trabaja a través de una bateria de
publicaciones, solamente tratan de exponer el servicio y producto.

Copiadora Quito tiene una buena oportunidad de trabajar con su marca a nivel de
comunicacion externa, ahora son tres marcas que han trabajado en su exposicion. Sin
embargo, empresas como Cridegcom, que tiene gran nivel de venta en el mercado, no ha
trabajado en su imagen, por el contrario, se encuentra descuidada.

Es importante considerar estos factores para el manejo de contenido, el
representante de Copiadora Quito en la realizacién de este plan ha permitido apostar por
una nueva tendencia de mercadeo y a su vez con el manejo de contenido y mensajes.

Esto se denomina Inbound Marketing “El inbound marketing es una metodologia
que combina técnicas de marketing y publicidad no intrusivas con la finalidad de
contactar con un usuario al principio de su proceso de compra y acomparfiarle hasta la
transaccion final” (Valdés 2019, 25). La mercadotécnica interna, busca el
posicionamiento de una marca desde un contenido de calidad. Por ese motivo es
importante conocer que se trabaja desde una dinamica contraria a lo tradicional. Es decir,
el contenido que se desarrolla es a partir de las necesidades que puede tener un cliente
potencial, todo lo contrario, a ubicar fotografias con precios o catalogos con promociones.

Toda la imagen corporativa que se busca desarrollar va dirigida a los nuevos
clientes potenciales y a los que ya tienen algun equipo de impresién multifuncion.

Copiadora Quito al ser una microempresa gque cuenta con técnicos certificados de
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Copiadoras Multifuncionales Ricoh, no puede ser vista lnicamente como un negocio que
vende maquinas y suministros, ya que también conoce sobre el servicio, lo que facilita
conocer todas las necesidades que un cliente puede tener al adquirir un equipo, logrando
de esta forma atender a los diversos clientes y sus necesidades como: empresas y su
interés por manejar equipos que puedan imprimir grandes cantidades de impresiones,
negocios y equipos que generen rentabilidad, instituciones educativas y equipos que
puedan generar alto margen de impresion y algo de conocimiento técnico, informacion
sobre suministros de corta duracion y algunos conocimientos técnicos.

Esta forma de llevar contenido sobre capacidad de los equipos, rentabilidad,
duracién de suministros y conocimientos técnicos permitird tomar una ventaja frente a la
competencia, ya que no existe de manera oficial algin canal, de comunicacion que brinde
informacién atil sobre los equipos multifuncién ya sea en su funcionamiento o los
diferentes inconvenientes o dudas que surgen a la hora de utilizar este tipo de maquinaria.

Esta es una forma diferente de posicionar la imagen corporativa, sin olvidar que
es de mucha utilidad proyectar a todos los publicos objetivos la mision, vision y valores
organizaciones. “La imagen corporativa es la imagen que tienen todos los publicos de la
organizacion en cuanto entidad. Es la idea global que tienen sobre sus productos, sus
actividades y su conducta” (Costa 2012, 6).

Al igual que la anterior propuesta este plan de comunicacion externa trabaja a

partir de los diferentes recursos y talentos que Copiadora Quito puede desarrollar.

Tabla 8
Plan de comunicacion externa: Copiadora Quito

PLAN DE COMUNICACION EXTERNA COPIADORA QUITO

vision y valores de Copiadora Quito

Objetivo Estratégico: Desarrollar cultura organizacional y posicionamiento de marca, respondiendo a su mision,

Objetivos Planteamiento . . . aa
p et Acciones Canal y tipo de mensajes Duracion
Especificos Estratégico
Elaborar y disefiar -, .
- y -Pagina web = Contenido .
pagina web de | . . . Accion a corto
. - informativo de productos y servicios
Desarrollar Copiadora Quito plazo (4 semanas)
contenido
informativo, -Digital = Se considera todos los
atil, que Elaborar manual de | aspectos relevante a la imagen de la | Accidn a corto
Desarrollar un busque marca empresa, cromatica, estilo y ténicade | plazo (4 semanas)
conocimiento del atencion de los mensajes
65% de publicos clientes -Facebook
externos, finales, -Instagram
ubicando marcay | proveedores, . ~ Clientes: Accion
. . Realizar camparfias N - .
asociacion con el clientes autadas en redes Empresariales: Equipos y servicio | permanente (1
servicio empresariales, gociales innovador que facilite el trabajo | campafia por
especializado de clientes de empresarial. mes)
Copiadoras instituciones Instituciones educativas: Equipos y
Multifuncién educativas. servicio que cumplan largas jornadas
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Desarrollar correos
electrénicos  para
clientes potenciales.

Negocios: Equipos que generen
rentabilidad

Correo Electrénico

Clientes: Empresariales: Nuevas

herramientas y equipos que innoven
el trabajo

Instituciones educativas: Equipos,
accesorios y recomendaciones para
cuidar la copiadora que es utilizada
en largas jornadas

Negocios: Equipos, accesorios Yy
recomendaciones para bajar el gasto
del equipo y generar mayor ingreso

Accion
permanente (1
correo por
semana)

-Elaboracion de
revista digital para
clientes potenciales

Brochure Digital
Empresariales:
innovaciones
Instituciones educativas: Equipos y
suministros resistentes a trabajos
fuertes

Negocios: Equipos econémicos Yy
recomendaciones de uso

Nuevo equipos e

Accibn a corto
plazo (4 semanas)

Elaboracion de
materiales mockups
para clientes de
Copiadora Quito

Impresos

Empresariales: Programas y
accesorios tecnoldgicos innovadores
Instituciones Educativas: insumos de
oficina

Negocios: Papeleria

Accidn a corto
plazo (4 semanas)

Elaboracion de
material digital para
resolver problemas
de clientes de
Copiadora Quito

Videos, Fotografias digitales
Empresariales: Aspectos de software
y programacion
Instituciones
Emergencias técnicas
Negocios:  Funcionamiento  del
equipo

educativas:

Accion
permanente (1
video y fotografia
por semana)

Fuente y Elaboracion propias

4. Presupuesto para Plan de comunicacion estratégica de Copiadora Quito

El valor que se considera para elaborar esta matriz, se toma a partir de

profesionales en el area. Se trata de un monto representativo debido a que existen factores

de cantidad y calidad que pueden aumentar o reducir el costo. En su mayoria las

actividades de comunicacion externa, son las que manejan un mayor precio.

Tabla 9

Presupuesto plan de comunicacién: Copiadora Quito

PRESUPUESTO DE PLAN DE COMUNICACION ESTRATEGICA COPIADORA QUITO

Plan de
comunicacion
Copiadora Quito

Acciones

Medio

Costo

Brouchure de
Copiadora Quito

Digital-Impreso

$50

Manual de marca
para imagen de
Copiadora Quito

Digital-Impreso

$10 cada pagina= $50

Disefios uniformes
personalizados, de
Copiadora Quito

Estampado
Bordado

$10cada unidad =
hombre /$10 mujer

$10
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- Elaborar y disefiar
Pagina Web-correo
empresarial y Blog Digital $ 300
de Copiadora Quito

Contenido para post,

historias y anuncios -Blog
y . -Facebook $10 cada arte
para Redes Sociales |
-Instagram

-Planificar campafias | -Facebook
digitales de para -Instagram Valor minimo $10
clientes externos

-Elaboracion revista
impresa y digital para | -Impreso
ventas de equipos -Correo Electrénico $10 cada pagina= $50
multifuncionales.

—Elaborgmon de -Flgsh Memory $20 disefio de mockup, el

papeleria con -Stickers . ;
precio del producto final

mockup de -~Carpetas depende del distribuidor

Copiadora Quito -Esferos P

Informacion util -Facebook

sobre el manejo de su | -Correo Electrdnico 10 $ cada arte

equipo -WhatsApp

Total $510

Fuente y elaboracion propias

El presupuesto considera a las acciones por unidad, hay que reconocer que
aspectos como el disefio e ilustraciones de contenido es un valor constante, debido a que
son acciones permanentes. También se debe tomar en cuenta que muchas acciones que se
realizan a nivel de comunicacién interna, pueden ser utilizadas también para el
posicionamiento, todo el contenido que contenga informacion de Copiadora Quito sera
reutilizado para exponerlo al publico objetivo.

Sin embargo, el costo es obligatoriamente necesario para aspectos como: la
creacion de la Pagina web y blog, habilitar el correo institucional que permitira tener
contacto a nivel interno de la empresa y con publico externo.

El resto de acciones refieren a un precio referencial ya que todo puede tener un
valor mas alto o mas bajo, depende de la calidad y cantidad que se solicite. Ademas, un
factor substancial es considerar que este Plan esté disefiado para una Microempresa, cuyos
recursos y talento humano pueden ser muy limitados, por lo que el valor presentado, es
posible trabajarlo en fases de elaboracion, dando prioridad sobre algunos aspectos como:
Creacion de Pagina web y Blog, elaboracion de manuales y el manejo de correo

electronico empresarial de Copiadora Quito. El resto de actividades se las consigue de
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manera periddica, ya sea para impulsar alguna campafa de potenciales clientes, 0 como
alguna estrategia de fidelizacion.

El factor de contenido para redes sociales es muy importante, sin embargo, es un
valor que también se lo puede realizar bajo una bateria y calendario de publicacion. El
contenido y comunicacion que maneja Inbound Marketing no refiere a la cantidad sino a
la calidad, por lo tanto, es necesario realizar un contenido atractivo, de mucho interés y

utilidad para quien esté interesado en el producto o servicio.

5. Modelo de Evaluacion Plan de Comunicacion Estratégica Copiadora Quito

Los resultados deben medirse de acuerdo con los objetivos y las acciones. En este
caso, debido a que se mantiene una comunicacion casi nula y espontanea, donde muchos
elementos aun son inexistentes, se recordara el objetivo corporativo, ya que el plan no
esta destinado a un objetivo especifico, por el contrario, busca dar inicio a la cultura y

posicionamiento de la organizacion.



68

Tabla 10

Evaluacion plan de comunicacién: Copiadora Quito

Evaluacion de Plan de Comunicacion Estratégica Copiadora Quito

Objetivo Estratégico: Desarrollar cultura organizacional y posicionamiento de marca, respondiendo a su
misidn, visién y valores de Copiadora Quito

Accion

Indicador

Retroalimentacion

Capacitaciones, para el personal en
cada area de trabajo: Departamento
técnico, Departamento Financiero,
Departamento Administrativo

5 de 8 trabajadores con
conocimiento y aporte pleno de la
industria y cultura organizacional

El 70 % conoce de la industria y
aporta de manera activa

Espacios de evaluacion y
compromisos con cada uno de los
trabajadores y la organizacion

Desarrollar cumplimiento de metas
del 70 % en tareas, objetivos y
habilidades desarrolladas durante
un periodo de 6 meses.

Se mejorar procesos y actividades
que buscan el cumplimiento de
metas.

Reunién semanal, para
coordinacion de actividades
laborales

Cumplimiento del 75% de
actividades planificadas para la
semana.

Se logra autogestion y rapida
resolucion de problemas para
cumplir con el 75% de actividades
semanales.

Creacion de grupos digitales
internos

Participacion de 6 de los 8
trabajadores por canales digitales.

Motivar el uso de grupos digitales
internos con contenido atractivo
para la optimizacion del trabajo.

Uso de correo empresarial

El 100% del personal debe utilizar
correo empresarial.

Desarrollar la cultura de mantener
comunicacion por correo
empresarial. Logrando orden y
cumplimiento de tareas.

Espacios de socializacion
semanalmente: dando espacio a
cumpleafios y celebraciones.

Participacion de 6 de los 8
trabajadores que son de planta en
actividades de integracion
empresarial.

Motivar al cumplimiento de estos
espacios de integracion con la
participacion de todos los
trabajadores de planta.

Elaborar y disefiar pagina web-
correo empresarial Copiadora Quito

Lograr visitas a la pagina web del
75% de clientes actuales de
Copiadora Quito

Mayor difusion de contenido y
contactos establecidos.

Elaboracion de manual de marca

Lograr el conocimiento de 6 de 8
trabajadores sobre el correcto uso
del manual de marca de Copiadora
Quito

Motivar al cuidado del uso de
marca en todos los departamentos y
actividades.

Desarrollar contenido informativo y
atil, para redes sociales

Lograr la visita del 75% de clientes
actuales y 25 % de nuevos clientes
potenciales

Mayor engagement y contactos
establecidos.

Realizar campafias pautadas en
redes sociales

Lograr que el 10% de personas
alcanzadas en campafias realicen un
llamado a la accion

Trabajar en contenido de calidad
para el éxito de las campafias

Desarrollar correos electrénicos
amigables para clientes potenciales.

Alcanzar un ciclo de venta del 3%
de clientes potenciales que se
interesaron en Copiadora Quito.

Dar informacién sobre la industria,
hasta identificar el interés y
transformarlos en clientes.

Elaboracion revista digital para
clientes potenciales

Lograr la visita del 50% de clientes
actuales y 25 % de nuevos clientes
potenciales

Mayor difusién de contenido y
contactos establecidos.

Elaboracion de materiales mockups
para clientes de Copiadora Quito

Desarrollar posicionamiento de
marca con mockups, logrando el
50% de uso de los materiales en
clientes de Copiadora Quito

Fidelizacion y recomendacion de
clientes.

Elaboracion de material digital para
resolver problemas de clientes de
Copiadora Quito

Lograr la visita del 75% de clientes
actuales y 25 % de nuevos clientes
potenciales

Mayor difusién de contenido y
contactos establecidos.

Fuente y elaboracién propias

La forma mas sencilla de identificar retroalimentacion, es cuando el personal se
apropia de sus roles, las acciones se desarrollan por cuenta de cada uno de los

trabajadores, dejan de recibir érdenes y aportan a la organizacion con su conocimiento,



69

con su trabajo en equipo, compromiso y mantienen un constate trabajo en la identidad de

la organizacion.
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Conclusiones

El presente caso de estudio ha permitido tener una vision clara sobre como se
maneja la comunicacion en una microempresa. Se puede asegurar que en su mayoria las
empresas de pequefia dimension, manejan los aspectos comunicacionales de una manera
espontanea, de acuerdo a las necesidades, los diferentes canales y medios que han sido
adaptados a su tipo de actividad econémica.

Para Copiadora Quito, una micro empresa que trabaja con la venta y servicio de
equipos de copiadoras multifuncion, su mercado al igual que en muchas otras actividades
econdmicas se encuentra en un momento bastante competitivo, el uso de las nuevas
tecnologias y marcas reconocidas como Xerox, Toshiba, entre otras, compiten
diariamente por un espacio en el mercado.

Como resultados del presente estudio se han identificado algunos factores que
limitan el trabajo de las empresas en el manejo comunicativo desde sus colaboradores,
hasta el interés de posicionar su marca.

e No trabajar en la construccion de una cultura organizacional

e Improvisar con la aplicacién de comunicacion.

e No aplicar herramientas Utiles para comunicacién interna

e Desconocer la aplicacién de un trabajo planificado para posicionamiento
de marca

e Desconocimiento de herramientas y canales adecuados para identificar
publicos objetivos.

Es asi que, a través de este estudio se presenta una propuesta de cdmo podria
trabajarse un plan de comunicacion estratégica para Pymes, partiendo de un diagndstico
de comunicacion interna, considerando todos los factores que pueden dificultar la
creacion de una cultura organizacional con personal comprometido en el cumplimiento
de meta y objetivos. Como segundo momento se define la elaboracion de un estudio
externo, identificando todos los publicos con los que la empresa puede tener relacion o
contacto. Finalmente, una vez reconocidos estos elementos desarrollar propuestas que
consideren factores como: contexto, competencia y recursos que respondan a las

necesidades que se desarrollan a partir del objetivo empresarial.
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Anexos

ANALIZA LA COMUNI
INTERNA DE TU EMPR

£l active de uNa M pPreso KON WS eMmpleados. y ol
COrMOCto U0 do UNd GMrotegia de comunicackin intema
PLUSEG fomemar on ellos ¢ sentimisnto de compromiso
00N |0 GMPIEEA iy 10 MOtIVOCIGN Gn s pUeHos do
troboje

Anexo 1: Modelo de Encuesta Comunicacion Interna

CION

Por ¢lio ¢ de gran impanancio lo utiizgocién de
horramiemos que foci iten o oo MUNoacidn

OO MWOrsociones MUdas y claras conoles marcados
INMOr MOSKSN FONGPAreNta. COMUNICOC ION eMre
diferonos deportomantos, ¢tc

cCOMo puedo conseguir una buena

comunicacion dentro de la empresa?

% Escucha activa o feedback, es la mejor
manera de recibir 0 dor mensojes y saber & estos
fuaron comprendsdos

2. Buscor gue la comunicocion jefe-empleado
#00 o mos fluida posible

3. Utilizar dferentes herramientos pora
transmetyr ol Mensoje de Mejor manera,

4.  Organizar reuniones de equipo con
regulandod

8.  Solxcionar conflictos entre empleados o
problemas laborales.

6. Informor lo que ocurre en la organizacion
trator o os eMmpleados con tronsporencia
efminando asi cualquier posibiidad de rumor

7. Comunicacson bidirecclonal escuchor
ambas partes, tonto trabajodor como jefaturos.

ZQuieres conocer como ven
la comunicacién interna tus
empleados?

En Up Spoin queremos ayudarte a mejoror o
comuncacion intemade tu empresa, pero
paro ello prmero debes saber como lo ven tus
empleados. Hemos realizado un cuestionario
en el qQue 58 Presantan uNa Sene de preguntaos
relacionadas con o comunicackon nterna

Con asta herromeenta poaras sober sl lo
comunicacion intema es la mas transparente
y concisn, ademas de sober sl Bego de manera
clora a tus trabojodores, Después de saber

ol resultodo de los test, segun su puntuocion
deberdn de poner en marcha o no 1os tipsgue
se los dan antedomente, paro mejorar

o comunicocion dentro de kK empresa y
olcanzar el éxita
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Fuente y Elaboracién: Grupo UP Spain
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A continuacion, 6 presentaun test en ¢ gue podras onalizar o comunicacion INtema
de tu ampresa. Responde haciando un circulo en lo respussta que Mmas s& ajusta o los
coracteristicas actuoles de tu eMmpreso.

1. ¢éCémo calificarias la comunicacion

en tuempresa?
a) Ao hora de transmitic b) Se coracteriza por la transmisién
Informacion lo hocen de manera dae politicas y objetivos estrictos
informal. por parte de lo direccién.
c) Comunicockn continuo por d) Comunicacion fluida y constonte,
parte de ko direccion, y feedback entre todos los niveles y equipos
por parte de los empleados. de trabajo.

e
o {2)
2. ;Qué papel tiene la comunicacién en tu

empresa?
a)  Iinteroccion informal de los b)  Objetivos de ka companio
empleados marcados y transmiticos o
los empleados.

c) Coherencio en los planes de d) LO COMUNKCACHON COMO
actuocion, medionte trasmision de los volores
la coordinocién entre y cultura corporativa de

eMpaados y encargados, o empresa. Ayudando o
guior o los empleados por

una misma direccion.

Fuente y Elaboracién: Grupo UP Spain
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3. ¢Qué flujos de comunicacién

representan mejor a tu empresa?

a) La comunicacion entre b) Lo direccidn crea informes
log empleados de la empresa con la situocion de lo empreso
se realiza en los almuerzos o que posteriormente se hacen

GesCONsos Begor o loe empleados.
¢)  Serealizan reuniones entre d) Existencia de un phan
encargados y empleados de comunicacion especifico,
dénde se determinan los dondle se detallon los canales de
objetivos y #e revisa el estodo comunicockn y su Uso en codo
de los demds toreas. caso. Analizando k efectividod de
la comunicacidn y lo absorcién

de lo iInformaoackdn doda.

0,
Sro
4. (En qué nivel comunicativo se
encuentra tu empresa actuaimente?

O O

a) nformal. Comunicacion b) Introdepartomental Comunicocion
entre companeros. entre los encargados y los
empleadoe.
¢)  Intra e interdepartomental. d)  intro e interdepartamentol o
Comunicocion entre los todos los niveles, Comunicacion
empleodos de diferentes entre todos los niveles de
departamentos que colaboran empresa.
an ConjuNtos en proyectos y

tareos.

Fuente y Elaboracion: Grupo UP Spain
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g2

5. ¢éQué herramientas de comunicacion
son las mas utilizadas por tu empresa?

O O

a) Toblon de anuncios y folletos b)  Buzon de sugerencias y circukares
informativos. informativas.
¢)  Reuniones con los empleados y d) Wntronet corporativa, emails, encuestas
emails de satisfaccion loboral, reuniones
peridckcas con los empleados, etc,

Cd

i

6. {Como se transmiten los mensajes
dentro de la empresa?

O O

a)  Transmésion de boca o boca, b) Transmison a trovés de la direccion,
consensuada previomente con el
departomento de recursos humanos,

O O

©)  Transmisién de ko direccion o d) Eloccion rigurosa del emisor, of
los encargados con los medios contexto y &l canal de comunicaoion.
mMdis 03CUOdos Sagun o 0cosion £l contenico es sencilio. comprensible y

yla importancia del mensaje. Propio para sus receptores.

Fuente y Elaboracion: Grupo UP Spain
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B

7. éC6mo se percibe la comunicacién

interna de la empresa?
a)  Mensaje poco fiabie e b)  Fuente de la informacién incerta,
mpreciso. on ocaslones ombiguos
¢)  Comunicocion fiable, pero d)  Informocion honesta
puede verse distorsionada y preciso.
POr ruMores.
R/R\P
g D
8. {Como se gestiona el rumoren tu
organizacién?
a) Se normaliza y no se b)  Se crean rumores pero se ackaron
gestionon adecuodaments, lo ontes posible.
c) Sa Intenton evitorios d)  En ocosiones ka aparicion de rumores
rumores con ko s oigo normal. Por lo que ko oclaracion,
comunicacion flusdo de los temos hablodos en los rumores,

y ol foedback, por porte 0o lo direcclon es de gron
Importancia.

Fuente y Elaboracién: Grupo UP Spain




80

|

.J

9. ¢Cudl es el principal problema de

comunicacién en tu empresa?
a)  Inexistencia de canales de b)  Falto de comunicacion entre los
comunicacion formaoles, responsables y empleados.
¢) Falta de comumnicacion entre d) Lo comunicacion es fluida,
los diferentes departomentos. pero no 86 implantan loe suficlentes
macanismos y herramsentas de
comuNicacion.

10,

10. (Cémo es la comunicacién en mi
empresa?

O O

a) No tiene im noio, lo b)  Canal de lo direccién para transmitic
direccion de ello. informacion o

sus emploodos,
¢)  Herraméenta esencial en lo d) Herroméenta esenclol en mi
ampresa, que permite coordinar empresa, utilizoda para coordina: a los
y mantaner informados o los empleados @ Informarnios de manero
empleados, generando osl, proactiva. De es0 manera se mantiene

motivacion, involucrackon y
sentimiento de pertenencia

motivodos @ nvolucrados, creando
ficlelizocikn por lo empreso,

Fuente y Elaboracion: Grupo UP Spain
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N° de respuestas ¢)

N* de respuestos d)

MAYORIA DE.. A 8) c) o)
NIVEL DI
COMUNICION INFORMAL EMEROENTE AVANZADA TRANSACCIONAL
SITUACION Lo Gnica haerte de L0 6m proso laompresana | La gostion de o oo munoaoitn
ACTUAL COMUNKOO KN on wmpusadu o egrado dietndos s ot afactona y consigue
0 evEresn son os | Introdusl 1 slementos Mooauros do 06 Gjotivos 0 puesios &1
ONmes Informrelos e o0 N oo én, ©0 N o B0 wsle punto es impotade
(o4 o rmer), ya que oep00 ki monts ¥ 10 gost 0n do A
N0 50 gestionon ks | vertiod duscundents b b én aniatemes y wegul
GOTIGOGONE N (v occion - on OOBouk. PO of Lo 3o ks
LN MOCON Mos wn phecn ) GUNGUe todovia 88 | heramientas y mecon ol
dutridon) Lo To3avi0 50 pusdon Pusckon mejo o @0 00T TOOOON 510 06
CrQONR0C KN o eapotor mue has g oagectos I portarde sl no gueremos
W10 A OVes hon o herrarmiantos no © NHOgrOY Movos L N L e )
Lockom s worbagon uthlecaddas hosta el harrarvienton G 10 MECHOIOGIG GV aNea sy
e ofrece o mometo FOPKIO y QDO MO WIS
COMuUNon dn el rurventos que focitan y
OO 10 COMUNCasIon
SITUACION Impas a gestiona: Apw TvRona 16 Mg o evos Toremros U geeton
ACTUAL 0 DO OOUOn votuiod de o Mecaismos oo CRCORNG B0 K COTRIN OO 0N
win ovickr que los Wrecc o de G0 TN G0 00 y che POTO S8R0 N0 B8 BAG TTe
“w QOMDIOS racpbiron OO 001 os QoMo guo pormitan ADOMOS MHONBN NS
Hermpo y o major Pt y 6 bjetivos GOm0 e ey aotivos o tegra’ o
I a0 O pomo, 00 ka oompoikg loctividod Aderrdn crootividod on los
T percrelo por Pora rniac ¢ o b pa tarte detor GO VGRG0 Ny Gpae
OoRroky 108 Nurvos 10 nrados do cradbiidod CONBOgUl s ol TN Gue
U T e GO TN G K 0 v T Wy TG RGOS S GGt e
OPOreoen on o {oormmnioosion tranmm Boka Para los ompheackos y mothve
e vertica Pestionario @ K OGO Se rRaorTIe o
108 Nerromiontos o | aRcondeeo y oo Doy 108 rUMornes 10 DUSMPOO0 o RC OO
COITAINIG O K0 e dupontametos) amargentes. GAETU 60 10 GO N
oudston. O 1revin 00 NUOVOS DOTKI0s

Fuente y Elaboracién: Grupo UP Spain




