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Resumen

En este proyecto se encuentran plasmados los pasos que fueron necesarios para la creacion
y estructuracion de la oficina de comunicaciones en la empresa de seguridad y salud en el trabajo
ASCANES S.A.S., la cual ha implementado sus conocimientos bajo sus tres ramas de
participacion que son, sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo, entrenamiento en
la atencion y prevencién de emergencias y el entrenamiento de caninos especializados, servicios

que han brindado por mas de seis afios en diferentes mercados laborales a lo largo del pais.

La propuesta de creacion de esta oficina fue guiada bajo las necesidades comunicacionales
que presenta la empresa, con la finalidad de fortalecer uno pilares mas importantes dentro de las
organizaciones como lo es el area de la comunicacion. Dentro del diagndstico desarrollado se
encontrd que las comunicaciones internas y externas presentan grandes debilidades por la falta

de una persona encargada de dicha area.

Para la creacion de esta dependencia fue necesaria la reestructuracion de la imagen
corporativa, fortalecer la imagen institucional mediante la creacion de la mision, vision y valores
corporativos, ademas de otras herramientas como los manuales de imagen y de manejo de crisis,
que ayudaran a formar un camino sélido para el area comunicacional, dando solucion a algunas

de las debilidades con las que cuenta la entidad.

Palabras claves: comunicacion estratégica, comunicacion interna y externa, imagen

corporativa.
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Abstract

This project has reflected in the steps which were necessary for the creation and structuring
of the communications' office in the security and health in the job company ASCANES S.A.S.,
which has applied its knowledge under three branches of participation, The Safety and
Occupational Health Management System, Precaution Drilling and Emergency Treatment, and
the dog specialist training, these services have been provided for more than six years in different

labour markets around the country.

The proposal of the office was guided under the communicative needs that the company
requires in order to reinforce one of the most important pillars into the organizations as the
communication area is. Within the developed diagnosis was found that the internal and external

communications presented weaknesses because of the lack of a person in charge of that area.

For the creation of this unit, a redesign of the company's image was necessary, build up the
company's image throughout the creation of the mission, vision, corporate values, and other tools
such as identity manuals and crisis management. Those changes will help to make up a solid path

for the communicative area bringing solutions in some weaknesses that the company has.

Keywords: Strategic communication, internal and external communications, company's

image.
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Introduccion

Dentro de cada una de las empresas sin importar cual sea el bien o servicio que ofrezcan,
uno de sus pilares mas importantes es la comunicacion, la forma en que cada una de las
organizaciones maneje esta area tan importante, es lo que marca la diferencia entre los resultados
esperados y el alcance que genere con sus publicos. El presente documento desglosa los pasos
que fueron necesarios para la creacion de la dependencia de comunicaciones en ASCANES
S.A.S, entidad que no contaba con esta dependencia antes de la intervencion del autor del
proyecto. Las actividades desarrolladas para dar cumplimiento a la propuesta encajan dentro del
area de la comunicacién organizacional, ya que ésta hace referencia a la recepcion y emision de

mensajes dentro de las empresas, entidades publicas y sus respectivos publicos.

El capitulo uno ubica la estructura organizacional de la entidad, seguido de un analisis tipo
DOFA en donde se observa una idea general de la débil situacion en la que se encuentra la
empresa en materia de comunicaciones. Para dar camino al proyecto realizado, se establecen los
objetivos tanto general como especificos para darle solucién a cada una de las problematicas que
atravesaba la organizacion. En el capitulo dos se reflejan los conceptos por los cuales se trabajo
este proyecto y el marco legal que acarrea cada una de las actividades que la empresa postea ante

el mercado, como lo es la seguridad en el trabajo y la salud ocupacional.

En el capitulo tres se establecen las actividades desarrolladas para dar cumplimiento a los
objetivos especificos y las respectivas evidencias que soportan el proyecto. Por altimo se

encuentran el diagnostico final, las conclusiones y recomendaciones dadas por el autor del
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proyecto para seguir mejorando el area comunicacional en la organizacién, obteniendo un
resultado acorde a lo planteado, y bajo cada una de las pautas establecidas para obtener el titulo

de Comunicador Social de la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia.



Capitulo 1: Creacion de la oficina de comunicaciones de la empresa Ascanes

S.AS

1.1. Ascanes S.A.S

Ascanes S.A.S es una empresa dedicada a promover los servicios en disefio,
implementacion y auditorias de los Sistemas de Gestion en seguridad y Salud en el Trabajo,
promocion, prevencion y atencidn de emergencias y entrenamiento especializado con caninos
desde el afio 2014; con altos estandares de calidad técnicas actualizadas y de acuerdo a la
necesidad de cada compafiia, buscamos una gestién integral del riesgo y el cumplimiento del

marco legal vigente en el tema. (Ascanes S.A.S., 2019)

Esta empresa trabaja bajos tres campos de accion especificos, que son:

e Sistema de gestion de la Seguridad y Salud en el trabajo.
e Entrenamiento en la prevencién y atencién de emergencias.

e Entrenamiento de caninos especializados.

1.1.1. Mision de Ascanes S.A.S. La organizacion no cuenta con una mision especifica,
por lo que la intencion del autor del proyecto es generar una que logre establecer la descripcion

real de la empresa y una meta alcanzable dentro de un lapso prudente.



1.1.2.  Vision de Ascanes S.A.S. La empresa no cuenta con una vision especifica, pero
espera poder tener una visién hacia el futuro con la implementacion correcta de todos y cada uno
de los parametros establecidos dentro de la imagen corporativa y la comunicacion
organizacional, que permitan un mayor alcance en el publico objetivo y el bienestar de los

colaboradores de la organizacion.

1.1.3. Objetivos de la empresa. La empresa no cuenta ain los con objetivos
empresariales especificos, por lo que el autor del proyecto sera el encargado de establecerlos con
el fin de mejorar y completar todos los aspectos que reflejan la identidad corporativa que toda

empresa requiere.

1.1.4. Estructura organizacional. ASCANES S.A.S es una empresa de Sociedad por
Acciones Simplificadas constituida legalmente en Bogota en el afio 2014; el organigrama de esta
empresa va derivado del tipo por su naturaleza, siendo de subtipo, microadministrativo en donde
corresponden a una sola organizacion, y pueden referirse a ella en forma global o mencionar

alguna de las areas que la conforman.

En primer lugar se encuentra la gerencia nacional, la cual esta encargada de ser la base y la
estructura principal en la jerarquizacion de los cargos dentro de la empresa, ademas de ejercer
control sobre todos los procesos de vigilancia y control a nivel naccional en las diferentes
ciudades y municipios en donde la empresa presta sus servicios o tiene una sucursal fisica.
Seguido de ésta, se encuentra la gerencia regional que cubre procesos similares a la gerencia

nacional, pero en el ambito regional y local; la empresa cuenta con una oficina principal en la



ciudad de Valledupar, una sede operativa en Bogota D.C. y un agente autorizado en las ciudades

de Pasto e Ipiales, Narifio.

En los departamentos consiguientes se encuentra el Departamento de Ventas, encargado de
la oferta y difusion de cada uno de los servicos con los que cuenta Ascanes S.A.S.; éste va de la
mano junto al Departamento de Servicios, en donde se brinda toda la atencion y ejecucion de los
servicos con los colaboradores de la empresa y el publico externo. Por ultimo se encuentra el
Deparatmento de Comunicaciones, proximo a crearse con la finalidad de sobreponer la debilidad
de no contar con dicha area, la cual se encargara de establecer las politicas comunicacionales,
manejar las comunicaciones de caracter interno y externo, manejo de redes sociales y demas

tareas que correspondan al departamento.

Gerencia
Nacional

Gerencia
Regional

Dpt. de
Comunicaciones

Dpt. de Ventas Dpt. de Servicio

Figura 1. Organigrama de Ascanes S.A.S. Autor del proyecto.



1.1.5. Descripcion de la dependencia. El cargo asignado para el autor del proyecto es
el de jefe operativo de comunicaciones, cuyas funciones dentro del cargo seran crear e
implementar una oficina de comunicaciones y por medio de ésta ejercer plenamente las
actividades como creacién y reestructuracion de la imagen corporativa de la empresa, manejo de
herramientas digitales como plataformas de difusion y demas medios de comunicacion tanto
virtuales como tradicionales, con el fin de aumentar el posicionamiento de la marca y la

recordacion de los servicios de la empresa en el mercado.

Por otra parte, se bucara implementar estrategias comunicativas que logren mayores
beneficios para la empresa, debido a que en su corto desempefio en el mercado, presenta algunas
falencias en la parte comunicacional. Por medio de este cargo, y las responsabilidades que
acarrea, se propone crear la oficina de comunicaciones en la empresa Ascanes S.A.S. para se
cubrir todas las falencias con las que actualmente cuenta la empresa, por medio del
fortalecimiento de los factores de diferenciacion de marca y las oportunidades que mas adelante

se plasman en el analisis desarrollado a la entidad.

1.2. Diagnostico inicial

Para elaborar un diagnéstico correcto de la situacion actual, no solo en el campo de las
comunicaciones, sino en los diversos campos y depepartamentos de la empresa, fue necesario
hacer uso de una de la herramienta de recoleccion de datos de la investigacion cualitativa, como
lo el diario de campo, que segun Martinez (2007) permite: “Enriquecer la relacién teoria—

practica. La observacién es una técnica de investigacion de fuentes primarias, que como ya



vimos necesita de una planeacién para abordar un objeto de estudio o una comunidad a través de

un trabajo de campo (practica)”. (p. 77)

La informacion plasmada en el diario de campo fue recolectada a lo largo de dos semanas,
en las que el autor del proyecto compil6 los distintos hallazgos de forma general y no de manera
diaria para hacer mas facil la comprensién del instrumento de recoleccion. El diario de campo,
con sus respectivos hallazgos y anotaciones reposan en los apéndices del documento. (Ver

Apéndice A)

Con la informacion optenida por medio del diario de campo, se logré determinar que la
organizacion no maneja una comunicacion asertiva con su publico objetivo y con los
colaboradores de la misma pues no hacen uso de las herramientas tecnoldgicas adecuadas y no
aplican estrategias de marketing que logren captar la atencion de los clientes para poder

potenciar los diferentes departamentos de la empresa.

Partiendo de estos hallazgos, se propone una matriz DOFA que logre establecer las
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas con las que cuenta Ascanes S.A.S. en el

campo comunicativo.

Segun Diaz (2010), la observacion no estructurada que se aplico para recolectar la
informacion mediante el diario de campo, es: “Llamada también simple o libre, es la que se

realiza sin la ayuda de elementos técnicos especiales”. (p. 9)



Tabla 1

Matriz DOFA de Ascanes S.A.S.

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

FORTALEZAS

> Creacion e innovacién de

proyectos encaminados al
avance de la empresa

» Cuentan con redes sociales y

dominio propio de portal web.

» Cuenta con los profesionales

idéneos para la correcta
ejecucion de cada uno de los
procesos y servicios que la
empresa oferta.

» Organizacion adecuada para

la ejecucion de los procesos
operativos de la empresa.

DEBILIDADES

» Falta de una oficina de
comunicaciones, que mida el impacto
manera internay externa, de la
empresa.

> No cuenta con un espacio fisico o
centro de acopio, como oficina o sede
principal para el correcto
funcionamiento interno de la empresa.

» Falta de organizacién en agendas de
trabajo.

» Ausencia de la oficina de relaciones
publicas, convenios, y acuerdos
externos.

» Pérdida de los colaboradores de la
empresa dado a que su contratacion
se realiza a través de outsourcing.

» Bajo posicionamiento de la marca a
nivel, local, regional y nacional.

OPORTUNIDADES

» Adecuacién de un espacio
fisico que sirva de oficina
para atender a los clientes.

» Crecimiento en redes
sociales y atraccion de
mayores clientes.

» Mayor reconocimiento en la
prestacion del servicios de
entrenamiento canino
debido a la adquisicién de
un terreno que servira de
sede.

» Venta de franquicia de la
empresa en diferentes
ciudades del pais.

AMENAZAS

» Competencia mal
intencionada por parte de
empresas prestadoras de
servicios relacionados o
similares a esta empresa
incurriendo inclusive en el
plagio de algunos de sus
servicios.

> Falta de confianza por parte
de los clientes al poco
conocimiento sobre la
empresa.

ESTRATEGIAS FO

* La planeacion estratégica es uno
de los puntos a los cuales mas les
apuestan por medio de nuevo
personal se direccionan a generar
mayores planes para las diversa
areas, como comunicacion,
mercadeo, contabilidad, etc.

* Creacidn de proyectos
tecnoldgicos de innovacién que
benefician directamente a la
empresa y la hacen posicionarse
directamente como una empresa
tecnoldgica y vanguardista.

ESTRATEGIAS FA

* Implementar estrategias con la
intencion de conservar, crear y
aumentar en mayor capacidad los
convenios que son de alto
beneficio para la empresa.

* Crear sellos especiales para el
posicionamiento en cada uno de
sus servicios y hacer recordacion
como empresa en el mercado.

ESTRATEGIAS DO

* Estipular los espacios adecuados y las
herramientas tecnoldgicas para la pronta
resolucion de problematicas, y generacion
de mayor clientela.

* Desarrollar en los empleados un estatus de
identidad empresarial y liderazgo para
mayor desarrollo de cada una de las
dependencias.

ESTRATEGIAS DA

* Contratar a los profesionales adecuados
(sea de planta, o por medio de contratacion
outsourcing) para que cumplan con sus
funciones de manera correcta e idénea, y no
presentar problemas en elaboracion normal
de sus funciones delegadas.

* Aprovechar todo tipo de herramientas
necesarias para la solucién de manera eficaz
de las problematicas que se presentan dentro
de la empresa, y darle seguimiento a las
mismas.

Nota: La tabla presenta el andlisis de las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades desde el punto
de vista del autor del proyecto. Autor del proyecto.



1.2.1. Planteamiento del problema. Ascanes S.A.S es una empresa de seguridad social,
que busca desde el 2014, promover los servicios de disefio e implementacién de auditorias de los
sistemas de gestion en seguridad y salud, asi como la capacitacion continua, el entrenamiento
especializado en caninos y gestion de riesgo para catéstrofes, servicios que oferta hace més de

cinco afios en el mercado.

Sin embargo, la entidad hasta el momento no cuenta con méas dependencias que ayuden a
asignar tareas a los colaboradores de la empresa y especificamente no cuenta con un profesional
en el area de la comunicacion social o a fin que se encargue del manejo de las comunicaciones
internas, externas o de la publicidad que ayudaria a atraer mayores clientes para la organizacion.
Esta problematica se debe a que Ascanes S.A.S. nacid recientemente y su desempefio en el
mercado de los servicios que oferta ha sido lento y desorganizado al no contar con las oficinas o
dependencias que toda empresa privada deberia tener para reducir esfuerzos en el alcance de las

metas deseadas y de los objetivos que se plantea.

Por este motivo, se considera necesaria la implementacién de una oficina de
comunicaciones desde la cual se logre mejorar la interaccion con los publicos objetivos de
manera externa, los mensajes transmitidos internamente a los empleados y el potenciamiento de
los canales de comunicacion con los que actualmente cuenta la misma. De igual forma, es
importante desarrollar los pilares de esta oficina mediante la creacion de manuales que
direccionen su funcionamiento y se establezcan las normas de comportamiento e interaccion con
los publicos objetivos, mejorando asi la imagen externa de la empresa. Se espera que el campo

cuminicacional de la entidad mejore significativamente con la intervencidn de este proyecto,



para que ésta logre aumentar su cobertura y popularidad en el campo de la seguridad ocupacional

y riesgos laborales.

1.3. Objetivos de la pasantia

1.3.1. Objetivo general. Crear la oficina de comunicaciones en la empresa Ascanes

S.AS.

1.3.2.  Obijetivos especificos. Realizar un diagndstico situacional de las necesidades

comunicacionales de ASCANES S.A.S.

Disefiar los elementos basicos que conforman la imagen corporativa de la empresa.

Disefar y socializar los manuales que direccionaran la oficina de comunicaciones.



1.4. Descripcion de actividades

Tabla 2

Actividades a desarrollar en la pasantia

Obijetivos Especificos

Actividades

Realizar un diagnostico
situacional de las necesidades
comunicacionales de
ASCANES S.A.S.

Disefiar los elementos basicos
que conforman la imagen
corporativa de la empresa.

Disefar y socializar los
manuales que direccionaran la
oficina de comunicaciones.

Hacer un diagnostico comunicacional por medio de
entrevistas para conocer el estado general de la empresa
y de las comunicaciones.

Realizar un andlisis de la informacion recolectada.
Realizar un analisis de factibilidad para la oficina de
comunicaciones.

Reestructurar la imagen corporativa con la
implementacién de la misidn, vision, objetivos y valores
corporativos.

Disefiar un manual de imagen, un codigo de ética 'y un
manual de manejo de crisis.

Socializar los resultados del proyecto con los
coordinadores de la pasantia en la empresa.

Nota: La tabla presenta los objetivos especificos del proyecto y las actividades que se realizaran durante

la pasantia. Autor del proyecto.
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1.5. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD / MARZO ABRIL MAYO JUNIO
SEMANA S1|S2|S3|S4|S1)|S2|[S3|[54 |51 |82 |83 |54 |S1|S52|S3]|54

1 | Hacer un diagnostico
comunicacional por
medio de entrevistas
para conocer el estado
general de la empresa 'y
de las comunicaciones.

2 | Realizar un analisis de
la informacién
recolectada.

3 | Realizar un andlisis de
factibilidad para la
oficina de
comunicaciones.

4 | Reestructurar la imagen
corporativa con la
implementacion de la
mision, vision, objetivos
y valores corporativos.

5 | Disefiar un manual de
imagen, un codigo de
ética y un manual de
manejo de crisis.

6 | Socializar los resultados
del proyecto con los
coordinadores de la
pasantia en la empresa.

Figura 2. Cronograma de actividades. Autor del proyecto. Nota: En el cronograma se establecen las
actividades desarrolladas con sus respectivas fechas de ejecucion, distribuidas en los cuatro meses que durd la
pasantia.
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Capitulo 2: Enfoques referenciales

Para el cumplimiento del proyecto se tomaron como refente algunos conceptos y leyes que
lo enfocan dentro de la temética establecida . A continuacion, se plasman los enfoques

referenciales que hicieron parte del proyecto.

2.1. Enfoque conceptual

La cultura organizacional tal y como lo definen Gdmez y Rodriguez (2001), en su articulo

La Cultura Organizacional, el término se refiere a:

A los valores, filosofia, mitos y otros conceptos que los miembros de la
organizacion comparten. El concepto ha sido visto durante los Gltimos 15 afios
como una poderosa herramienta de analisis para identificar el tipo de cambio que
las organizaciones requieren y al mismo tiempo para canalizar los esfuerzos para

lograrlos. (p. 1)

De acuerdo a Ekvall citado por Vazquez (1992), la cultura organizacional es:

Un conglomerado de actitudes y conductas que caracterizan la vida de la
organizacion. Se origina y desarrolla en las interacciones entre los individuos y el
entorno de la organizacién. Cada miembro percibe y describe el clima en funcion

de sus propias percepciones. (p. 446)
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Asimismo, Smircich citado por Garcia (2006), explica que: “La diversidad de formas en
que el concepto de cultura es usado por los tedricos organizacionales, se deriva directamente de

las diferentes maneras de concebir tanto la organizacién como la cultura”. (p. 164)

De igual forma, Garcia (2006) agrega que:

La cultura se entiende como un fendmeno nacional que influye en el desarrollo y
refuerzo de creencias en el contexto organizacional. Las similitudes y diferencias
en los valores y actitudes de las personas en las diversas organizaciones
provienen, en primera instancia, de la influencia que ejerce la sociedad en la

cultura organizacional. (p. 165)

Para llegar a un término mas acercado a la realidad, se considera apropiada la definicion de

Gutiérrez (2016), cuando comprende la cultura organizacional como:

Todo aquello que identifica a una organizacién y la diferencia de otra haciendo
que sus miembros se sientan parte de ella ya que profesan los mismos valores,
creencias, reglas, procedimientos, normas, lenguajes, es decir, la cultura
organizacional es un sistema de valores y creencias compartidos; la gente, la
estructura organizacional, los procesos de toma de decisiones y los sistemas de

control interacttan para producir normas de comportamiento. (p.21)
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Las diferentes definiciones que aportan los autores sirvieron de guia para que el autor del
proyecto conosiese la mejor manera para definir la nueva imagen corporativa de la empresa y

todos los elementos que la conforman, entre ellos la mision, vision y los objetivos corporativos.

Para Mejia (2004), los valores corporativos estan constituidos por:

Elementos de la cultura empresarial, propias de cada compafiia, dadas sus
caracteristicas competitivas, las condiciones de su entorno, su competencia y las
expectativas de los clientes y propietarios. Especificamente estamos hablando de
conceptos, costumbres, actuaciones, actitudes, comportamientos o pensamientos
que la empresa asume como normas o principios de conducta o que se propone
tener o lograr como una caracteristica distintiva de su propio posicionamiento y/o

de sus variables competitivas. (p. 1)

De acuerdo con Montuschi (2008), el concepto enmarca:

Valores morales, culturales, sociales, politicos, religiosos. Y también valores
corporativos a los cuales adhieren organizaciones e instituciones que, en muchos
casos, pueden contener la clave de su éxito o fracaso. La coherencia en la vida
particular y social de las personas y en la vida de las empresas exige un

comportamiento acorde con los valores que se sostiene mantener. (p. 1)

Por su parte, Capriotti (2009) sustenta que los valores corporativos:
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Representan el “cémo hace” la organizacion sus negocios. Son los valores y
principios profesionales (los existentes en la entidad a la hora de disefiar, fabricar
y distribuir sus productos y/o servicios) y los valores y principios de relacion
(aquellos que gobiernan las interacciones entre las personas, ya sean entre 1os

miembros de la entidad o con personas externas a la misma). (p. 5)

Los valores corporativos fueron otro concepto que se tuvo en cuenta para la
reestructuracion de la imagen corporativa, determinando qué aspectos son necesarios para

determinarlos a corde a la razon social de la organizacion.

De acuerdo a Capriotti (2009), la identidad corporativa reline un conjunto de caracteristicas

clasificadas como centrales, perdurables y distintivas, afirmando que:

Este conjunto de caracteristicas dan a la organizacién su especificidad, estabilidad
y coherencia., esta en permanente cambio. Asi, que la Identidad Corporativa (al
igual que una persona) puede tener unas caracteristicas particulares y estables a lo
largo de los afios, pero no es algo inmutable, sino que es una estructura que va

cambiando con el paso deltiempo y se va adaptando a los cambios en su entorno.

(p. 3)

Por otra parte, Chaves (1990) explica que el término se refiere a un conjunto de: “Atributos

asumidos como propios por la institucién Este conjunto de atributos constituye un discurso “el
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discurso de identidad” que se desarrolla en el seno de la institucion de un modo andlogo al de la

identidad personal de un individuo”. (p. 1)

Para Costa citado por Claro (2016), la identidad corporativa constituye:

Un sistema de comunicacion que se incorpora a la estrategia global de la empresa,
y se extiende y esta presente en todas sus manifestaciones, producciones,
propiedades y actuaciones. La identidad se presenta asi, en primer lugar, como la
unidad de estilo de las comunicaciones corporativas dentro de la diversidad de sus
componentes. La consistencia de los componentes de la identidad que integran el
“sistema”, y que son sistematicamente utilizados por la empresa a través del
tiempo y los soportes, materiales, es la base de su notoriedad, su valoracion y su

fijacion en el imaginario colectivo. (p. 34)

La comunicacidn interna tal y como lo define Capriotti (1998), en su articulo La

Comunicacion Interna es:

Una comunicacion interna adecuada estimulara la cohesion entre las personas en
el grupo, al lograr una mayor compenetracion y conocimiento mutuo. También
favorecera la identificacion de las personas con la organizacion, al comunicar y
hacer compartir los valores establecidos por la direccion. Ello redundara, sin duda,
en una mayor solidaridad entre los miembros de la empresa, ya sea a nivel

personal -en la comprension y apoyo mutuo en las diferentes situaciones
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personales-, como también a nivel profesional -colaboracion y esfuerzo
compartido en las tareas a realizar en la compafiia-, lo que ayudara a lograr una
mayor integracion grupal y un sentimiento de pertenencia en los empleados hacia

la organizacion. (p. 6)

En linea con la definicion anterior, se encuentra que Alvarez (2007) afirma que la

comunicacion interna;

También persigue otros fines o objetivos como: la mejora de la imagen de la
organizacion entre los propios empleados, el conocimiento de la realidad
empresarial (nadie ama lo que desconoce), la cohesion laboral, el fomento de la
cultura corporativa, la amortiguacion de la rumorologia, el abordaje de situaciones
de crisis, incentivar la innovacion, la calidad del proceso productivo y, de forma
especial, el éxito de los cambios internos. Ademas, la comunicacién interna

satisface el derecho a la informacion y la libertad de expresion de los empleados.

(p. 4)

Alvarez, asi mismo, agrega que la comunicacion interna es: “Una necesidad estratégica y
una condicion bésica para que la empresa o institucion pueda afrontar con garantias su
funcionamiento. Mejora la gestion de las organizaciones, potencia la calidad de los procesos

productivos y favorece el clima de innovacion”. (p. 3)

Para Jiménez (1998), el termino se refiere a:
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Un recurso gerenciable en orden a alcanzar los objetivos corporativos y culturales,
organizacionales, funcionales, estratégicos y comportamentales de la empresa. La
comunicacion interna no es un fin, sino un medio y una herramienta insustituible
para desarrollar las nuevas competencias, que supone el nuevo contrato
psicologico que hoy vincula a los hombres con las organizaciones: la flexibilidad,
la polivalencia, la apertura a los cambios, el espiritu de participacion, el talante

innovador, el trabajo en equipo, etc. (p. 1)

La comunicacidn interna es uno de los pilares de este proyecto y se buscé una mejora
considerable en este aspecto por medio de las capacitaciones y los manuales que direccionan la
dependencia de comunicaciones en Ascanes S.A.S. Estos conceptos permitieron comprender en
qué consiste el area de comunicaciones internas y qué acciones pueden ejecutarse para

mejorarlas.

Autoras como Calero (2005), la comunicacion externa se puede definir como: “El proceso
que se establece entre la empresa y el conjunto de la opinion publica, para informar sobre
diversos aspectos de la vida empresarial, que podrian afectar o ser de interes para la sociedad en

general”. (p. 2)

Para Ferrer citado por Iglesias (2016), el término hace referencia al:

Lugar entre las empresas privadas o publicas y otras organizaciones que tienen

vinculacion con ella, como la prensa, algunas ONG y asociaciones productivas
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sociales, etc., esta orientada hacia las relaciones publicas, cubre las relaciones con
proveedores y administraciones publicas, las relaciones con inversores, la

comunicacion con el mercado de trabajo, etc. (p. 21)

Asimismo, Paz (2012) la comunicacién externa es el conjunto de mensajes emitidos por:
“Cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos externos (accionistas, proveedores,
clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de comunicacion, etc.),
encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable, o

a promover sus productos o servicios”. (p. 71)

2.2. Enfoque legal

2.2.1. Internacional
La norma ISO 45001, sobre el Sistema de Gestidn de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

(Normas ISO, 2018), determina:

0.1 Antecedentes. Una organizacion es responsable de la seguridad y salud en el
trabajo (SST) de sus trabajadores y de la de otras personas que puedan verse
afectadas por sus actividades. Esta responsabilidad incluye la promocion y

proteccion de su salud fisica y mental.

La adopcidn de un sistema de gestion de la SST tiene como objetivo permitir a

una organizacion proporcionar lugares de trabajo seguros y saludables, prevenir
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lesiones y deterioro de la salud, relacionados con el trabajo y mejorar

continuamente su desempefio de la SST.

0.2 Objetivo de un sistema de gestion de la SST. El propoésito de un sistema de
gestion de la SST es proporcionar un marco de referencia para gestionar los
riesgos y oportunidades para la SST. El objetivo y los resultados previstos del
sistema de gestion de SST son prevenir lesiones y deterioro de la salud,
relacionados con el trabajo a los trabajadores y proporcionar lugares de trabajo
seguros y saludables; en consecuencia, es de importancia critica para la
organizacion eliminar los peligros y minimizar los riesgos para la SST tomando

medidas de prevencidon y proteccion eficaces.

Cuando la organizacién aplica estas medidas a través de su sistema de gestion
de la SST, mejoran su desempefio de la SST. Un sistema de gestion de la SST
puede ser mas eficaz y eficiente cuando toma acciones tempranas para abordar

oportunidades de mejora del desempefio de la SST.

Implementar un sistema de gestion de la SST conforme a este documento
permite a una organizacion gestionar sus riesgos de la SST y mejorar su
desempefio de la SST. Un sistema de gestion de la SST puede ayudar a una

organizacion a cumplir sus requisitos legales y otros requisitos. (p. 2)
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2.2.2. Nacional

La Constitucion Politica de Colombia (1991) declara bajo el Titulo 1l de los Derechos, las

Garantias y los Deberes, Capitulo I de los Derechos Fundamentales, en el Articulo 14° que:

Toda persona tiene derecho al reconocimiento de su personalidad juridica. (p.16)

Articulo 25°. El trabajo es un derecho y una obligacion social y goza, en todas sus
modalidades, de la especial proteccidn del Estado. Toda persona tiene derecho a

un trabajo en condiciones dignas y justas. (p. 17)

Articulo 26°. Toda persona es libre de escoger profesion u oficio. La ley podra
exigir titulos de idoneidad. Las autoridades competentes inspeccionaran y
vigilaran el ejercicio de las profesiones. Las ocupaciones, artes y oficios que no
exijan formacion académica son de libre ejercicio, salvo aquellas que impliquen

un riesgo social.

Las profesiones legalmente reconocidas pueden organizarse en colegios. La
estructura interna y el funcionamiento de éstos deberan ser democraticos. La ley

podra asignarles funciones publicas y establecer los debidos controles. (p. 17-18)

Articulo 38°. Se garantiza el derecho de libre asociacion para el desarrollo de las

distintas actividades que las personas realizan en sociedad. (p. 19)
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La Ley 1341 de 2009, “Por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de
la informacion y la organizacion de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones - tic-,
se crea la agencia nacional de espectro y se dictan otras disposiciones”. (Congreso de la
Republica, 2009), establece los siguientes parametros en el Titulo | de Disposiciones Generales,

Capitulo I Principios Generales:

Articulo 1. Objeto. La presente Ley determina el marco general para la formulacién
de las politicas publicas que regiran el sector de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, su ordenamiento general, el regimen de competencia, la proteccion al
usuario, asi como lo concerniente a la cobertura, la calidad del servicio, la promocion de la
inversion en el sector y el desarrollo de estas tecnologias, el uso eficiente de las redes y del
espectro radioeléctrico, asi como las potestades del Estado en relacion con la planeacion, la
gestion, la administracion adecuada y eficiente de los recursos, regulacion, control y
vigilancia del mismo y facilitando el libre acceso y sin discriminacion de los habitantes del

territorio nacional a la Sociedad de la Informacion. (p. 1)

Bajo la Ley 1562 de 2012, “Por la cual se modifica el Sistema de Riesgos Laborales y se
dictan otras disposiciones en materia de Salud Ocupacional”. (Congreso de la Republica, 2012),

se establece que:

Articulo 1o. Definiciones. Sistema General de Riesgos Laborales: Es el conjunto
de entidades publicas y privadas, normas y procedimientos, destinados a prevenir,

proteger y atender a los trabajadores de los efectos de las enfermedades y los
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accidentes que puedan ocurrirles con ocasion o como consecuencia del trabajo que

desarrollan.

Las disposiciones vigentes de salud ocupacional relacionadas con la prevencion
de los accidentes de trabajo y enfermedades laborales y el mejoramiento de las
condiciones de trabajo, hacen parte integrante del Sistema General de Riesgos

Laborales.

Salud Ocupacional: Se entendera en adelante como Seguridad y Salud en el
Trabajo, definida como aquella disciplina que trata de la prevencién de las
lesiones y enfermedades causadas por las condiciones de trabajo, y de la
proteccion y promocion de la salud de los trabajadores. Tiene por objeto mejorar
las condiciones y el medio ambiente de trabajo, asi como la salud en el trabajo,
que conlleva la promocion y el mantenimiento del bienestar fisico, mental y social

de los trabajadores en todas las ocupaciones.

Programa de Salud Ocupacional: en lo sucesivo se entendera como el Sistema
de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST. Este Sistema consiste
en el desarrollo de un proceso l6gico y por etapas, basado en la mejora continua y
que incluye la politica, la organizacion, la planificacion, la aplicacion, la
evaluacion, la auditoria y las acciones de mejora con el objetivo de anticipar,
reconocer, evaluar y controlar los riesgos que puedan afectar la seguridad y salud

en el trabajo.
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Paréagrafo. El uso de las anteriores definiciones no obsta para que no se

mantengan los derechos ya existentes con las definiciones anteriores. (p. 1)

Articulo 30. Accidente de trabajo. Es accidente de trabajo todo suceso repentino
que sobrevenga por causa 0 con ocasion del trabajo, y que produzca en el
trabajador una lesion orgénica, una perturbacion funcional o psiquiatrica, una

invalidez o la muerte.

Es también accidente de trabajo aquel que se produce durante la ejecucién de
ordenes del empleador, o contratante durante la ejecucion de una labor bajo su

autoridad, aun fuera del lugar y horas de trabajo.

Igualmente se considera accidente de trabajo el que se produzca durante el
traslado de los trabajadores o contratistas desde su residencia a los lugares de

trabajo o viceversa, cuando el transporte lo suministre el empleador.

También se considerara como accidente de trabajo el ocurrido durante el
ejercicio de la funcion sindical aunque el trabajador se encuentre en permiso

sindical siempre que el accidente se produzca en cumplimiento de dicha funcién.

De igual forma se considera accidente de trabajo el que se produzca por la
ejecucion de actividades recreativas, deportivas o culturales, cuando se actle por

cuenta o en representacion del empleador o de la empresa usuaria cuando se trate
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de trabajadores de empresas de servicios temporales que se encuentren en mision.

(p. 2-3)

Articulo 7°. Efectos por el no pago de aportes al sistema general de riesgos
laborales. La mora en el pago de aportes al Sistema General de Riesgos Laborales
durante la vigencia de la relacion laboral y del contrato de prestacion de servicios,

no genera la desafiliacion automaética de los afiliados trabajadores.

En el evento en que el empleador y/o contratista se encuentre en mora de
efectuar sus aportes al Sistema General de Riesgos Laborales, seréd responsable de
los gastos en que incurra la Entidad Administradora de Riesgos Laborales por
causa de las prestaciones asistenciales otorgadas, asi como del pago de los aportes
en mora con sus respectivos intereses y el pago de las prestaciones econémicas a

que hubiere lugar.

La liquidacién, debidamente soportada, que realicen las Entidades
Administradoras de Riesgos Laborales por concepto de Prestaciones otorgadas,
cotizaciones adeudadas e intereses por mora, prestara mérito ejecutivo.

Se entiende que la empresa afiliada esta en mora cuando no ha cumplido con su

obligacion de pagar los aportes correspondientes dentro del término estipulado en
las normas legales vigentes. Para tal efecto, la Entidad Administradora de Riesgos
Laborales respectiva, debera enviar a la tltima direccion conocida de la empresa o

del contratista afiliado una comunicacion por correo certificado en un plazo no
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mayor a un (1) mes después del no pago de los aportes. La comunicacion
constituira a la empresa o contratista afiliado en mora. Copia de esta
comunicacion debera enviarse al representante de los Trabajadores en Comité

Paritario de Salud Ocupacional (Copaso).

Si pasados dos (2) meses desde la fecha de registro de la comunicacion
continda la mora, la Administradora de Riesgos Laborales dara aviso a la Empresa
y a la Direccion Territorial correspondiente del Ministerio del Trabajo para los

efectos pertinentes.

La administradora debera llevar el consecutivo de registro de radicacién de los
anteriores avisos, asi mismo la empresa reportada en mora no podra presentarse a

procesos de contratacion estatal.

Paragrafo 1o. Cuando la Entidad Administradora de Riesgos Laborales, una
vez agotados todos los medios necesarios para efectos de recuperar las sumas
adeudadas al Sistema General de Riesgos Laborales, compruebe que ha sido
cancelado el registro mercantil por liquidacion definitiva o se ha dado un cierre
definitivo del empleador y obren en su poder las pruebas pertinentes, de
conformidad con las normas vigentes sobre la materia, podra dar por terminada la
afiliacion de la empresa, mas no podra desconocer las prestaciones asistenciales y

econdmicas de los trabajadores de dicha empresa, a que haya lugar de acuerdo a la
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normatividad vigente como consecuencia de accidentes de trabajo o enfermedad

laboral ocurridos en vigencia de la afiliacion.

Paréagrafo 20. Sin perjuicio, de la responsabilidad del empleador de asumir los
riesgos laborales de sus trabajadores en caso de mora en el pago de las primas o
cotizaciones obligatorias y de la que atafie al propio contratista, corresponde a
todas las entidades administradoras de riesgos laborales adelantar las acciones de
cobro, previa constitucién de la empresa, empleador o contratista en moray el
requerimiento escrito donde se consagre el valor adeudado y el nimero de

trabajadores afectados.

Para tal efecto, la liquidacion mediante la cual la administradora de riesgos

laborales determine el valor adeudado, prestard mérito ejecutivo.

Paragrafo 3o. La Unidad de Gestion Pensional y Parafiscales, UGPP, realizara
seguimiento y control sobre las acciones de determinacion, cobro, cobro
persuasivo y recaudo que deban realizar las Administradoras de Riesgos

Laborales.

Paragrafo 40. Los Ministerios del Trabajo y Salud reglamentaran la
posibilidad de aportes al Sistema de Seguridad Social Integral y demas

parafiscales de alguno o algunos sectores de manera anticipada. (p. 4-5)
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El Decreto 1072 de 2015, “Version actualizada al 15 de abril de 2016. Por medio del cual

se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo”. (Ministerio del Trabajo, 2015),

establece en el Articulo 1.1.2.6. la naturaleza del Consejo Nacional de Riesgos Laborales de la

siguiente manera:

El Consejo Nacional de Riesgos Laborales es un organismo adscrito al Ministerio
del Trabajo, de direccion del Sistema General de Riesgos Laborales, de caracter
permanente, entre cuyas funciones se encuentran recomendar la formulacion de
las estrategias y programas para el Sistema General de Riesgos Laborales y
aprobar el presupuesto general de gastos del Fondo de Riesgos Laborales.

(Decreto Ley 1295 de 1994, arts. 69, 70). (p. 3)

La Resoluciéon 0312 de 2019, “Por la cual se definen los Estdndares Minimos del Sistema

de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST”. (Ministerio del Trabajo, 2019),

determina:;

Articulo 1o. Objeto. La presente Resolucion tiene por objeto establecer los
Estandares Minimos del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
SG-SST para las personas naturales y juridicas sefialadas en el articulo 2° de

este Acto Administrativo.

Los presentes Estandares Minimos corresponden al conjunto de normas,

requisitos y procedimientos de obligatorio cumplimiento de los empleadores y
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contratantes, mediante los cuales se establecen, verifican y controlan las
condiciones bésicas de capacidad técnico-administrativa y de suficiencia
patrimonial y financiera indispensables para el funcionamiento, ejercicio y

desarrollo de actividades en el Sistema de Gestion de SST.

Articulo 20. Campo de aplicacion. La presente Resolucion se aplica a los
empleadores publicos y privados, a los contratantes de personal bajo modalidad
de contrato civil, comercial o administrativo, a los trabajadores dependientes

e independientes, a las organizaciones de economia solidaria y del

sector cooperativo, a las agremiaciones o0 asociaciones que afilian

trabajadores independientes al Sistema de Seguridad Social Integral, a las
empresas de servicios temporales, a los estudiantes afiliados al Sistema General
de Riesgos Laborales y los trabajadores en misién; a las administradoras de
riesgos laborales; a la Policia Nacional en lo que corresponde a su personal no
uniformado y al personal civil de las Fuerzas Militares; quienes deben
implementar los Estandares Minimos del Sistema de Gestion de SST en el marco

del Sistema de Garantia de Calidad del Sistema General de Riesgos Laborales.

Paragrafo 1. Para dar cumplimiento a la Decision 584 de 2004 y a la
Resolucidn 957 de 2005 de la Comunidad Andina de Naciones, los regimenes de
excepcion previstos en el articulo 279 de la Ley 100 de 1993, pueden tomar como

referencia o guia los Estandares Minimos del Sistema de Gestion de SST
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establecidos en la presente Resolucion, para lo cual cada entidad, empresa o

institucion realizard los ajustes y adecuaciones correspondientes.

Paréagrafo 2. No estan obligados a implementar los Estdndares Minimos
establecidos en la presente Resolucion, los trabajadores independientes
con afiliacién voluntaria al Sistema General de Riesgos Laborales de que trata la
Seccion 5 del Capitulo 2 del Titulo 4 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1072 de

2015, Unico Reglamentario del Sector Trabajo.

Paragrafo 3. Los Estandares Minimos del Sistema de Gestion de SST para
personas naturales que desarrollen actividades de servicio doméstico

serén establecidos en un acto administrativo independiente. (p. 3-4)

Por altimo, el Acuerdo 60 de 2001, “Por el cual se establecen pautas para la administracion
de las comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las privadas que cumplen funciones
publicas”, (Consejo Directivo del Archivo General de la Nacion, 2001), permite conocer el
correcto manejo de la documentacion, los manuales de procedimientos que deben establecerse
segun los cargos y su respectiva autorizacion para firmar documentos y comprender los controles

necesarios para el correcto funcionamiento de las comunicaciones internas.

Articulo 1o. Establecer los lineamientos y procedimientos que permitan a las
unidades de correspondencia de las entidades publicas y las privadas que cumplan

funciones puablicas, cumplir con los programas de gestion documental, para la
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produccion, recepcidn, distribucion, seguimiento, conservacion y consulta de los

documentos. (p. 1)
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Capitulo 3: Informe de cumplimiento de trabajo

3.1. Presentacion de resultados

La presentacion de los resultados obtenidos se registrd de acuerdo a los objetivos

especificos establecidos y a las actividades para alcanzar cada uno de ellos.

3.1.1. Objetivo 1. Realizar un diagndstico situacional de las necesidades

comunicacionales de Ascanes S.A.S.

Actividad 1. Hacer un diagnostico comunicacional por medio de entrevistas para

conocer el estado general de la empresa y de las comunicaciones.

Para el desarrollo de esta actividad, fue necesario elaborar dos entrevistas que fueron
aplicadas al jefe directo del autor del proyecto, con el fin de conocer su opinidn y perspectiva
frente a la situacion que enfrenta la organizacion a nivel general, pero haciendo énfasis en el area
de comunicaciones. La segunda entrevista fue elaborada con una cliente externa para conocer la
perspectiva que tienen los clientes frente a la organizacion. El formato de las entrevistas y sus

respectivas respuestas reposan en los apéndices de este documento. (Ver Apéndice B)

Cabe aclarar que no fue posible el desarrollo de mas entrevistas pues, en primer lugar la

empresa no cuenta con mas colaboradores de planta, fuera de la jefe directa y el autor del
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proyecto, a los cuales consultar sobre las fortalezas y debilidades con los que contaba la entidad.
En segundo lugar y a pesar de contar con una lista de clientes, no se desarrollaron entrevistas a
otros clientes por solicitud de la jefe directo del proyecto, impidiéndole al autor el poder
expandir los hallazgos a obtener por medio de las entrevista y asi obtener un panorama mas
exacto sobre la situacion general de la empresa y especificamente el desempefio de las
comunicaciones internas y externas de la empresa; la solicitud de la jefe directo se debe a que la
cliente era una de las mas antiguas, y segun la opinion de la jefe directo, podia tener una opinion

mas certera y sincera sobre el estado de las comunicaciones en Ascanes S.A.S.

Para Sampieri, Collado y Lucio (2014) las entrevistas: “se basan en una guia de asuntos o
preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar
conceptos u obtener mayor informacién sobre los temas deseados (es decir, no todas las

preguntas estan predeterminadas)”. (p.118)
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Figura 3. Realizacion de entrevistas. Autor del proyecto.

Actividad 2. Realizar un analisis de la informacién recolectada.

Posterior a la actividad anterior, se realiz6 un analisis a las respuestas optenidas mediante

la aplicacion del intrumento disefiado. (Ver Apéndice B)
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Figura 4. Andlisis de la informacion recolectada. Autor del proyecto.

Los hallazgos obtenidos mediante el andlisis de las entrevistas desarrolladas son los

siguitentes:

Entrevista 1. Se observé que la empresa cuenta con una buena acogida de parte de sus
clientes y se nota la satisfaccion obtenida por la prestacion de sus servicios. Sin embargo, una de
las principales dificultades en cuanto a la comunicacion es que ésta no cuenta con las vias
adecuadas para facilitarle al cliente la adquisicion de los servicios o contactarse con los
colaboradores de la empresa. Actualmente, no existe una persona encargada de estar al tanto de

las redes sociales y la pagina web de la organizacion, por lo que se encuentran desactualizadas y
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los clientes deben recurrir al contacto telefonico para adquirir los servicios que oferta Ascanes

S.AS.

De igual forma es importante sefialar que en cuanto al marketing la empresa necesita
reforzar en este campo para obtener una posicion mas visible en el mercado, lo cual crea un

ambiente de confianza para sus clientes al obtener recomendaciones.

Partiendo de los diferentes acompafiamientos realizados a las capacitaciones que ofrecid la
empresa durante la pasantia, se observé que hay buena organizacion en el desarrollo de las
mismas Yy que los publicos a los que son dirigidas quedan muy agradecidos y conformes con los
conocimientos impartidos por los facilitadores de Ascanes S.A.S. Sin embargo, los jefes del
autor del proyecto son los encargados de buscar sus clientes y ofertar sus productos, por lo que
han optado a la venta de su franquicia en otras ciudades del pais para contrastar las dificultades

presentadas a la hora de atraer clientes y darse a conocer en el mercado.

Por altimo, se aprecci6 que no hay un inconformismo con los servicios que presta Ascanes
S.A.S., sin embargo si hay un deseo por parte de la cliente para que la organizacion mejore su
forma de ofertar sus productos, en especial por medio de redes sociales y plataformas digitales,

ya que éstas facilitan la comunicacion de forma directa y eficaz.
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Figura 5. Capacitacion en primeros auxilios. Autor del proyecto.

Entrevista 2. Se observé que es una empresa multifacética con diferentes campos de accion
y que en el ambito de comunicaciones cuenta con algunas falencias aunque hace uso de buenas
herramientas, a las cuales se le podria sacar mucho mas provecho. Por otro lado, no cuentan con
un centro de acopio fisico u oficina, lo cual podria es una fuerte debilidad a la hora de querer
expandirse en el mercado, pues generalmente el cliente confia mas cuando una entidad privada

cuenta con un espacio en el cual pueda atender las dudad y solicitudes de sus clientes.

Por otra parte se observé que el posicionamiento de la empresa en algunos de sus campos
de acciodn esta en constante crecimiento; la empresa aunque relativamente es nueva, ya tiene mas

de cinco afios en el mercado y ve la necesidad de generar mayor ampliacion, mediante la
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creacion de nuevas estrategias que sirvan para potenciar su imagen y servicios, por lo que se

considera necesario destinar recursos para la potenciacion de sus redes sociales y pagina web.

Se desea también ampliar con urgencia la cartera de clientes fijos a los cuales poder
brindarle todo el paquete de servicios, y asi generar muchos més ingresos para el sostenimiento y
financiacion para la proyeccion que la empresa tiene hacia un futuro cercano, por lo que se
observo la necesidad de contar con mas personal de planta, correctamente capacitado y de

ampliar la estructura organizacional con la que actualmente cuenta la empresa.

Tiene un buen manejo en la parte de educacion y capacitacion continua, la cual es una
herramienta importante que puede ser mucho méas explorada por medio de plataformas digitales,
capacitaciones virtuales y contar con las instalaciones y herramientas necesarias para la

capacitacion correcta de sus clientes.

De igual forma, se considera importante seguir ampliando la cobertura regional y nacional
con la que cuenta la empresa, aumentando su cartera de clientes y mejorando su reconocimiento

en el mercado de la salud ocupacional, los riegos laborales y el entrenamiento de caninos.

Por ultimo, la entrevistada manifesto su agrado frente a la propuesta de creacion de la
oficina de comunicaciones en Ascanes S.A.S., lo cual finalmente no fue posible desarrollar por
falta de presupuesto a asignar en la creacion y dotacion de esta dependencia como quedd
registrado en el analisis de factibilidad de la Actividad 3 del primer objetivo especifico de este

proyecto.
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Figura 6. Capacitacién en apropiacion de valores institucionales. Autor del proyecto.

Actividad 3. Realizar un analisis de factibilidad para la oficina de comunicaciones.

Con la finalidad de determinar la viabilidad de creacion de la oficina de comunicaciones en

la empresa Ascanes S.A.S., se tuvieron en cuenta los siguientes estudios.

Estudio de Recurso Humano. La mano de obra es un recurso muy importante en el
desarrollo de un proyecto, ya que los individuos involucrados seran los encargados de velar por
el potenciamiento y manejo de las comunicaciones externas e internas de la empresa. Por tal
motivo, se considera necesario la contratacién de minimo uno o dos profesionales en las areas de

la comunicacion social y el disefio grafico o publicidad para que puedan desemperiar las tareas

asiganadas a la dependencia sin problema alguno.
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Tabla 3

Gastos en personal para la oficina de comunicaciones

Profesional Definicion Tipo de contrato ~ Salario mensual  Salario anual
Comunicador Jornada Fijox (L afiode 1°500.000 18°000.000
social ordinaria. 8 labor)

horas diarias
Disefador Jornada Fijox (Lafiode  1°200.000 14°400.000
grafico o ordinaria. 8 labor)
publicista horas diarias

Nota: La tabla refleja unos valores aproximados a los salarios y contrataciones adecuadas que deberian
relizarse para la oficina de comunicaciones sin tener en cuenta prestaciones sociales. Autor del proyecto.

Estudio Técnico. Es la etapa en la que se analizan los aspectos de funcionamiento y
operatividad para poder ofertar un servicioo bien. Para esta caso en concreto, la creacion de la
oficina de comunicaciones, tiene que tener en cuenta variables como la localizacion,

instalaciones y organizacion requerida.

En primer lugar, la locacién genera una problematica debido a que la empresa en la
actualidad solo cuenta con un espacio provicional como sede principal en la ciudad de
Valledupar y solo sirve para atender algunos clientes de forma ocasional, por lo que es necesario
buscar un espacio que sirva como oficina principal de manera definitiva y que cuente con el area
necesaria para gque cada dependencia de la organizacion pueda desempefiar sus funciones sin

abusar del espacio de los demas.

Estudio mobiliario y de equipo. Para el correcto funcionamiento de la oficina de
comunicaciones es importante contar con algunos implementos y herramientas de trabajo para
cumplir con las tareas de disefio grafico, publicidad y comunicaciones. Por esta razon, se realizé

una cotizacion en la que se tuviesen en cuenta los siguientes implementos. (Ver Apéndice C)
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Tabla 4

Equipos de Oficina Cantidad Precio por unidad Valor total
Escritorio Alejandria de vidrio 1 $ 379.000 .

Silla ejecutiva negra Osaka 1 $298.000 o
Impresora Multifuncional Epson ecotank L3150 1 $699.900 o
Video Proyector Epson powerlite S41 Run 1 $ 1.589.000 o
Céamara Canon EOS kevel t6 EF-S 18-55 IlI 1 $ 1.874.000 o

Gastos en equipos, herramientas y papeleria
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-pagos en garantias extendidas- . $ 302.000 .

o o o $5.141.000
Insumos y suministros de oficina Cantidad Precio por unidad (paquetes)  Valor total
Papel fotocopia tamafio Carta resma 500 HJ 1 $9.900 .
Resaltador x4 blister 1 $4.100 o
Lapiz negro N°2 triangular Norma x12 1 $9.900 .
Borrador nata Faber Castell x10 1 $6.100 o
Corrector boligrafo Liquid Papper x2 1 $5.300 .
Grapadora compacta negra 1 $7.900 .
Folder legajador Oficio x10 + ganchos 1 $6.700 o
Folder legajador Carta x10 + ganchos 1 $4.500 o
Papel fotocopia tamafio Oficio resma 500 HJ 1 $12.300 o
A-Z carpeta legajadora 1 $6.300 o

o o o $ 73.000
Licencia para programas de disefio Tiempo Precio de la membresia Valor total
Corel Draw Graphics Suits 2019 1 afio $ 174.000 .
Adobe Illustrator Graphics 2019 1 afio $ 189.900 o
Adobe Creative Cloud Photoshop Cs6 1 afio $ 125.000 o

o o o $ 488.900

VALOR TOTAL: $5.702.900

Nota: El presupuesto fue elaborado en base a una cotizacion que reposa en los apéndices. Autor del

proyecto.

3.1.2. Disefar los elementos basicos que conforman la imagen corporativa de la

empresa.

Actividad 1. Reestructurar la imagen corporativa con la implementacion de la mision,

vision, objetivos y valores corporativos.
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¢ Quiénes somos?. Nuestra empresa brinda asesorias en SG-SST,programas de promocion,
prevencion y atencion de emergencias, nuestra finalidad es lograr la reduccién del riesgo para
proteger vidas, asegurar recursos y conservar la salud de sus colaboradores, trabajando con altos
estandares de calidad y con actualizados conocimientos de acuerdo a la legislacion vigente que

aplique.

Mision. Ascanes S.A.S. es una organizacion de seguridad y salud en el trabajo que busca
direccionar a cada una de las empresas en los diferentes mercados sobre la importancia y
adecuada estructuracion de los riesgos laborales para sus empleados, implementando sus
conocimientos y la practica atencion de sus servicios; también regulando, ejecutando e

implementando las normativas que acoge la ley.

Vision. Ascanes S.A.S. apunta a convertirse para el afio 2025 en una de las empresas de
seguridad y salud en el trabajo mas reconocida no solo a nivel regional, sino nacional, creando
un punto de partida sobre los servicios que prestara a cada una de las empresas y sobre todo en la

restauracion de las normativas sobre los riesgos laborales en todas las empresas.

Objetivos insitucionales.* Mejorar la implementacion de los sistemas de gestion en

seguridad y salud en el trabajo.

* Capacitar continuamente a los clientes.

* Entrenar bajo los estandares establecidos a caninos para apoyo en catastrofes naturales.
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* Fortalecer la prevencion de riesgos laborales en las intituciones.

Valores corporativos. Para la determinacién de los valores que representan la escencia de

la organizacion se tuvieron en cuenta los siguientes:

Responsabilidad. Es una de nuestras cualidades mas importantes, cumplir siempre de

manera responsable con todos nuestros clientes.

Calidad. La excelencia y calidad de nuestros servicios sean nuestra carta de presentacion

ante cualquier mercado al que nos dirigimos.

Confiabilidad. Crear lazos con nuestros clientes es de vital importancia porque asi creamos

la confiabilidad y tranquilidad que nuestros clientes necesitan.

Honestidad. La honestidad es nuestro pilar mas importante, siempre brindando un servicio
transparente y de calidad con el cual se pueda satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Compromiso. Nuestro compromiso con los clientes y especialmente con el servicio que
presentamos es nuestra mayor meta cumplir y poder ser una base a nuestros clientes quienes

contaran con toda nuestra atencion y entrega.

3.1.3. Disefiar y socializar los manuales que direccionaran la oficina de

comunicaciones.
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Actividad 1. Disefiar un manual de imagen, un cédigo de ética y un manual de manejo

de crisis.

Para el cumplimiento de esta actividad, fue necesario disefiar los manuales y ética por
medio del programa de Adobe Illustrator, partiendo de los colores corporativos que se
encuentran en el logotipo de la organizacién y de la informacion a plasmar en dicho documento.
El logotipo con el que actualmente contaba la institucion al inicio de la pasantia fue modificado y
para el mismo se tuvieron en cuenta los tres campos de accion en los que se desempefia la
empresa: Seguridad y salud en el trabajo, entrenamiento de canino y capacitacion avanzada en

salud.

ASESORIAS - CAPACITACION - ENTRENAMIENTO
Figura 8. Nueva propuesta de logo para la empresa. Autor del proyecto.
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Comprosicion del logotipo. Para la elaboracion de esta pieza gréfica se tuvo en cuenta los

siguientes aspectos.

Gréfico. La forma esta motivada a aglomerar tres simbolos que representan los servicios
que ofrece la organizacion. En la parte inferior se plasman las tres palabras que hacen referencia

a los simbolos de la parte superior.

Tipografia principal. Bebas Neue (Cursiva), contorno blanco.

ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ

1234567890/@#$%8//())=¢ ?

Tipografia Complementriaa. Avenir ligth (Negrita).

ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijkimnnopqrstuvwxyz
1234567890!@#35%&//())=¢?
De igual forma, dentro del manual de imagen se establecieron los parametros de medidas
para el logotipo disefiado, la nueva plantilla para presentaciones y los disefios de papeleria

institucional. (Ver Apéndice D)

Colores predominantes.



Muestra Color hexadecimal RGB
Amarillo #FFF700  R:255 G: 247 B:0

B Azul #253297 R:37 G:50 B:151
Naranja #FF7B00 R: 255 G: 123 B:0

Wi #343538  R:52 G:153 B:56

C:5

C:96

C:0

C:81
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CMYK

M:1 Y:75 K:0

M:83 Y:1 K:4

M:57 Y:87 K:0

M: 74 Y:65 K: 36

Percepcion. El gréfico es refrescante, cambia el concepto de ambiguiedad del anterior

logotipo y aporta una tipografia y unos colores mas solidos.

El documento que aglomera el manual de imagen, el codigo de ética y el manual de crisis

se aprecia en su totalidad a continuacion.

,: } ASCANES / MANUAL DE IMAGEN,

ASESORIAS - CAPACITACION - ENTRENAMIENTO COD'GU DE ET|CA Y
MANUAL DE CRISIS

AN
&Ey WWW.ASCANES.COM

INSTAGRAM.COM/ASCANESCOLOMBIA/
IE3 rcesook com/ascANESSAS/

Figura 9. Portada del manual de imagen, cédigo de ética y manual de crisis. Autor del proyecto.
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GQUIENES SOMOS?

MISION

VISION

OBJETIVOS INSTITUCINALES
VALORES CORPORATIVOS
MANUAL DE IMAGEN

CONFIDENCIALIDAD
DISPOCISIONES FINANCIERAS (SOBORNOS)
USO DE LOS BIENES

< S SCANES/

ASESORIAS - CAPACITACION - ENTRENAMIENTO

¢QUIENES SOMOS?

Nuestra empresa brinda asesorias en SG-SST,programas de promocion, prevencion y
atencién de emergencias, nuestra finalidad es lograr la reduccién del riesgo para proteger
vidas, asegurar recursos y conservar la salud de sus colaboradores, trabajando con altos
estandares de calidad y con actualizados conocimientos de acuerdo a

la legislaciéon vigente que aplique.

MISION

COMUNICACION ENTRE EL PERSONAL Ascanes S.AS. es una organizacién de seguridad y salud en el trabajo que busca

direccionar a cada una de las empresas en los diferentes mercados sobre la importancia y
DROGAS Y ALCOHOL EN EL LUGAR DE TRABAJO adecuada estructuracion de los riesgos laborales para sus empleados, implementando sus
VIOLENCIA EN EL LUGAR DE TRABAJO conocimientos y la practica atencién de sus servicios; también regulando, ejecutando e
SANCIONES implementando las normativas que acoge la ley.

OBJETIVOS
DEFINICION DE CRISIS
PRIMERAS SENALES DE CRISIS

VISION

Ascanes S.AS. apunta a convertirse para el afio 2025 en una de las empresas de
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seguridad y salud en el trabajo mas reconocida no solo a nivel regional, sino nacional,
MANEJ_U COMUNICACIONAL DE LA CRISIS creando un punto de partida sobre los servicios que prestara a cada una de las empresas y
VOCERIA DURANTE LA CRISIS sobre todo en la restauracion de las normativas sobre los riesgos laborales
10 QUE SE DEBE EVITAR en todas las empresas.
ACTUALIZACION DEL MANUAL

wen—an 00 —0c302 PEIITELLECE BRI ] A =S8 80 0000 50~nor30nwo~T

Figura 10. Segunda pagina del manual. Autor del proyecto.

OBJETIVOS INSTITUCIONALES

Mejorar la implementacién de los sistemas de gestion en seguridad y salud en el trabajo.

Capacitar continuamente a los clientes.

Entrenar bajo los estandares establecidos a caninos para apoyo en catéstrofes naturales.

Fortalecer la prevencién de riesgos laborales en las intituciones.

MANUAL DE
IMAGEN

VALORES CORPORATIVOS

Responsabilidad. Es una de nuestras cualidades mas importantes, cumplir siempre de
manera responsable con todos nuestros clientes.

Calidad. La excelencia y calidad de nuestros servicios sean nuestra carta de presentacion
ante cualquier mercado al que nos dirigimos.

Confiabilidad. Crear lazos con nuestros clientes es de vital importancia porque asi creamos
la confiabilidad y tranquilidad que nuestros clientes necesitan

Honestidad. La honestidad es nuestro pilar mas importante, siempre brindando un servicio
transparente y de calidad con el cual se pueda satisfacer las necesidades de
nuestros clientes.

Compromiso. Nuestro compromiso con los clientes y especialmente con el servicio que

presentamos es nuestra mayor meta cumplir y poder ser una base a nuestros clientes
quienes contaran con toda nuestra atencion y entrega

Figura 11. Tercera pagina del manual. Autor del proyecto.
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ORPORATIVA

USO DEL LOGOTIPO SOBRE FONDOS DE COLOR C

logotipo de Ascanes S.AAS. es refrescante, cambia el concepto de ambigiiedad del
anterior logotipo, aportando una tipografia y unos colores mas sélidos. Los colores elegidos
para la forma estan motivados a aglomerar tres simbolos que representan los servicios que

! Amarillo
ofrece |a organizacion. En la parte inferior se plasman las tres palabras que hacen referencia a
los simbolos de la parte superior.

DISPOSICIGN GRAFICA Y AREA DE RESERVA

En ningtn caso se podran alterar las proporciones, angulos , rotaciones o agregar otro ele-
mento gréfico dentro del drea de reserva que sera de a/2 (la mitad de la altura del logotipo en
todas las direcciones). Se recomienda utilizar siempre el logotipo con sus colores originales,
modificandolo sélo cuando los fondos sean colores corporativos.

Azul
a/2 al2
= e T Naranja
a/2 al2
REDUCCION MiNIMA
Gris

Coasoanes/

4cm

ASESORIAS - CAPACITACION - ENTRENAMIENTO

Figura 12. Cuarta pagina del manual. Autor del proyecto.

COLORES PAPELERIA INSTITUCIONAL

HOJA MEMBRETEADA
Color
Muestra hexadecimal RGB CMYK

Amarillo  #FFF700 R:255 G:247 B0 C:5 M:1 Y 75K0

- Azul #253297  R:37 G:50 B:1S1 C:96 M:83 Y1 K4
- Naranja  #FF7B00  R:255 G:123 BO  C:0 M:57 Y:87 K:0 /
- Gris #343538  R:52 G:153 B:56  C:81 M:74 Y:65 K:36

TIPOGRAFiAS

Se acepta el uso de cursiva para la tipografia principal y la negrita para la tipografia secundaria. |
Las tipografias son utilizadas en el logotipo y por ser de cardcter formal, se sugiere su utilizacién f
en la redaccién de oficios y publicidad institucional {

El uso de maylsculas es exclusive de los tiitulos en la tipografia principal; el use de mindsculas (

aplica solamente en la tipografia complementaria y en algunos casos se acepta en mayiscula |

Sino se cuenta con la tipografia complementaria, se recomienda el uso de la tipografia Ariel o |
Times New Roman.

. ABCDEFGHUKLNROPCRSTUVMXYZ |
Principal: B EB AS N EU E 1234567890/@%5%81/(1)=4 \

.
ABCDEFGHIJKLMMNNOPQRSTUVWXYZ \
lementaria: Ve ' I I r abcdefghijklmnfAopgrstuvwxyz \ Sede princips! Valleshusar: Calle 135 # 5.58 / Baris Cafisguate
1234567890 1@#8%&/ /(1) =47 \

Tak: {+57) 313 7744445 - e-mail: cantactolascanes. com
Wiab: waww.2ecanes com - Waledupar, Calomicia

Figura 13. Quinta pagina del manual. Autor del proyecto.
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CARPETA CORPORATIVA
SOBRE DE CORRESPONDENCIA

(Coascanes/

"ASESORIAS - CAPACITACION - ENTRENAMIENTO

@ asanes)/

o

wsii: | NUESTROS
: SERVICIOS

[ ‘ TARJETA DE PRESENTACION

/ LUIS AUGUSTO
PLATA LONDORO

e / / // -
] - Couscanes

- | re—

Figura 14. Sexta pagina del manual. Autor del proyecto.

PLANTILLA PARA PRESENTACIONES

La plantilla a utilizar para las presentaciones de la organizacién maneja los colores amarillo y
naranja del manual de imagen y las tipografias establecidas para titulos y el cuerpo del texto.

(Exasounes/

Texto Texta Texto Texto Texta Texto Texto Texta Texto Texto Texta Texto

CODIGO DE
ETICA

O / O
' RUTA DE EVACUACION

Susouey

Figura 15. Séptima pégina del manual. Autor del proyecto.




JETIVOS DEL CODIGO DE ETICA

1. El cédigo de ética establece las normas que deben seguir y regir a los empleados

para que haya un mejor desempefio y productividad en el érea laboral.

2. Representa la responsabilidad iso de los ir de la empresa para con ella
misma.

3. Orientar cada una de las actuaciones de Ascanes SAS.

4. El cédigo de ética funcionara como un proceso de autorregulacion en nuestros procesos.

DIRECTRICES

RELACION CON LOS COLABORADORES

Ascanes S.AS. es una empresa que maneja las relaciones internas y externas en la comunica-
cién eficazmente. Por tal motivo el trato del gerente con los colaboradores es impecable, aca-
tada y emotiva, siempre respetando las creencias, cultura, raza y sexo. Obteniendo con esto
un excelente clima organizacional y por ende un rendimiento y auge en la organizacién.

El director tiene una comunicacién muy cercana con sus colaboradores, generando confianza,
dando como resultado una buena actitudy ganas para trabajar. A demas, la motivacién es ese
extra para que la organizacién cumpla eficazmente los objetivos.

RELACION CON LOS CLIENTES

Los clientes son nuestra prioridad, por tal motivo siempre trabajamos constantemente para
brindarles el mejor servicio, satisfaciendo sus necesidades como persona y organizacidn.
Nuestra relacnon con ellos Ia manejamos primeramente con una buena comunicacién, donde
los idos por ellos y sean didos perfe ite, con el fin

de elaborar un excelente servicio.

Cada vez que nuestros clientes se contactan con nosotros, la amabilidad y la buena atencién
al cliente son nuestras principales atenciones, generando confianza. Siempre cumplimos con
las expectativas de nuestros clientes, por eso no dudan en contactarnos cada vez que nos
necesitan.

RELACION BDN L0S PROVEEIJIJRES

Losp para un aliado y socio estratégico, son vital para
alcanzar Ios estandares fi ;ados para la elaboracién de los productos o servicios, de ellos
depende que podamos satisfacer las necesidades de nuestros clientes, puesto que deben
conocer de manera clara y especifica cuéles son nuestras necesidades. Aportan al objetivo
final, de la misma manera el compromiso, respeto y los valores de nuestra empresa ayudaran
a consolidar una estrecha y exitosa relacién con ellos.

RELACION CON EL ESTADO

La relacién con el Gobiemo y los entes Gubernamentales, deberé estar siempre dentro del
marco legal. Nuestra empresa trabaja respetando la ley y una parte importante de nuestra
es la colat i6n con el Gobi ya que una practica nuestra es la
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Wil dad

9!

social

De acuerdo a nuestro comportamiento y acatamiento de la ley podemos trabajar en el
desarrollo de las buenas relaciones con el Gobierno ya que somos conscientes que las
regulaciones y las politicas del gobierno impactan las diversas actividades de nuestra
empresa.

RELACION CON LA COMPETENCIA

padid I

Elrespetoy la h no solo lo con nuestros colaboradores y clientes, sino
también lo tenemos con nuestra comp puesto que sus p y los
servicios que ofrecen. Nuestra lealtad también nos Trabaj fesional

y tratamos de tener una buena comunicacién y relacién con nuestra competencia.

RELACIGN CON EL MEDIO AMBIENTE

Nuestra empresa esta comprometida fielmente con el medio ambiente, apoyando al
desarrollo sostenible, por eso cumplimos de manera rigurosa todas las leyes y reglamentacio-
nes en relacién con el cuidado y preservacién del medio ambiente, ademas de la proteccion
de especies animales como la canina.

Para mitigar los efectos del caliento global, Ascanes S.AS. buca siempre la utilizacién de
papel reciclable, la distribucién adecuad de los d hos, la utilizacion de bombill;
led, el uso de medios de transporte ecolégicos como la bicicleta, no utilizar bolsas plasticas y
cuidar los animales que estan bajo nuestro entrenamiento. Teniendo en cuenta que se debe
aplicar en la vida cotidiana.

Figura 16. Octava pagina del manual. Autor del proyecto.

GUIA DE
CONDUCTA PARA
EL TRABAJD

CONFIDENCIALIDAD

Para todas las empresas es de vital importancia mantener el respeto y la seguridad de la
informacién que manejan puesto que esto puede afectar interna y externamente y es por eso
que Ascanes S.AS., es una empresa que se caracteriza por su seriedad, integridad y respeto
y debido a esto, fidencialidad de los procesos que evaluamos interna y
externamente en la organizacién. La informacién que manejen los empleados sera privada y
confidencial ademés de ser propiedad de Ascanes S.AS.

0s la cor

1ab )

Los directivos 2a en los esy ellos resp con reservar todo lo
que se trabaja mtemamente Por otro lado; no se puede transmitir ningln tipo de informacion
a terceros.

Siempre que nuestra empresa esta pasando por una crisis, se resuelve conjuntamente y la
confidencialidad es impecable, generando con esto el éxito de nuestros procesos y el auge
de nuestra organizacién.

No entregamos informacién a terceros, a menos que ya sea de dmbito legal, teniendo en
cuenta que seré por un tiempo limitado.

DISPOCISIO

5]

NCIERAS (S|

RNOS)

Nuestra empresa actda con integridad y rectitud a la hora de mostrar los resultados, sin
dejarse influenciar por terceros o por la competencia, es decir que no se aceptarén incentivos
indebidos o dadivas de ningln tipo a cambio de la realizacién de u omisién de un acte.

USO DE LOS BIENES

La preservacién de los bienes es responsabilidad de todos y cada una de las personas que
hacen parte de la empresa.

Estamos comprometidos con la proteccion de la propiedad intelectual de la empresa,
representada en los diferentes servicios que ofrecemos, la marca, los procesos que se llevan
a cabo y la informacién en general.

Se debe hacer uso responsable de los bienes activos de la empresa, buscando mantenerlos
en perfecto estado para que funcionen correctamente.

Ningln miembro de la empresa podré utilizar éstos para el desarrollo de actividades
personales.

Figura 17. Novena pagina del manual. Autor del proyecto.
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Somos una empresa que se caracteriza por brindar servicios de comunicacién interna y
externa y esto lo proyectamos desde nuestros colaboradores hacia el piiblico. Mantenemos

canales de comunicacion disponibles ante cualquier situacién.

El personal de trabajo debera ser siempre muy respetuoso cuando se dirija a sus companeros

en el drea laboral

La empresa estd comprometida a brindar y manter o seguro, para MA N UAL D E

gridad fisica de nuestros colaboradores por eso desaprobamos y no se
mite ningln tipo de conducta qu

y se evitara cualquier situacién que pueda ser motivo de conflict

un ambiente de

preservar la in
p

Ademas somos conscientes que nuestros colaboradores son la cara de la empresa y de ellos
depende ls imagen que proyectamos M A N EJ 0 D E

resa se caracteriza por la calidez humana y por valorar el recurso humano, es por
esto que es inaceptable cualquier hecho de violencia o amenaza por parte de un director,

colaborador, cliente o socio que se presenten dentro o en propiedad de la empresa
Estamos interesados en p er y brindar todas las medidas de seguridad en el drea laboral
a nuestro personal

Los colaboradores de la empresa deben cumplir con lo estipulado en el cédigo de ética ya
que el incumplimiento de estas normas, dara lugar a una o mas s las cuales se
encuentran especificadas en los estatutos y la norm

s clientes

sroductividad y el servicio a nuestr

d de la empresa

Figura 18. Décima pagina del manual. Autor del proyecto.

OBJETIVOS

El objetivo de este M
e

1al es poner a disposicion de los colaboradores de A es S.AS. una
licacional para enfrentar
r mejor preparados para
el interno como externo- los activos

PRIMERAS SENALES DE UNA CRISIS

dimientos y linea

guia que gue procedimientos claros de gestién comt
que permitan
manejar este tipo de situaciones y

de im

eventuales ¢ directivos e:

empresa y

oteger —tanto a
jen publica y de reputacion corpor : a

Este Manual contiene con
mejor manejo de escenarios de crisis. Ta
de las vocerias de la empresa frer
lineamiento de los mer y
opinién publica frente a s

ptos, estrategi

nbién entrega or a
a los medios de gomunicacién, ba en
a precision de los conceptos que nos

taciones p

CONSTRUIR EL COMITE DE CRISIS

jes corporativo

nteresan instalar ante tuaciones de crisis

de Crisis con los

En caso de que lo amerite, la prime

miembros de Ascanes SAS., pre sesorar desde la

stitucion gremial

~ El Comité de Crisis debe reunirse en las oficinas de la empresa, considerando que es alli
nEFlNIc'UN DE cBIsIS donde drd mejor acceso a la informacién disponible y podrad contar con medios de

comunicacién y de trabajo qu litaran su labor. El Comité de Crisis debe

: ) st defi ifiab 2 |a informacién posible sobre el ev 5 6n al
Una situacién de crisis es aquella que sitda en riesgo la estructura organizacional, actividad @) Recopilar de fuentes confiables toda la informacion posible sobre el evento o situacién que
nstitucional y procedimientos operativos de todas y cada una de las dreas de Ascanes S.AS.; ha desencadenado la crisis, a través de llamadas telefénicas, mails, fax, reuniones con grupos

videoconferencia

circunstancias que pueden amenazar los valores fundamentales y la existencia misma de la especificos, anélisis de prensa ., etc

organizacion

Realizar un buen diagnéstico de la situacion. Los ERRORES mas frecuentes que se
comenten ecto son: bajarle el perfil a la crisis y no darle mayor importancia al evento, o
bien subirle demasiado el perfil y frente a la crisis, m

Para una mejor actuacién profesional frente a las crisis, se pueden clasificar en

gnificandola de forma

* C evitables: Situaciones que podrian ahorrarse mediante una actuacion tal que uno mismo contribuye a que escale
eficaz del ICETEX y cuyo origen se encuentra normalmente en acciones humanas

(desinformacion, mal manejo de imagen corporativa, crisis mediaticas, etc.)

 Crisis no evitables: O accidentales, ya que el origen muchas veces se encuentra
en la naturaleza o en la fatalidad (desastres naturales o accidentes al interior de

as instalaciones de la empresa)

Figura 19. Decimoprimera pégina del manual. Autor del proyecto.



EVALUAR LA MAGNITUD DE LA CRISIS

Con la informacién recolectada, el Comité de Crisis debe
evaluar la situacién y calificar el nivel de gravedad de la crisis
(leve, moderada o grave) para actuar en consecuencia, sin
bajarle el perfil a la situacion, pero sin sobrerreaccionar ni
actuar en forma desproporcionada al evento.

Crisis leve: Conflicto intemo o externo con casi nula
cobertura de prensa. El tema no trasciende mayormente y es
controlado a nivel local, no amerita acciones reactivas de
prensa y sus probabilidades de escalamiento son escasas.

Crisis moderada: Conflicto interno o externo que escala a
niveles controlables, el tema trasciende a la prensa y genera
interés periodistico. Las autoridades manifiestan su
preocupacion, la noticia sigue en los medios y es probable
que escale.

ALERTA
AMARILLA

Crisis grave: Conflicto interno o externo que escala a niveles
de dificil control, alta cobertura de los medios de
comunicacion, denuncias de autoridades contra la empresa.
La noticia escala, tiene amplia cobertura y demanda mucho
tiempo y energia por parte de los directivos de la institucion.
El problema afecta seriamente la imagen de la empresa y

MANEJO COMUNICACIONAL DE LA CRISIS

Sélo una vez que se ha controlado la situacién de emergencia (motivo de la crisis) a un nivel
razonable y se han tomado las primeras medidas de higiene ante este tipo de situaciones,
cabe preocuparse de atender los requerimientos de los medios de comunicacién y tomar la

iniciativa en cuanto a la relacién con la prensa

En caso de tratarse de una crisis moderada o grave, que puede escalar en su magnitud y
llegar a los medios de comunicacién, afectando la imagen de la empresa ante las
autoridades, los lideres de opinién y la opinién publica en general, se sugiere que el COMITE

DE CRISIS siga los siguientes pasos:

PASO 1: Comunicar internamente |a situacion a los niveles que corresponda, de acuerdo
a una lista de personas previamente establecida.

PASO 2: Elaborar un primer discurso corporativo con la posicion oficial de la empresa
frente a la situacién: descripcidn de los hechos, posicién institucional y mensajes basicos,
con lo cual se debe elaborar un primer resumen explicativo y un comunicado de prensa.
Es responsabilidad del Comité de Crisis determinar cules serén los mensajes centrales
del discurso corporativo, destinado a minimizar los posibles efectos negativos que pueda

tener la crisis.

PASO 3: Analizar la cobertura de medios y ¢l impacto noticioso que la situacion ha
generado en la prensa, determinando si la crisis esta escalando o si se mantiene en el
estatus actual.

PASO 4: Enviar un primer comunicado de prensa a los medios seleccionados, el que
contiene el discurso corporativo y al cual se le hace seguimiento para asegurarnos de que
nuestra version del evento serd publicada.
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eventualmente del sector.

PASO 5: Activar la voceria y gestionar entrevistas de prensa. Se sugiere optar por
entrevistas uno a uno con los medios seleccionados para que nuestra postura oficial tenga
presencia en los medios. Sélo en el caso de que la situacién lo amerite, antes de
entrevistas uno a uno se puede ofrecer una conferencia de prensa con el o los voceros
designados. Al vocero designado debera entregarsele todo el apoyo que requiera para
que la empresa transmita Unicamente el mensaje acordado, evitindose que otras

personas de la organizacion hablen con los medios.

Figura 20. Decimosegunda pagina del manual. Autor del proyecto.

VOCERIA DURANTE LA CRISIS

ALGUNOS CONSEJOS:

PASO 6: Realizar seguimiento de prensa para ir verificando si el mensaje corporativo de
la empresa ha sido publicado y si se ajusta a la versién entregada. La institucién puede
desarrollar su gestion de prensa a través de acciones reactivas (respondiendo a solicitudes
y requerimientos que le hagan los medios) o mediante acciones proactivas (tomando la
iniciativa, enviando comunicados de prensa y gestionando entrevistas individuales con los

voceros asignados que informen lo que esta sucediendo). . . o |
La opinién del vocero es siempre la versién oficial de la empresa. Por ello, nadie mas

puede reemplazarlo, tomar iniciativas propias al respecto o hablar con los medios sin el
previo acuerdo del Comité de Crisis.

PASO 7: Contil con el deprensayg nuevas i uno
a uno con algunos medios, en el caso de que la situacién lo amerite, con el propésito de
que nuestros voceros refuercen la postura institucional de la empresa frente a la situacién
que ha desencadenado la crisis.

PASO 8: Mantener a las autoridades y a los lideres de opinién debidamente
informados de la situacion a través de reuniones privadas y comunicaciones telefénicas o
via mails.

* Tono de la comunicacién: En comunicacién, el tono jes todo! Por lo tanto, éste debe
ser directo, amable y positivo, aun frente a temas negativos o delicados para la empresa.
Por ejemplo, sefialar que”estamos trabajando arduamente para solucionar el problema”
o "estamos conscientes de las molestias que el asunto puede estar causando, por lo que

vamos a solucionarlo lo antes posible”.

PASO 9: M. febid: inf dos a los publi internos (miembros de |a
directiva, personal de planta, etc). Se sugiere el envio de un comunicado interno via

e-mail y en los canales de comunicacién interna con los que cuenta Ascanes S.AS. . 4 s
® Ponerse al nivel del plblico general, evitando el vocabulario demasiado téenico,

PASO 10: Evaluar el curso de los acontecimientos y decidir nuevas acciones segin se cuidando lzs palabras y los términos empleados.

vaya controlando la situacién, de modo de continuar con la gestién comunicacional de la

crisis en los dias posteriores ® Si hay victimas (heridos o muertos) o dafios graves al medio ambiente, mostrar

sensibilidad ante la situacién y solidarizar con las familias, manifestando que la
institucién ya ha tomado contacto con ellos y les esté prestando todo su apoyo (por

PASO 11: Dar por terminada la crisis, tomando o recomendando las medidas
cierto que esto tiene que ya haber ocurrido).

pertinentes para que ésta no vuelva a ocurrir y se extraen las lecciones del caso para
anticiparse a la ocurrencia de otros hechos similares.

PASO 12: Evaluar la gestién comunicacional de la crisis (fortalezas y debilidades) y

tomar las decisiones pertinentes para estar mejor preparados ante eventuales situaciones
similares que podrian presentarse en el futuro.

Figura 21. Decimotercera pagina del manual. Autor del proyecto.
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Figura 22. Decimocuarta pagina del manual. Autor del proyecto.

Actividad 2. Socializar los resultados del proyecto con los coordinadores de la pasantia

en la empresa.

Para la socializacion de los resultados obtenidos con la implementacién de este proyecto,
se le solicito a los coordinadores de la pasantia en la empresa su presencia el dia 7 de junio en las
instalaciones de la Clinica Arenas, en la ciudad de Valledupar, en la que se llevaba a cabo una
capacitacion en primeros auxilios, pues como se comento anteriormente, la empresa no cuenta
con un espacio propio en el que se pudiese llevar a cabo la socializacion de los resultados, por lo

que se aprovecho la oportunidad de contar con este espacio para llevar a cabo esta actividad.
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Los jefes del autor del proyecto agradecieron de forma verbal el interés puesto en crear la
oficina de comunicaciones, pero el objetivo no fue alcanzado como se menciond en el analisis de
las entrevistas realizadas, por recursos econémicos con los que actualmente la empresa no
cuenta. De igual forma, agradecieron la elaboracion de los manuales que servirdn de guia para el

momento en que se logren crear mas dependencias dentro de la empresa.

Durante la socializacion, la jefe del autor del proyecto expresé su agrado frente a las
actividades desarrolladas durante la pasantia y agreg6 que en un futuro cercano, se espera contar
con los recursos econdémicos para dar paso a la creacién de la dependencia de comunicaciones,
pues al final de la pasantia no fue posible su implementacién debido a la adquisicion de un lote

que se destinara para el entrenamiento de caninos.



ASESORIAS - CAPACITACION - ENTREMANIENTO

Figura 23. Socializacion de resultados del proyecto. Autor del proyecto.
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Capitulo 4. Diagnostico final

Durante el tiempo que llevé la ejecucion de este proyecto, en la primera mitad del afio
2019, se tenia como objetivo principal la creacion de la oficina o en su denominacion bajo la
estructura organizacional de la empresa, la dependencia de comunicaciones de la empresa de

seguridad y salud en el trabajo Ascanes S.A.S.

Este fue un trabajo que requirié de mucho esfuerzo dado a lo joven que es la entidad y su
poca experiencia en la oferta de sus servicios en el mercado nacional. Contemplando la situacion
inicial que se obtuvo al principio de la pasantia y los cambios generados a través de este
proyecto, aln se observan algunas falencia por mejorar como la asignacién de recursos para la
creacion real de esta dependencia. Sin embargo, se apreciaron mucho puntos buenos que deben

ser explorados para brindarle muchas mas opciones y benéficos a la empresa.

Para dar finalidad a los objetivos de este proyecto, se comenzd con la recoleccion de la
informacidn para conocer en qué estado se encontraba la empresa tanto en términos
comunicacionales como en el resto de aspectos generales, teniendo en cuenta los puntos
negativos y positivos por los cuales estaba atravesando. Para ésto se utilizé la herramienta del
diario de campo por el cual se pudo obtener un escaneo general de los aspectos internos y
externos que pueden atacar el area de comunicaciones en la empresa. Los limitantes establecidos
por la empresa, tampoco permitieron apreciar un analisis mas exacto sobre su imagen ante el
publico externo, por lo que el diagnéstico establecido no logré triangular la informacion

recolectada ni contrastarla con diferentes fuentes.
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De igual forma, se dio a conocer la profunda necesidad que genera el no contar con una
dependencia de comunicaciones que se encargara de algunos puntos especificos que podian
resultar en conflictos con los usuarios como con los colaboradores de esta entidad, debido a
fallas encontradas en el flujo y los canales de comunicacion empleados para transmitir los
mensajes internos a los pocos colaboradores y losexternos a los clientes e instituciones de la
salud. Por otra parte, se considerd necesario graficar los puntos débiles y las fortalezas que se
encontraron en este diagndstico, para seguidamente dar paso a un analisis de factibilidad que
reuniera todos los requisitos econémicos, técnicos y humanos necesarios para la creacién de la

oficina de comunicaciones en la empresa Ascanes S.A.S.

Considerando los hallazgos encontrados mediente el cumplimiento del primer objetivo
especifico, fue necesaria establecer la reestructuracion de la imagen corporativa de la misma
mediante la creacion de un manual de imagen, un codigo de ética y un manual de riesgo, con el
proposito de brindarle una imagen mas nueva y fresca a la empresa, que fuese innovadora y
Ilamase mucho maés la atencidn de sus clientes 0 mercados potenciales, dandole un aire diferente
a esta organizacion creando asi un cimulo de nuevas oportunidades que se desdoblan de la

habilidad de reinventarse como marca.

Los pasos que se fueron dando a lo largo de la pasantia y los que especialmente se tenian
planeados, no salieron fueron totalmente favorables pero si se logro dar cumplimiento a las
actividades que habian sido establecidas dentro del capitulo uno de este documento. Cabe aclarar

que fuera de éstas actividades, el autor del proyecto tuvo que desempefar otras tareas como la
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capacitacion de algunas oportunidades y la generacion de una nueva cartera de clientes, para

ampliar el umbral de clientes con los que contaba la organizacion al inicio de este proyecto.

Para esto se busco brindar nuevo espacios y canales para una comunicacion mucho mas
efectiva tanto interna como externamente, potenciando el contenido de manera digital por medio
de su pagina web y redes sociales, y cambios en algunos aspectos internos de la empresa. Sin
embargo, este avance no fue ampliamente desarrollado por falta de tiempo y de colaboradores

internos que apoyasen esta tarea asignada al autor del proyecto.

Por otro lado se logro la adquisicion de un espacio fisico para configurarse como empresa,
en el cual poder ofertar sus servicios a la comunidad, especialmente en capacitaciones para el
area de la salud y entrenamiento de caninos para el apoyo en situaciones de riesgo; esta nueva
faceta de la empresa generd también mucha mas confianza para su cartera de clientes y para los
posibles usuarios de los servicios que la empresa presta en los diferentes mercados bajo sus tres

ramas de accion.

La implementacion de este proyecto para la creacion de la dependencia de comunicaciones,
a pesar de las dificultades presentadas, logré establecer unas bases solidas para que los directivos
de esta organizacion estudien su implementacion y creacion. A pesar de los esfuerzos destinados
por el autor del proyecto, la dependencia de comunicaciones no logré ser implementada por falta
de recursos econémicos, sin embargo se espera su pronta implementacion para mejorar este

campo dentro de la empresa.
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Finalmente se aprecio durante el proceso que mejoro la imagen que los clientes tienen
hacia la organizacion y la satisfaccion que deja el desarrollo de este proyecto es bastante grande,
esperando que con el aumento de los recursos con los que cuenta la entidad, se pueda dar paso a
la creacion de la oficina de comunicaciones para elevar la imagen y el éxito que la organizacion

puede alcanzar.
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Capitulo 5: Conclusiones

La creacion de la dependencia u oficina de comunicaciones de la empresa Ascanes S.A.S
se desglosé por medio de este proyecto cuyo fin fue darle vida a uno de los aspectos mas
importantes de todas las empresas, pues sea cual sea el bien o servicio que estas brinden al
publico, es importante tener en cuenta las comunicaciones tanto internas como externas, porque
esto habla de la imagen de la organizacion, de como se proyecta y cdmo se da a conocer antes

sus mercados.

En primer capitulo y por medio del diagnéstico inicial, se pudo conocer el estado de la
organizacion en muchos aspectos, calcular sus debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas
bajo el esquema DOFA, permitiendo exponer una idea de la situacion inicial en los entornos a
los que se enfrenta la organizacion. Para la elaboracion de este andlisis, se requirié implementar
un diario de campo con el que se recaudd un importante cimulo de datos que fueron necesarios
para conocer aspectos positivos y negativos de la empresa, cuya informacion se utilizaria para ir
interviniendo en diversas actividades que le fueran dando fuerza y finalidad a la creacién de esta

dependencia que claramente era necesaria dentro de la empresa.

Para dar cumplimiento al primer objetivo especifico, se recurrio a la entrevista como
herramienta de recoleccion de informacion, las cuales se aplicaron a la gerente regional de la
empresa y una cliente externa a la misma, permitiendo apreciar otras fortalezas y debilidades en
las que se baso el autor del proyecto para dar una idea general que aglomerara y se diera paso a

un analisis que desde diferentes puntos, considerase la creacion de la oficina de comunicaciones.
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Para el cumplimiento del segundo objetivo especifico se tuvo en cuenta definiciones como
la de Captriotti (2009), para establecer la identidad corporativa constituida principalmente por la
mision, la vision, los objetivos y los valores corporativos, necesarios para fortalecer la imagen
que la empresa tenia ante los entes legales y ante sus clientes, pues estos conceptos son

indispensables en cualquier organizacion.

El altimo objetivo especifico fue necesario llevar a cabo diversas actividades planteadas
sobre la informacion que anteriormente se habia recolectado y asi tratar de dar cumplimento a la
finalidad de este proyecto, sin embargo a creacion de esta oficina no fue posible debido a razones

fuera de los deseos y posibilidades del autor del proyecto.

Finalmente, se disefid un manual de imagen que renovara el logotipo y los demés aspectos
externos de la organizacién, ademas de un cddigo de ética que estableciera las directrices
necesarias para el relacionamiento con los clientes, publicos, entidades y colaboradores de
Ascanes S.A.S. Asimismo, se desarroll6 un manual de crisis que sirviese como guia para conocer

la manera mas adecuada de actuar en ciertas situaciones o accidentes.

Dentro de los apéndices del documento reposan los direfentes sustentos de las actividades
desarrolladas, que permitieron mejorar el campo comunicacional de la empresa y establecer las

bases para la creacion de la dependencia de comunicaciones.
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Capitulo 6: Recomendaciones

Dentro de las principales recomendaciones que se le pueden brindar a la empresa sobre la
situacién que tiene actualmente y sobre todo en la que se encontraba antes de la implementacion
de este proyecto, se plantea que se siga poniendo en vigencia la retroalimentacién de las
comunicaciones de la empresa en todos los aspectos, internos, externos, digitales, fisicos y
demas, recomendando la pronta creacion de la dependencia de comunicaciones, la asignacién de
los recursos necesarios para su correcto funcionamiento y la potenciacion de los canales de

comunicacion externos con los que actualmente cuenta la empresa.

La oportunidad hacer uso de una de las herramientas mas importantes, absolutamente
accesible y extremadamente manejable como lo son las comunicaciones es de vital importancia,
ya que se podran apreciar avances positivos, mejoras en la economia, reconocimiento y

empoderamiento en los mercados en donde se postulen como prestador de sus servicios.

Se recomienda hacer uso de las herramientas digitales que el nuevo sigo brinda, ya que al
estar a la vanguardia de las tecnologias y la informacion permite mayor reconocimiento y como
empresa pueden generar una incursion en muchos campos de accion que posiblemente ahora se
encuentren inexplorados. Por este motivo se recomienda la contratacion de un comunicador
social que se encargue de potenciar los canales externos como las redes sociales, pagina web,
publicidad y demas puentes que ayuden a crear confianza con sus usuarios; también es

importante ampliar el capital humano con el que actualmente cuenta la organizacién, contratando
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personal capacitado en los campos de accion de la empresa como lo es la salud ocupacional y los

riesgos laborales.

De igual forma de recomienda la implementacion de los manuales y codigos desarrollados
por el autor del proyecto, los cuales servirdn para dar camino a la creacion de la dependenciay a

apoyar los demés procesos de gestion documental que toda organizacion debe serguir.
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Apéndice A. Diario de campo para diagndstico inicial.

Fuente: Autor del proyecto.

Tabla b

Diario de campo del anélisis inicial de Ascanes S.A.S.

Fecha: 21-01-2019 — 28-01-2019

Empresa: ASCANES S.A.S

Observador: Luis Plata

Involucrados: Trabajadores

Lugar: Valledupar - Cesar

Objetivo: Poder conocer por medio de este diario de
campo la situacion actual del area de las comunicaciones
y demas dependencias de la empresa de seguridad social
ASCANES S.A.S

Lunes 21 de enero del 2019: Se da inicio a la
observacion de este diario de campo cuyo fin es
conocer la situacion actual situacién de la empresa de
seguridad social ASCANES S.A.S donde se pudo
evidenciar que cuentan con algunos medios digitales
de difusion, como son las redes sociales, y tienen
dominio propio de la empresa, pero no con
informacion relevante y actualizada continuamente.
Por otra parte no cuentan con una oficina o centro de
acopio fisico en donde se atienda toda la parte interna
de la empresa.

Miércoles 23 de enero del 2019: se hace seguimiento
en algunas empresas en donde estas ofertan sus
servicios y la forma en que se labora para dar una idea
mucho mas a fondo de cada una de las acciones que
como empresa les corresponde.

Viernes 25 de enero del 2019: avances para la
proyeccion de nuevos cambios dentro de la empresa
como la creacion de su sede, en la ciudad de
Valledupar, y un centro especializado de
entrenamientos para la mejor capacitacion de sus
clientes.

Sabado 26 y domingo 27 de enero del 2019:
acompafiamiento de dentro de los procesos que la
empresa brinda como es la capacitacion continua de
los diferentes campos con los que la empresa juega en
medio del mercado.

Observacion:

se observé que es una empresa multifacética con
diferentes campos de accion y que en el &mbito de
comunicaciones se encuentran con algunas falencias aun
gue hace uso de buenas herramientas, a las cuales se le
podria sacar mucho mas provecho.

Aparte de no cuentan con un centro de acopio en fisico
uo oficina, lo cual podria ser una muy fuerte debilidad.

Se observo el posicionamiento que tiene la empresa en
algunos de sus campos de accién.

La empresa aunque relativamente es nueva ya tiene mas
de 5 afios en el mercado ve la necesidad de generar
mayor ampliacion y creacion de nuevas estrategias que
sirvan para el rapido auge y crecimiento que estas
entiendo y esperas sacarle el mayor provecho.

Se desea también ampliar con urgencia la cartera de
clientes fijos a los cuales poder brindarle todo el paquete
de servicios, y asi generar muchos mas ingresos para el
sostenimiento y financiacion para la proyeccion que la
empresa tiene hacia un futuro casi inmediato.

Tienen un posicionamiento y buen manejo de la parte de
educacion y capacitacién continua la cual es una
herramienta importante la cual puede ser mucho més
explorada, y sobre todo explotada.
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Apéndice B. Entrevistas a colaboradores de Ascanes S.A.S.
Fuente: Autor del proyecto.

Tabla 6

Entrevista a cliente de Ascanes S.A.S.

Entrevista a cliente de ASCANES S.A.S.

Objetivo: Conocer la opinion del participante sobre el estado actual de la comunicacion en la
organizacion.

Fecha: 25 de marzo de 2019

Nombre del entrevistado: Carolina Olivella
Cargo: Cliente externa

Preguntas:

1. ¢Cree usted que una dependencia que se encargue de las comunicaciones es importante para la
empresa Ascanes?

N

¢ Cual es la falencia méas notoria que usted encuentra en la empresa a nivel de comunicaciones?

3. ¢Qué procesos como cliente lo beneficiarian si la empresa implementa una oficina de
comunicaciones

4. ¢Hatenido algin problema a nivel de comunicaciones con la empresa desde su trayectoria?
5. ¢Cual es la perspectiva que tiene su empresa sobre ascanes s.a.s y la calidad de sus servicios?

6. ¢Qué recomendaciones le haria a la empresa con este nuevo proceso de la implementacion de una
oficina de comunicaciones?

= /i
ln’

TV g
Carolina Olivella
Cliente externa
Teléfono: 3042017906
Valledupar, Cesar

Nota: Disefio de primera entrevista. Autor del proyecto.
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1. ¢ Cree usted que una dependencia que se encargue de las comunicaciones es

importante para la empresa Ascanes?

Por supuesto que si, es necesario la implementacion de esta dependencia en especial para
los clientes, ayuda a conocer de mejor manera el portafolio de servicios ofrecidos por la
compafiia, como se encuentra la satisfaccion en cuanto a los servicios que han prestado a otras
entidades y por supuesto porque con una buena estrategia de marketing el nombre de la empresa

se puede dar a conocer mas Yy de esta forma atraer mas clientes.

2. ¢Cual es la falencia mas notoria que usted encuentra en la empresa a nivel de

comunicaciones?

Las falencias a nivel de comunicacién son varias, una de las mas importante es que a la
hora de que se acercan a la clientela con la intencién de ofrecer sus servicios, puesto que el no
contar con un portafolio y una presentacion de sus servicios convincente puede hacer que el

cliente dude de si adquirir los servicios o no.

3. ¢Qué procesos como cliente lo beneficiarian si la empresa implementa una oficina de

comunicaciones?

Uno de los mayores beneficios seria que al contar con este tipo de oficinas que se encargan

principalmente de crear estrategias para dar a conocer la empresa por sus buenos servicios y
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dandole reconocimiento, lo cual a uno como cliente le brinda la confianza de saber que esta

trabajando con los mejores del mercado.

4. ¢Hatenido algun problema a nivel de comunicaciones con la empresa desde su

trayectoria?

No como tal un problema, pero siento que a veces es un poco complejo establecer acuerdos
o tratos debido a que las vias de comunicaciones se distorsionan al momento de relacionarse con

una empresa.

5. ¢Cual es la perspectiva que tiene su empresa sobre ascanes s.a.s y la calidad de sus

servicios?

En cuanto a la satisfaccion puedo decir que cuentan con una excelente prestacion de
servicios y se nota el compromiso y la responsabilidad, cambiando la primera impresion que

pueden generar algunas de sus falencias como la comunicacion.

6. ¢Qué recomendaciones le haria a la empresa con este nuevo proceso de la

implementacion de una oficina de comunicaciones?

Una de ellas seria establecer unas vias de comunicacion que le faciliten al cliente el

ponerse el contacto con las diferentes dependencias y servicios con los que cuenta la empresa.
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Tabla 7

Entrevista a Gerente Regional de Ascanes S.A.S.

Entrevista a colaboradores de ASCANES S.A.S.

=

Objetivo: Conocer la opinion del participante sobre el estado actual de la comunicacion en la
organizacion.

Fecha: 5 de marzo de 2019
Nombre del entrevistado: Yuli Paola Torres
Cargo: Gerente Regional

Preguntas:

¢Cuenta la empresa ASCANES S.A.S con una oficina de comunicaciones?
¢ Cual cree usted que es la falencia comunicacional mas notoria dentro de la empresa?

¢ Qué aportes haria desde su cargo para poder hacer la creacion e implementacion de la oficina de
comunicaciones?

¢ Cudl cree usted que serian los benficios que se darian por la creacién de esta dependencia?

Jotay
Yuli Paola Torres
Gerente Regional
Teléfono: 3137746445

Valledupar, Cesar
Contacto@ascanes.com

Nota: Disefio de segunda entrevista. Autor del proyecto.

1. ¢Cuenta la empresa ASCANES S.A.S con una oficina de comunicaciones?

La empresa actualmente no cuenta con oficina de comunicaciones, dado a que somos una

empresa relativamente nueva en donde estamos tratando a medida que avanza el tiempo ir

cubriendo los puntos méas importantes o dependencias que son fundamentales para el
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funcionamiento correcto de las empresas y dentro de las cuales sabemos esta el area de las

comunicaciones y que esperamos prontamente poner en correcto funcionamiento.

2. ¢Cual cree usted que es la falencia comunicacional mas notoria dentro de la

empresa?

Bueno, entrando en este punto yo creo que una de las falencias mas relevantes es el hecho
de que aunque ya somos una empresa con mas de dos afios de experiencia en el mercado, y con
una trayectoria un poco importante en nuestro medio, no contamos aun con la completa
estructura de la imagen corporativa, desde lo que va en nuestra imagen como empresa hasta en lo
que queremos reflejar hacia el pablico, la falta de una correcta estructura organizacional de la
empresa ha hecho que perdamos un poco la imagen o percepcion mas clara que los clientes debe
tener sobre nosotros; crea también un poco de perdida en la credibilidad solo hasta el momento
en que entramos de Ileno a laborar dado a que nuestra prestacion de servicios cambia esta
imagen, pero la idea deberia ser mas convincentes desde el momento de abordar a nuestros

potenciales usuarios.

3. ¢Qué aportes haria desde su cargo para poder hacer la creacion e implementacion

de la oficina de comunicaciones?

Creo que la disposicién de poder hacer este paso tan importante y sobre todo necesario
para la empresa es lo que me impulsa desde mi cargo a prestar toda la atencién, herramientas, y

colaboracion que sea necesaria para lograr que la creacién e implementacion de esta dependencia
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se concrete ya que esto serd de una ayuda increible incentivando el progreso de nuestra empresa
no solo de manera interna sino también de caracter externo con la imagen que vamos a ofrecer al

nuestro mercado.

4. ¢Cual cree usted que serian los benficios que se darian por la creacion de esta

dependencia?

Creo que como ya te habia comentado anteriormente, las posibilidades de una avance seran
grandes por la creacion y correcto manejo de este 6rgano dentro de la empresa, empezando por
ayudar a la estructura organizacional, la imagen, el clima organizacional, la imagen que

brindamos al mercado y publico en general, mayores proyectos, oferta de muchos mas servicios .



Apéndice C. Cotizacion de equipos, herramientas y papeleria.
Fuente: Autor del proyecto.
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Apéndice D. Papeleria institucional.
Fuente: Autor del proyecto.
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