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Resumen 

 
La Creación de un Plan de Comunicación interna y externa para potenciar el posicionamiento de 

Gilu Digital, una empresa del sector de marketing digital, en la ciudad de Ocaña, Norte de 

Santander, es el objetivo principal con que se desarrolló la presente propuesta de investigación. 

A pesar de contar con años de experiencia, Gilu Digital no ha logrado el reconocimiento deseado 

ni ha alcanzado su pleno potencial en el mercado. 

 

 
 

El proyecto refleja la importancia de la comunicación organizacional como elemento clave para 

el crecimiento y éxito empresarial. Se llevó a cabo un diagnóstico de las comunicaciones internas 

en Gilu Digital, así como de la percepción que los habitantes de Ocaña tienen de la empresa. Lo 

que permitió la identificación de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas relacionadas 

con su imagen y posicionamiento. 

 

 
 

Con base en el análisis realizado, se determinaron las acciones comunicacionales específicas 

tanto internas como externas que contribuirán a mejorar el posicionamiento de Gilu, 

con el objetivo de aumentar la visibilidad y el reconocimiento de la empresa en el mercado 

local. A partir de esto, Gilu busca consolidarse como una opción destacada en el sector del 

marketing digital y publicidad en Ocaña para potenciar su crecimiento y rentabilidad. 
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Introducción 

 
En el mundo empresarial actual, la comunicación efectiva juega un papel fundamental en 

el éxito y crecimiento de las organizaciones. Una estrategia de comunicación bien definida y 

ejecutada adecuadamente puede potenciar el posicionamiento de una empresa, fortalecer su 

imagen y establecer sólidas relaciones con sus clientes. En este contexto, el presente proyecto 

tiene como objetivo principal la creación de un Plan de Comunicación interna y externa para 

potenciar el posicionamiento de la empresa Gilu Digital en la ciudad de Ocaña, ubicada en Norte 

de Santander. 

 

 
 

Gilu Digital es una agencia de marketing y publicidad que forma parte de un grupo de 

tres empresas independientes: Gilu, la ciudad en tus manos. A pesar de contar con varios años de 

experiencia en el mercado y ser la única de su tipo en la ciudad, Gilu no ha logrado alcanzar el 

posicionamiento deseado ni la notoriedad necesaria en su sector. Es por ello que resulta 

fundamental desarrollar un plan de comunicación que permita impulsar su reconocimiento y 

consolidarse como una opción atractiva para los clientes potenciales. 

 

 
 

En este sentido, se realizará un diagnóstico del estado actual de las comunicaciones 

internas y externas de Gilu Digital, evaluando tanto los procesos comunicativos existentes como 

la percepción que los habitantes de la ciudad de Ocaña tienen de la empresa. Con base en este 

análisis, se definirán acciones comunicacionales específicas que contribuyan a mejorar el 

posicionamiento de la empresa a nivel externo, fortaleciendo en primera medida, la 

comunicación interna. 
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El presente proyecto se fundamenta en la importancia de la comunicación organizacional 

como elemento clave para el crecimiento y éxito empresarial. Asimismo, se toma en 

consideración la experiencia de otras empresas y estudios que evidencian la relevancia de contar 

con un plan de comunicación bien estructurado y ejecutado para superar desafíos y aprovechar 

oportunidades en el mercado. 

 

 
 

Así, el desarrollo de un Plan de Comunicación interna y externa para Gilu Digital busca 

generar una estrategia sólida y coherente que permita mejorar su posicionamiento en la ciudad de 

Ocaña, impulsando su reconocimiento, fortaleciendo su imagen y estableciendo relaciones 

duraderas con sus clientes. A través de un enfoque estratégico y acciones comunicacionales 

efectivas, se aspira a consolidar a Gilu Digital como una empresa líder en su sector y un referente 

en el mercado local. 
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Capítulo 1. Creación de un Plan de Comunicación interna y externa para 

potencializar el posicionamiento de la empresa Gilu Digital en la ciudad de Ocaña, 

Norte de Santander. 

 

 
1.1. Descripción breve de la empresa 

 

 

 
Gilu, “La ciudad en tus manos” es un grupo de empresas (independientes entre sí) creado 

en el año 2018 en la ciudad de Ocaña, Norte de Santander. 

 

 
 

Este grupo está conformado por tres empresas que responden a diferentes funciones: Gilu 

Digital, cuya función es la creación de marketing y publicidad digital y tradicional, y membresía 

a Directorio Comercial Digital para entidades afiliadas o no afiliadas; Gilu Express, ente 

encargado de ofrecer el servicio de domicilios en la ciudad; y, Gilu Pagos, que se define como un 

punto físico donde la población ocañera puede realizar pagos o transacciones de cualquier tipo. 

 

 
 

Gilu digital, se encarga de apoyar a empresas nuevas y antiguas con la creación de 

contenido audiovisual que dinamice el posicionamiento de la misma en la ciudad, con el fin de 

impulsar el reconocimiento y la recordación en sus clientes de forma positiva. Así mismo, Gilu 

digital, dota a las 3 sedes de Gilu de contenidos de comunicación social corporativa necesarios 

para su fortalecimiento de marca; además, de contar con una aplicación que busca impulsar y 

facilitar el turismo y consumo en Ocaña, Norte de Santander. 
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1.1.1. Misión 

 

 

 

Trabajamos para brindar un servicio de calidad e innovador de la mano con las empresas, 

asesorando en el ámbito de posicionamiento y manejo de marca en el mercado, acompañándolas 

en el cumplimiento de cada una de sus metas a corto, mediano y largo plazo. (Gilu, 2022). 

 

 
 

1.1.2. Visión 

 

 
 

Gilu, “La ciudad en tus manos” para el 2030, será reconocida como un gigante comercial 

estratégico con la capacidad de abarcar todo un país, ofreciéndole al cliente un servicio de 

calidad acorde a sus necesidades, ayudando a cumplir sus objetivos para llegar a más 

consumidores. (Gilu, 2022). 

 

 
 

1.1.3. Objetivos de la empresa 

 
Actualmente, Gilu, cuenta con 4 objetivos corporativos, los cuales se encuentran en la página 

web de la entidad. Según (Gilu, 2022): 

 

 
 

- Convertir a Gilu en la herramienta digital indispensable para propios y visitantes 

donde puedan encontrar diferentes establecimientos comerciales para adquirir algún 

producto/servicio. 

- Brindar un servicio de calidad e innovador. 
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- Mejora continua en el directorio comercial. 

 

- Vincular los diferentes tipos de establecimientos que cumplan con los requisitos 

mínimos legales para su funcionamiento. 

 

 
 

1.1.4. Descripción de la estructura organizacional 

 

 

 

La estructura organizacional de Gilu Digital, refleja un orden jerárquico de tipo vertical 

donde se muestran las líneas de autoridad de la empresa, y los departamentos que la conforman. 

En este sentido, la Gerencia, conformada por Gustavo Adolfo Durán Pérez y Jhon Franco 

Rodríguez, es el departamento encargado de coordinar las tareas y funciones de los 

colaboradores para el buen funcionamiento de la misma. 

 

 
 

El organigrama refleja la independencia de Gilu Digital, Gilu Expres y Gilu Pagos, 

aunque su gerencia se constituye de la misma forma. Así mismo, los procesos comunicativos de 

las empresas Gilu se gestan desde el departamento de comunicaciones de Gilu Digital. En la 

gráfica se puede observar que quiénes se encuentran en línea horizontal son los gerentes de las 

tres áreas que conforman la empresa: gerencia general, gerencia comercial, gerencia 

administrativa. Quienes estarán a cargo del personal de comunicaciones, ejecutivos de ventas y 

otros. 
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Figura 1. 

 

Estructura organizacional. 
 
 

 
Nota. Tomado de (Gilu, Gilu la ciudad en tus manos, 2022). 

 

 

 
 

1.1.5. Descripción de la dependencia y/o proyecto al que fue asignado 

 

 

 
 

El área de comunicaciones de Gilu Digital se encuentra conformada por 1 persona 

responsable de planear y ejecutar estrategias de comunicación internas y externas con el objetivo 

de responder a las necesidades de la empresa y de los clientes. 
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Esta dependencia, además, tiene como función el cumplimiento eficiente de los servicios 

que se ofertan en la empresa para cada una de las entidades vinculadas o afiliadas de acuerdo con 

el portafolio de servicios manejado; es decir, responder a las solicitudes de los clientes en cuanto 

a la creación publicitaria de contenidos audiovisuales, manejo de redes sociales corporativas, 

imagen y marca, entre otros. 

 

 
 

Por otra parte, desde este departamento en Gilu Digital, se realizan los diferentes 

procesos comunicacionales necesarios para Gilu Express, que se encarga de ofrecer el servicio de 

domicilios en la ciudad de Ocaña; y, Gilu Pagos, punto físico donde las personas pueden hacer 

pagos, transferencias y transacciones. 

 

 
 

Es importante resaltar que, en el momento del análisis, la empresa no cuenta con 

contratos vigentes, por lo tanto, no existen ingresos económicos del año 2023. 

 

 
 

1.2. Diagnóstico inicial de la dependencia asignada 

 

 
El presente diagnóstico es alcanzado a partir de la aplicación estratégica de la Matriz 

DOFA cruzada para la cual, como método de estudio se aplicó el diario de campo (ver Apéndice 

A. Diario de observación en Gilu Digital.), técnica de recolección de información y/o análisis 

que permite conocer el estado actual de los diferentes procesos de comunicación aplicados desde 

el departamento de comunicaciones de la empresa Gilu Digital. 
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A partir de dicha observación se evidencia que, a raíz de la ausencia de un Manual de 

imagen Corporativo (MIC) apropiado, se desprenden otras falencias de tipo comunicacional. Es 

decir, se conoce que se hace necesario la creación del MIC para de esta manera, lograr un 

correcto uso y aplicación de la marca en sus redes sociales, aplicación móvil y demás. 

 

 
 

Por otra parte, se conoce la necesidad de la aplicación de un plan de comunicación 

interna y externa para mejorar o potencializar la imagen de Gilu Digital, así como los procesos 

de comunicación entablados con sus públicos objetivos. 

Tabla 1. 

 

Estrategia Matriz DOFA cruzada. 
 

 

Matriz DOFA cruzada- Gilu Digital 

 

Factores internos 

Fortalezas 

1. Existe un 

departamento de 

comunicaciones. 

2. Excelente clima 

laboral. 

3. Apoyo por parte de 

los gerentes ante 

iniciativas que 

favorezcan el 

crecimiento de la 

empresa. 

4. Variedad en el 

portafolio de 

servicios. 

5. Capacidad para 

ofrecer servicios 

personalizados. 

Debilidades 

1. No existe un manual 

de imagen 

corporativo. 

2. Los objetivos de la 

empresa no son 

acordes con la función 

de la misma. 

3. Ausencia de un plan 

de comunicación 

interna y externa. 

4. Falta de recursos 

económicos. 

5. No hay un buen 

servicio al cliente. 

6. Escasa visibilidad de 

la marca. 
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 6. Buen número de 

seguidores en las 

redes sociales de Gilu. 

 

 

 
Factores externos 

  

Amenazas 

1. Cambios en la 

tecnología. 

2. Posible entrada de 

nuevas agencias de 

marketing en la 

ciudad. 

3. Automatización de la 

publicidad. 

4. Cambios en las 

tendencias y 

preferencias en el 

mercado. 

5. Constante aumento de 

impuestos por parte 

del gobierno nacional 

hacia las empresas. 

6. Condiciones naturales 

como desastres 

naturales y cambio 

climático. 

Estrategias FA 

 

 
1. Fortalecer los 

procesos de 

comunicación interna 

conservando el buen 

clima laboral. 

2. Utilizar el 

departamento de 

comunicaciones para 

mantenerse 

actualizado sobre los 

avances tecnológicos 

y adaptar las 

estrategias de 

marketing. 

 
3. Hacer uso de las 

tecnologías 

apropiadas y nuevas. 

 

4. Actualización 

constante de los 

servicios de la 

empresa. 

Estrategias DA 

 

 
1. Crear un manual de 

imagen corporativa 

que defina misión, 

visión, objetivos, 

colores, logos, etc, de 

manera correcta para 

que la empresa refleje 

siempre identidad 

visual. 

 
2. Crear un plan de 

comunicación interna 

y externa. 

3. Crear canales de 

comunicación que 

permitan la 

interacción constante 

entre la empresa y el 

cliente. 

4. Fortalecer los 

servicios ofrecidos 

para fidelizar al 

cliente. 

5. Aprovechar la 

automatización de la 

publicidad para 

satisfacer al cliente. 
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Oportunidades 

1. Única empresa de 

marketing digital en 

Ocaña. 

2. Gilu cuenta con 

diferentes plataformas 

digitales como 

Facebook, Instagram, 

TikTok, Página Web 

y App Directorio 

Comercial Digital 

propio. 

3. Espacio digital que las 

empresas tomaron a 

partir de la pandemia 

del Covid-19 y la 

importancia de la 

publicidad desde las 

mismas. 

4. Incremento de la 

demanda de servicios 

de marketing. 

5. Posibilidad de 

alianzas estratégicas 

con otras empresas. 

6. Expansión hacia otras 

ciudades u otros 

mercados cercanos. 

Estrategias FO 

1. Crear un cronograma 

respecto al manejo de 

redes de la empresa 

con contenido de 

valor. 

 
2. Utilizar las redes 

sociales para llegar a 

un mayor público y 

así posicionar la 

marca. 

 

 
3. Crear actividades 

publicitarias digitales 

para llegar a los 

posibles clientes. 

Estrategias DO 

1. Definir los objetivos 

de la empresa de 

modo que reflejen la 

razón social de Gilu 

Digital. 

2. Crear estrategias que 

impliquen poco gasto 

económico, que 

beneficien a la 

empresa y posicionen 

la marca. 

3. Hacer uso del logo y 

nombre de la empresa 

para generar 

recordación en el 

público. 

 

 

 

 

 
 

1.2.1. Planteamiento del problema 

 
La comunicación organizacional se define como el conjunto de canales y formas de 

comunicación que surgen en las empresas de manera interna y/o externa; además, es concebida 
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por Autores como Carlos Ramón Padilla como “la esencia, el corazón mismo, el alma y la fuerza 

dominante dentro de una organización”. (Comunicación Organizacional , 2017). 

 

 
 

Según Marín y Gómez (2022), en la investigación realizada para conocer cuál es la 

situación de partida de las empresas españolas desde una perspectiva comunicacional partiendo 

de la premisa de que, las empresas que mejor gestionen su comunicación estarán en mejor 

posición para enfrentar una crisis económica como la que se deriva de la crisis sanitaria 

provocada por el Covid-19, se tiene como resultado que el 69% de las 276 empresas nacionales 

encuestadas afirma tener un plan de comunicación, lo que indica que las estrategias y acciones 

comunicativas no se toman de forma intuitiva e improvisada. Por su parte, en cuanto a la gestión 

de las acciones de comunicación digital, el 70% afirma tener planificación de comunicación y 

marketing digital. 

 

 
 

En países de América Latina como México, Brasil y Argentina, la reapertura del sector 

empresarial posterior a la pandemia de la Covid-19, exige a las empresas un redireccionamiento 

de sus negocios y la creación de nuevos planes estratégicos a partir de los departamentos de 

comunicación y marketing para responder a los cambios, necesidades y nuevas realidades del 

sector económico. (Useche, 2020). 

 

 
 

En Colombia, por su parte, de cada 100 empresas que se crean solo 78 superan el primer 

año, 61 logran superar los tres primeros años y, solo 42 superan los cinco primeros años; esto se 

debe a diferentes factores económicos, sociales, geográficos, entre otros. Por el contrario, el 
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direccionamiento estratégico de las empresas se consolida como el primer factor determinante 

para el crecimiento de las PYMES. (Quintero, 2018). Así, la creación del plan de comunicación 

se torna primordial para que las empresas logren superar sus primeros años en el mercado y 

permanecer en el tiempo, consolidarse y fortalecerse. 

 

 
 

En este sentido, el Plan de Comunicaciones toma relevancia teniendo en cuenta que es el 

instrumento a través del cual se define el camino a seguir por la institución, establece objetivos, 

delimita públicos y, comunica de manera adecuada externa e internamente de manera organizada 

y planeada para lograr los objetivos propuestos. 

 

 
 

El área de comunicaciones de Gilu, entiende la importancia de la comunicación para su 

accionar, sin embargo, no cuenta con un Plan de Comunicaciones que garantice la eficiencia en 

los diferentes procesos comunicativos relacionados con la entidad. 

 

 
 

Gilu Digital, a pesar de contar con varios años de experiencia en el mercado de la 

publicidad, no ha alcanzado el posicionamiento que la caracterice e identifique como una gran 

opción para los clientes potenciales. Por esto, se hace necesario crear un Plan de Comunicación 

interna y externa como herramienta útil para el proceso de crecimiento, consolidación 

reconocimiento y posicionamiento de Gilu en Ocaña, Norte de Santander. 
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Por otra parte, la necesidad de un plan de comunicación en Gilu Digital se refleja en la 

disminución en el número de clientes, factor que repercute en su capacidad económica y, por 

ende, en su crecimiento. Dicho plan de comunicaciones, además, deberá responder a la necesidad 

de un cronograma que refleje la constancia y el trabajo de la empresa y, un camino a seguir para 

satisfacer las necesidades de sus clientes. 

 

 
 

1.3. Objetivos de la pasantía 

 

 

 
1.3.1. Objetivo general 

 

 
Crear un Plan de Comunicación interna y externa para potencializar el posicionamiento 

de la empresa Gilu Digital en la ciudad de Ocaña, Norte de Santander. 

 

 
 

1.3.2. Objetivos específicos 

 
Realizar un diagnóstico sobre el estado actual de las comunicaciones internas y externas 

de Gilu Digital. 

 

 
 

Conocer la percepción actual sobre Gilu Digital por parte de los habitantes de la ciudad 

de Ocaña, Norte de Santander. 
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Definir acciones de comunicación internas y externas que favorezcan el posicionamiento 

de Gilu Digital 

 

 
 

1.4. Descripción de las actividades a desarrollar en la misma 

Tabla 2. 

Actividades a desarrollar en la pasantía. 
 

 
 

Objetivo General Objetivos específicos Actividades a desarrollar en la 

empresa para hacer posible el 

cumplimiento de los Objetivos 
Específicos 

  
 

Realizar un 

diagnóstico sobre el 

estado actual de las 

comunicaciones internas y 

externas de Gilu Digital. 

 
Actividad 1: Analizar las redes sociales de 

Gilu Digital para conocer la forma de 

comunicación, su impacto y alcance, métodos 

de publicación de contenidos, etc. 

Crear un Plan de 

 

Comunicación interna y 

 
Actividad 2: Aplicar encuesta a jefes y 

personal de Gilu para conocer sobre el clima 

laboral y las formas de comunicación 

internas. 

externa para potencializar el  
Actividad 3: Observar la forma de 

posicionamiento de la comunicación de Gilu con el público externo 

empresa Gilu Digital en la 
y el cumplimiento de responsabilidades de la 

empresa para con sus clientes. 

ciudad de Ocaña, Norte de   

Santander. Conocer la Actividad 1: Crear un formato de encuestas. 

 
percepción actual sobre 

Actividad 2: Aplicar las encuestas a una 

muestra de la población ocañera. 

 Gilu, por parte de los 

 

habitantes de la ciudad de 

Actividad 3: Analizar los resultados de las 

encuestas. 

 
Ocaña, Norte de 

 

 
Santander. 
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Definir acciones 

de comunicación interna y 

externa que favorezcan el 

posicionamiento de Gilu. 

Actividad 1: Planear las acciones de 

comunicación interna. 
 

Actividad 2: Planear las acciones de 

comunicación externa. 

 

Actividad 3: Definir los canales de 

comunicación interna y externa. 

 

 

 

 

 

 
 

1.5. Cronograma de actividades 

Tabla 3. 

Cronograma de actividades de la pasantía. 
 

 

Objetivos 

específicos 

Actividades a 

desarrollar 

Mes 1 
 

Sem. Sem 

1-2 3-4 

Mes 2 
 

Sem. Sem. 

1-2 3-4 

Mes 3 
 

Sem. Sem. 

1-2 3-4 

Mes 4 
 

Sem. Sem. 

1-2 3-4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

REALIZAR UN 

DIAGNÓSTICO 

SOBRE EL ESTADO 

ACTUAL DE LAS 

COMUNICACIONES 

INTERNAS Y 

EXTERNAS DE 

GILU, DIGITAL. 

 

 

 
Actividad 1: 

Analizar las redes 

sociales de Gilu 

Digital para conocer 

la forma de 

comunicación, su 

impacto y alcance, 

métodos de 

publicación de 

contenidos, etc. 

 
 

Actividad 2: 

Aplicar encuesta a 

jefes y personal de 

Gilu para conocer 

sobre el clima 

laboral y las formas 

de comunicación 

internas. 

 

Actividad 3: 

Observar la forma 

 

 

X 

 

 

 

 

 

 

 

 
X 

   

 

 

X 
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 de comunicación de 

Gilu con el público 

externo y el 

cumplimiento de 

responsabilidades de 

la empresa para con 

sus clientes. 

 

CONOCER LA 

PERCEPCIÓN 

ACTUAL SOBRE 

GILU, POR PARTE 

DE LOS 

HABITANTES DE LA 

CIUDAD DE 

OCAÑA, NORTE DE 

SANTANDER. 

 

Actividad 1: Crear 

un formato de 

encuestas. 

 
 

Actividad 2: 

Aplicar las 
encuestas a una 

muestra de la 

población ocañera. 

 
 

Actividad 3: 
Analizar los 
resultados de las 
encuestas. 

 

X 

 

 

X 

 X 

 
DEFINIR 

ACCIONES DE 

COMUNICACIÓN 

INTERNA Y 

EXTERNA QUE 

FAVOREZCAN EL 

POSICIONAMIENTO 

DE GILU. 

 

Actividad 1: 

Planear las acciones 
de comunicación 

interna. 

 

 

Actividad 2: 
Planear las acciones 

de comunicación 
externa. 

 

 
 

Actividad 3: 

Definir los canales 

de comunicación 

interna y externa. 

 

X 

 

 
X 

 

 
X 

 Actividades 

adicionales 
X 
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Capítulo 2. Enfoques referenciales 
 

 

 

2.1. Enfoque conceptual 

 

El presente proyecto se encuentra englobado en un conjunto de términos que abarcan la 

naturaleza, objetivos y desarrollo del mismo. A continuación, se profundizará en los diferentes 

conceptos desde la postura de diversos autores y su relación con la necesidad de la propuesta de 

pasantía en desarrollo. 

 

 
 

2.1.1. Comunicación organizacional 

 

 

 
 

La comunicación organizacional según Goldhaber, (1986), “consiste en el proceso de 

emisión y recepción de mensajes dentro de una organización compleja. Dicho proceso puede ser 

interno, es decir basado en las relaciones dentro de una organización, o externo”. 

 

 
 

Este concepto, se refiere a las diferentes acciones de comunicación adelantadas al interior 

de una empresa u organización con el fin de lograr la interacción, consecución de objetivos, y 

alcance de metas. En este proceso se involucran los elementos de comunicación como emisor, 

receptor, canal, mensaje y código. 

 

 
 

Por su parte, Gary, (1995) entiende la comunicación organizacional como “el proceso por 

medio del cual los miembros recolectan información pertinente acerca de su organización y los 
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cambios que ocurren dentro de ella”. Así mismo, existen quiénes entienden este concepto como 

la fuerza dominante dentro de una organización. 

 

 
 

2.1.2. Importancia de la comunicación organizacional 

 
(Scheinsohn, 1993), afirma que “la comunicación es un hecho fundante de las relaciones en las 

organizaciones, las cuales se entablan, mantienen y fomentan a través de ella”. Así, la 

comunicación es la base de cada uno de los procesos de interacción que se gestan al interior de 

una empresa, ya sea con público interno o externo. 

 

 
 

“La comunicación se considera esencial para la organización en el sentido de obtener 

cooperación y consenso entre todos los integrantes de la empresa”. (Timm, 1986). Es gracias a 

los procesos comunicacionales que se logra determinar acciones, medidas y ruta a seguir en las 

diferentes corporaciones, logrando participación y motivación constante por parte del público 

interno. 

 

 
 

2.1.3. Comunicación interna en las organizaciones 

 
La comunicación interna es el proceso de interacción que se realiza al interior de una 

organización y, que solo incluye al cliente interno, es decir al personal empleado de la misma 

para trabajar juntos por un mismo objetivo. 
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Según (Pizzolante, 2004), las organizaciones requieren que puedan desarrollarse 

estrategias de comunicación interna para el personal, ya que esto permite mejor confianza, 

empatía y sobre todo conocer los aspectos emocionales y mentales que experimentan todos en 

sus respectivas áreas de trabajo. 

 

 
 

(Robbins, 1999), define 3 tipos de comunicación interna: “la comunicación ascendente, 

comunicación descendente y comunicación lateral”. La comunicación interna ascendente se 

refiere a los procesos comunicativos que van desde los niveles bajos hasta los más altos en la 

jerarquía de la empresa (empleado-jefes o gerentes); la comunicación descendente, por el 

contrario, se refiere a la interacción de niveles superiores a los inferiores (líderes o gerentes- 

empleados) ya sea para orientar, instruir, informar u otros; Finalmente, la comunicación lateral se 

refiere al relacionamiento entre personas de un mismo grupo o nivel jerárquico. 

 

 
 

2.1.4. Comunicación externa en las organizaciones 

 

 

 
 

La comunicación externa es el “conjunto de mensajes emitidos hacia sus diferentes 

públicos externos (público objetivo, proveedores, espectadores, etc) encaminados a mantener o 

mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o 

servicios”. (Andrade, 2005). 
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A diferencia de la comunicación interna, la comunicación externa tiene como objetivo 

mejorar y potenciar las relaciones con los diferentes agentes con que está relacionada la 

compañía. Así, esta debe ser fluida y estar orientada a mejorar la imagen de marca, potenciar las 

ventas de sus productos y permanecer en escucha activa para entender lo que percibe el público 

externo. 

 

 
 

2.1.5. Plan de comunicaciones y posicionamiento empresarial 

 

 

 
 

El posicionamiento estratégico busca situar a una marca específica en un lugar 

preferencial en la mente de los consumidores, determinar qué mensaje se obtiene a partir de la 

empresa y cuál es su posición en el mercado en referencia con las demás instituciones que 

brindan el mismo servicio o producto, es decir, sus competidores. 

 

 
 

“La estrategia de comunicación y posicionamiento empresarial es un proceso mediante el 

cual se desarrolla una estrategia que tiene como objetivo llevar a la marca, empresa o producto 

desde su imagen actual hasta la imagen que se desea obtener”. (Espinoza, 2016). 

 

 
 

Por su parte, el plan de comunicaciones es el punto de llegada luego del proceso de 

diagnóstico y planificación, es una hoja de ruta que sirve como guía en el camino planeado y 

espontáneo que se recorrerá durante un periodo de tiempo definido previamente. Las acciones se 

planifican desde lo más pronto hasta lo más remoto. (Enz, 2012). 
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Por último, el plan de comunicación es la base para desarrollar una comunicación de manera 

adecuada dentro de una institución. Gracias a que la comunicación puede abordar cantidad de 

actividades, dirigirse a diferentes tipos de públicos y presentar diversos objetivos, es prudente 

crear un marco de referencia: el plan de comunicación. 

 

 

 

2.2. Enfoque legal. 

 

 
El periodismo es una profesión que comprende el conjunto de actividades que se relacionan 

con la recolección, elaboración y/o difusión de información especialmente de actualidad o que 

genere interés en la sociedad para posteriormente ser dada a conocer al público a través de 

medios de comunicación como la radio, la prensa o la televisión. 

 

 
 

(Constitución Política de Colombia) Art. 20. Define que “se garantiza a toda persona la 

libertad de expresar y difundir su pensamiento y opiniones, la de informar y recibir información 

veraz e imparcial, y la de fundar medios masivos de comunicación”. 

 

 
 

Artículo 26. Toda persona es libre de escoger profesión u oficio. La ley podrá 

exigir títulos de idoneidad. Las autoridades competentes inspeccionarán y 

vigilarán el ejercicio de las profesiones. Las ocupaciones, artes y oficios que no 

exijan formación académica son de libre ejercicio, salvo aquellas que impliquen 
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un riesgo social. Las profesiones legalmente reconocidas pueden organizarse en 

colegios. La estructura interna y el funcionamiento de éstos deberán ser 

democráticos. La ley podrá asignarles funciones públicas y establecer los debidos 

controles. (Constitución Política de Colombia). 

 

 
 

Artículo 73. La actividad periodística gozará de protección para 

garantizar su libertad e independencia profesional. (Constitución Política de 

Colombia). 

 

 
 

Así mismo, el comunicador social y periodista tendrá la libertad y los conocimientos para 

laborar no solo en medios informativos sino también en empresas, donde cumplirá con funciones 

comunicativas internas y/o externas según fuere asignado su cargo. 

 

 
 

Por otra parte, “se fomenta la producción del blog y otros contenidos creativos digitales a 

través de las diferentes plataformas tecnológicas”. (Ley 1887. Art 1). Para que un contenido 

creativo sea considerado como digital deberá cumplir con los requisitos: 

 

1. Su valor comercial, trátese este de un bien o servicio, no está determinado por los 

insumos empleados para su desarrollo. 

 

2. Debe tratarse de un bien intangible sujeto a la protección de derechos de autor. 
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3. Debe estar enmarcado en el sector de Nuevos Medios – Creaciones Funcionales de las 

Industrias Creativas y Culturales, establecidas por la Conferencia de las Naciones Unidas para el 

Comercio y el Desarrollo (UNCTAD). 

 

4. Se puede copiar, transmitir o utilizar mediante redes de telecomunicaciones o 

herramientas TIC. 

 

5. Contempla sectores tales como música, audiovisual editorial, gráfico, videojuegos, 

contenidos transmediales, realidad virtual, y/o aumentada, Blog y Vlogs, entre otros que cumplan 

con las características a que se refiere el presente artículo. 

 

 

 
En cuanto a la fundamentación legal que rige la creación de publicidad en Colombia, se 

tiene que: 

Artículo 30. Prohibiciones y responsabilidad. Está prohibida la publicidad 

engañosa. El anunciante será responsable de los perjuicios que cause la publicidad 

engañosa. El medio de comunicación será responsable solidariamente solo si se 

comprueba dolo o culpa grave. (Ley 1430 de 2011). 

 

 
 

Por último, la Ley 1341 de 2009 establece que: 

 
ARTÍCULO 2°. Principios orientadores. La investigación, el fomento, la 

promoción y el desarrollo de las Tecnologías de la Información y las 

Comunicaciones son una política de Estado que involucra a todos los sectores y 

niveles de la administración pública y de la sociedad, para contribuir al desarrollo 
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educativo, cultural, económico, social y político e incrementar la productividad, la 

competitividad, el respeto a los Derechos Humanos inherentes y la inclusión 

social. 

 

 
 

Las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones deben servir al interés general y 

es deber del Estado promover su acceso eficiente y en igualdad de oportunidades, a todos los 

habitantes del territorio nacional. 

 

 
 

En este sentido, desde el área de comunicaciones de la empresa enfocada para el presente 

proyecto, se tendrá idoneidad para manejar diferentes medios de comunicación para la 

estructuración de un plan de comunicaciones que potencialice su posicionamiento y presencia de 

marca en la ciudad en que se encuentra ubicada. 
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Capítulo 3. Informe de cumplimiento de trabajo 

 

 
3.1. Presentación de resultados 

 

Para el proceso de presentación de los resultados se parte de los objetivos propuestos y de 

las actividades trazadas al inicio de la pasantía, los cuales le darán el orden y secuencia al 

desarrollo del informe. 

 

 
 

3.1.1. Realizar un diagnóstico sobre el estado actual de las comunicaciones internas y 

externas de Gilu, La ciudad en tus manos 

 

 
El primer objetivo propuesto en el presente proyecto de pasantía en Gilu Digital, consta 

de tres actividades que surgen de la aplicación de la matriz DOFA del diagnóstico inicial 

realizado a la empresa, donde se determinó la presencia de diferentes falencias a las cuáles se 

busca responder de manera oportuna para garantizar el posicionamiento de Gilu Digital en 

Ocaña. 

 

 
 

Una de las falencias encontradas a partir de la Matriz realizada refleja la necesidad de un 

análisis de las diferentes redes sociales de Gilu para conocer cómo se realizan los procesos de 

comunicación externa a partir de las mismas; este estudio se basó en la revisión del alcance, 

impacto, métodos y cronograma de publicación de contenidos durante un periodo de tiempo 

correspondiente a tres meses anteriores al inicio de la investigación, es decir, desde el 06 de 
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diciembre de 2022 hasta el 06 de marzo de 2023. A continuación, se presentarán los resultados 

de dicha actividad. 

 

 

 
3.1.1.1. Analizar las redes sociales de Gilu Digital para conocer la forma de 

comunicación, su impacto y alcance, métodos de publicación de contenidos, etc. El análisis 

de las redes sociales de la empresa se hace necesario para conocer de qué manera ha sido 

desarrollada la interacción con las personas externas, con el fin de posicionar la marca a través 

de las plataformas digitales que cada día influyen más en la forma de comunicación de la 

sociedad. 

 

 

Esto, teniendo en cuenta que, en 2021 cada persona dedicaba un tiempo promedio de 148 

minutos al día a permanecer en sus redes sociales; y, para el 2022, este índice se incrementó a 

151 minutos promedio (diarios). Por otra parte, se conoce que el 44,6% de las microempresas 

cuentan con una página web o redes sociales. 

Figura 2. 

 

Facebook Gilu digital: análisis del aspecto de la red social. 
 
 

 
Nota. Tomado de (Gilu D. , 2023). 
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Gilu cuenta con un número de 1.800 seguidores en Facebook que, si bien, es un buen 

número, no es representativo para una agencia de marketing digital. Por otra parte, en la 

descripción se define como “Gilu, la ciudad en tus manos, directorio comercial, reserva hotelera, 

domicilios y mensajería- pub”, es importante resaltar que no se habla sobre el servicio de 

publicidad y marketing digital y se menciona el servicio de reserva hotelera que es un proyecto a 

futuro, es decir, no se cuenta con este servicio. Este análisis fue realizado el día 01 de marzo de 

2023. 

 

 
 

Figura 3. 

 

Instagram Gilu Digital: análisis del aspecto de la red social. 
 
 

 
Nota. Tomado de (Gilu D. , 2023). 

 
La presencia del feed de Instagram de Gilu Digital no refleja idoneidad sobre el manejo 

de la misma, esto se puede evidenciar en los highlights o historias destacadas, ya que no cuentan 

con una portada y un nombre representativo, además deberían integrar información relevante de 

la empresa en los mismos con el fin de generar confianza en los usuarios que puedan visitar este 

perfil y darle un buen aspecto a la plataforma. 
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En otra instancia, la categoría a la cual pertenece Gilu no corresponde a “equipamiento 

comercial” como se refleja en la figura sino a “agencia de marketing”. En cuanto a la cantidad de 

seguidores se puede observar que es un número poco representativo y que, además, este es 

inferior al número de cuentas seguidas. Este análisis fue realizado a partir de la apariencia de la 

red social el día 01 de marzo de 2023. 

 

 
 

Figura 4. 

 

Estadísticas Redes Sociales Gilu Digital: análisis de alcance. 
 

 
 

 
 

Nota. Tomado de (Gilu D. , 2023). 

 
A partir de la figura anterior se observa que el alcance de Facebook corresponde a un 

250,8% en aumento a los meses anteriores al estudio, e Instagram representa un 98,6% de 

incremento frente al trimestre anterior al análisis. Se evidencia un alza importante en el alcance 

durante los primeros días del mes de febrero lo que se debe a una pauta monetaria realizada para 

comunicar la existencia de vacante laboral como ejecutivo de ventas para Gilu Digital. Se puede 

concluir que la pauta obtuvo mayores resultados en Facebook. 
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Figura 5. 

 

Estadísticas de visitas redes sociales. 
 

 
 

 

 
Nota. Tomado de (Gilu D. , 2023). 

 
Las estadísticas que reflejan el número de visitas a las diferentes plataformas analizadas 

muestran que es en Facebook donde se logra mayor interacción de este tipo con el público 

externo con un total de 1.994 visualizaciones durante el trimestre comprendido entre el 06 de 

diciembre de 2.022 hasta el 06 de marzo de 2023; Instagram, por su parte, muestra un total de 

505 visitas durante el mismo periodo de tiempo. Es importante resaltar que estos índices 

representan un aumento significativo (Facebook 158% e Instagram 47,7%) en cuanto al índice de 

visitas al trimestre anterior al estudio. 

 

 
 

Figura 6. 

 

Estadísticas de crecimiento de redes sociales de Gilu Digital. 
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Nota. Tomado de (Gilu D. , 2023). 

 
Las redes sociales de Gilu Digital lograron un aumento en el número de seguidores 

durante el periodo de tiempo analizado, obteniendo 56 nuevos Me Gusta en la página de 

Facebook y 67 nuevos seguidores en Instagram. Dicho incremento se logró a partir de la pauta 

publicitaria mencionada anteriormente, durante los primeros días del mes de febrero. 

 

 
 

Figura 7. 

 

Estadísticas de tendencias de las redes sociales de Gilu Digital. 
 

 
 

 

 
Nota. Tomado de (Gilu D. , 2023). 
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Las redes sociales de Gilu Digital solo reflejan un alza significativa en cuanto a alcance e 

impresiones cuando los anuncios contienen pagos de dinero. Además, se refleja que en la pauta 

publicitaria del mes de febrero de 2023 se obtuvo mayores resultados que en la pauta realizada 

en el mes de diciembre de 2022. 

 

 
 

En conclusión, en las anteriores estadísticas se pudo observar que, si bien, Gilu es una 

agencia de marketing digital, no cuenta con redes sociales que reflejen eficiencia en su quehacer 

partiendo de que al momento del análisis cuenta con cuatro años en el mercado y su número de 

seguidores es muy bajo; además, la interacción con el público es mínima, la misma que crece en 

gran medida a partir de publicidad pagada pero que de lo contrario disminuye notoriamente. 

 

 
 

No existe un cronograma de publicaciones en la cuenta, tampoco se comparte contenido 

de valor que refleje los servicios que se ofrecen y en el momento no se cuenta con ningún 

contrato en que se brinde manejo de redes sociales corporativas (portafolio de servicios Gilu), 

esto debido a que los posibles clientes primeramente revisan las redes de Gilu y no se sienten 

atraídos. 

 

 
 

La apariencia de las cuentas es sencilla, lo que requiere de un mejor manejo para brindar 

seguridad a los posibles clientes de la empresa. No se tiene información que refleje confianza en 

la misma y el contenido compartido a través de estas, no refleja calidad. 
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Por otra parte, a partir de la matriz DOFA realizada anteriormente, también se encontró 

que en Gilu se refleja la presencia de buen clima laboral; sin embargo, se hace necesario hacer un 

análisis del mismo para conocer fortalezas y debilidades en cuanto a la comunicación interna en 

la empresa, para así lograr el fortalecimiento de los mismos. Este análisis se logra a través de la 

aplicación de encuestas al público interno de la empresa estudiada. A continuación, se detallarán 

los resultados obtenidos. 

 

 

 
3.1.1.2. Aplicar encuesta a jefes y personal de Gilu para conocer sobre el clima 

laboral y las formas de comunicación internas. La encuesta aplicada a jefes y personal de Gilu 

para cumplimiento de la actividad número 2, estuvo conformada por doce (12) preguntas de 

selección múltiple con única respuesta, donde se pretendía conocer el nivel de satisfacción del 

cliente interno, la importancia de la comunicación al interior de la empresa, los canales de 

comunicación existentes, el ambiente laboral, interacción del personal interno, etc. (Ver formato 

de encuestas en Apéndice B. Formato encuestas internas Gilu Digital.). 

 

Esta encuesta fue aplicada a 6 personas con los siguientes cargos: 

 
- Jefes: 2 

 

- Secretaria: 1 (Ver Apéndice C. Encuesta aplicada a secretaria Gilu Digital.). 

 

- Comunicador social: 1 (Ver Apéndice D. Encuesta aplicada a jefe área de 

comunicaciones.). 

- Ejecutivo de ventas: 2 

 
De donde se obtuvo como resultado la siguiente información: 
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¿Se siente satisfecho con el trabajo 
que realiza en la empresa? 

Sí No A veces 

 

 

 

Figura 8. 

 

Satisfacción en el trabajo. 
 
 

 
A partir del gráfico anterior se evidencia que el 50% de las personas que hacen parte de la 

empresa se sienten a gusto o satisfechos con su trabajo realizado, el 33,3% afirma no estar 

satisfecho con sus labores dentro de la institución y, el 16,7% responde que “a veces” se siente 

en conformidad con su trabajo. El mayor número de personas se encuentra satisfecho lo que se 

debe a que se cuenta con apoyo del grupo de trabajo, horarios flexibles, posibilidad de tomar 

iniciativas y buenas relaciones interpersonales. 

 

 
 

Figura 9. 

 

Importancia de la comunicación dentro de las empresas. 
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El 66,6% de las personas encuestadas afirma no conocer la importancia de la 

comunicación dentro de la empresa, mientras que solo el 33,3% responde que sí conoce dicho 

factor. Ante esto, es conveniente analizar las preguntas que conforman la presente encuesta 

frente a la existencia de canales de comunicación en Gilu Digital. Si bien, en Gilu existe un buen 

clima laboral, las relaciones son escasas ya que en cada dependencia se encuentra una sola 

persona por esta razón solo se reúnen el día sábado y presentan informes. Las personas que sí 

conocen la importancia de la comunicación interna afirman que deben existir canales de 

comunicación para poder estar en contacto y brindar un servicio más rápido y oportuno a los 

clientes. 

 

 
 

Figura 10. 

 

Canales de comunicación interna en Gilu Digital. 

¿Conoce la importancia de la 
comunicación dentro de las empresas? 

 
 
 
 
 
 

Sí No 
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¿La comunicación entre jefes-empleados es 
fácil y directa? 

Sí No 

 

 

 

El 100% de las personas que conforman Gilu Digital afirma que no existen canales de 

comunicación como grupos de WhatsApp u otros, en este sentido, la comunicación interna solo 

se da de forma verbal y/o directa, lo que dificulta las relaciones interpersonales y el buen 

funcionamiento de la empresa, pues no existe un relacionamiento real y oportuno entre el 

personal interno para mantenerse informado de las acciones que se desarrollan en pro de la 

entidad. 

 

 

 
Figura 11. 

 

Comunicación entre jefes y empleados de Gilu Digital. 
 
 

¿Existen canales de comunicación internos 
como grupos de WhatsApp, correo 

electrónico, entre otros? 
 
 
 
 
 
 
 

Sí No 
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¿Las decisiones tomadas por jefes son 
comunicadas de forma oportuna al personal 

de la empresa? 
 
 
 
 
 

 
Sí No A veces 

Ante la presente pregunta que consistió en indagar si la comunicación entre jefes- 

empleados es fácil y directa, se refleja que el 66,6% de las personas encuestadas afirman que no 

es fácil ni directo dicho proceso debido a que se debe esperar generalmente hasta el día sábado 

para expresar y comentar las diferentes situaciones presentadas a lo largo de la semana laboral, 

por lo tanto, la comunicación interna es deficiente y compleja mientras que el 33,3% afirma la 

facilidad de la comunicación con jefes. Esto, repercute en el funcionamiento de la empresa 

teniendo en cuenta la toma de decisiones en momentos de respuesta inmediata. 

 

 
 

Figura 12. 

 

Comunicación oportuna. 
 
 

 
Ante las respuestas obtenidas en la pregunta número cinco de este formato de encuesta, 

se refleja que las decisiones tomadas por los jefes la mayoría de las veces no son comunicadas a 

los empleados de manera oportuna: el 50% de las personas afirman que no se comunica a 

tiempo, el 33,3% afirma que solo a veces se informa de manera oportuna al personal interno 

sobre las nuevas decisiones de la empresa y el 16,6% afirma que si se comunica a tiempo. Las 

personas encuestadas afirman que el día sábado se da a conocer sobre las novedades de la 
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¿El ambiente laboral refleja la posibilidad de 
que exista trabajo en equipo? 

Sí No 

empresa a cada uno de los empleados. En este punto se debe resaltar las falencias existentes en la 

comunicación interna. 

 

 
 

Figura 13. 

 

Trabajo en equipo. 
 
 

 
El 100% de las personas encuestadas afirma que existe la posibilidad de contar con 

trabajo en equipo partiendo de las relaciones interpersonales existentes en Gilu. Esto quiere decir 

que, si bien, la comunicación no es constate, las relaciones son buenas y el clima laboral es 

favorable en la empresa. 

 

 
 

Figura 14. 

 

Estado de ánimo. 
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¿Se valora su trabajo y se siente 
reconocido dentro de la empresa? 

Sí No A veces 

 

 

 

La pregunta número siete consiste en conocer si se considera que el estado de ánimo es 

bueno de maneral general en Gilu Digital ante la que el 83,4% responde positivamente; es decir, 

consideran que sí existe un buen estado de ánimo tanto para relacionarse con los compañeros de 

trabajo como ante las expectativas de la misma. El 16.6% afirma que solo a veces el estado de 

ánimo general es bueno. 

 

 
 

Figura 15. 

 

Valoración y reconocimiento del trabajo individual. 
 
 

¿Cree que el estado de ánimo general es 
bueno? 

 
 
 
 
 
 

 
Sí No A veces 
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¿Se siente con libertad para expresar sus ideas y 
opiniones? 

Sí No 

En Gilu, el 100% de los encuestados que corresponde al número total de personas que 

conforman la empresa, considera que su trabajo es valorado y que, además, se le es reconocido 

por su labor al interior de esta. Los jefes felicitan a los empleados cuando se cumplen metas o se 

logran nuevas proyecciones. 

 

 
 

Figura 16. 

 

Libertad para expresar ideas y opiniones. 
 
 

 
Con esta pregunta, se pretendía conocer si las personas que hacen parte de Gilu Digital, 

se sienten en capacidad de expresarse libremente sin temor a rechazo o discriminación. Ante la 

pregunta planteada de la siguiente manera ¿se siente con libertad para expresar sus ideas y 

opiniones?, el 100% de los encuestados afirmó que sí lo hace de manera libre y expresa sus 

opiniones e ideas siempre que lo considera necesario para aportar al desarrollo y crecimiento de 

la empresa. 
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¿Se celebran fechas importantes como cumpleaños y 
días especiales dentro de la institución? 

 
 
 
 
 
 

Sí No A veces 

Figura 17. 

 
Celebración de fechas importantes. 

 

 

 
El 83,4% de las personas encuestadas dicen que solo a veces se celebran fechas 

importantes al interior de la institución, como cumpleaños, fechas especiales y otros momentos 

de relevancia para todos; el 16,6% es decir, una persona, responde que sí se celebran estas fechas 

especiales en Gilu Digital. No se cuenta con un calendario de fechas importantes y especiales por 

lo que algunas de estas pueden pasar desapercibidas. 

 

 
 

Figura 18. 

 

Confianza en la empresa. 



51 
 

¿Cuál es el medio de comunicación 
más utilizado en Gilu? 

Whatsapp Redes sociales 

Llamadas Correo electrónico 

Ninguno 

 

 

 

Si bien, Gilu es una empresa que cuenta con 4 años en el mercado y su posicionamiento 

es débil, el 100% de las personas que hacen parte de esta, creen en ella y en los planes a futuro 

partiendo de la idea de negocio innovadora en la ciudad. 

 

 
 

Figura 19. 

 

Medio de comunicación preferido. 
 

 
El 100% de las personas encuestadas afirma que no existe un tipo de comunicación, por lo que se 

requiere de la creación de los mismos para fortalecer los procesos internos de Gilu, la 

¿Cree en la empresa y le ilusionan sus 
planes a futuro? 

 
 
 
 
 
 
 

Sí No 
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Finalmente, se puede concluir que en Gilu existe un buen clima laboral y la posibilidad 

de que exista trabajo en equipo, además el 50% de los encuestados se siente a gusto con su 

trabajo; sin embargo, cabe destacar que no existen formas o canales de comunicación interna 

establecidos, razón por la cual se dificulta la correcta realización de diferentes procesos al 

interior de la empresa. El desconocimiento sobre la importancia de la comunicación 

organizacional refleja un alto índice. 

 

 
 

Por otra parte, es importante que existan canales de comunicación al interior de la 

empresa para fortalecer la relación entre compañeros de trabajo, jefes- empleados y, lograr 

brindar un buen servicio a los clientes de la empresa, basado en la eficiencia, la comunicación 

oportuna, la veracidad y el buen trabajo que ofrece la empresa a partir de su propuesta de 

negocio innovadora en la ciudad. 

 

 

 
3.1.1.3. Observar la forma de comunicación de Gilu con el público externo y el 

cumplimiento de responsabilidades de la empresa para con sus clientes. La comunicación se 

considera la base de las organizaciones para lograr la interacción estratégica con su público 

objetivo. Esto, se debe tener en cuenta tanto en la forma en que la empresa se apoya en los 

medios de comunicación masiva y medios de comunicación alternativos, como en el 

acercamiento que las personas que conforman un equipo de ventas logran con sus posibles 

clientes. 
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Para dar cumplimiento a la actividad número 3 del presente objetivo específico, se hizo 

necesario aplicar un diario de campo durante tres días con los ejecutivos de ventas para conocer 

cómo es su estrategia de acercamiento al cliente, cómo es la comunicación llevada a cabo, qué 

relación se mantiene a partir del momento en que una persona contrata los servicios de Gilu 

Digital; si en el momento de ofrecer el portafolio de servicios se hacen coherentes los términos 

empleados por el ejecutivo con la imagen de Gilu (agencia de marketing digital), si estos cuentan 

con dominio de los temas relacionados con la marca, etc. (Ver Apéndice E. Diario de campo 

ejecutivos de venta.). 

 

 
 

Las respectivas observaciones se llevaron a cabo durante los días 14, 17 y 22 de febrero 

de 2023 bajo la temática acercamiento al proceso de comunicación empresa-cliente, donde se 

obtuvo como resultado que: 

 

 
 

1- Las personas del cargo de ejecutivo de ventas no tienen un dominio evidente de los temas 

digitales que ofrece la empresa. 

2- Los ejecutivos de ventas desconocen los términos clave relacionados con el 

marketing digital por lo que les es difícil mantener una conversación profunda y técnica con 

los clientes. 3- Los ejecutivos de ventas no conocen con claridad el portafolio de servicios de 

Gilu. 

4- Ante el desconocimiento del portafolio de servicios, los ejecutivos de ventas se 

comprometen con servicios no acordes con los paquetes reales de Gilu. 

5- Cuando un cliente adquiere los servicios de Gilu, el proceso de cumplimiento es 

deficiente, retrasado, y no existe ninguna forma de comunicación posterior con el cliente. 
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6- Al no existir posterior comunicación con los clientes, no existe credibilidad por parte de 

éste hacia la empresa. 

7- En Ocaña, Norte de Santander, existe gran desconocimiento sobre el marketing digital, lo 

que dificulta la consecución de clientes. 

8- La marca no es reconocida en la ciudad. 

 

 

En este sentido, se refleja la necesidad de que existan procesos de comunicación 

eficientes en la empresa tanto a nivel interno como externo, ya que del grado de satisfacción de 

los clientes depende el crecimiento de Gilu en la ciudad. 

 

 
3.1.2. Conocer la percepción actual sobre Gilu Digital por parte de los habitantes de la 

ciudad de Ocaña, Norte de Santander 

 

 
Como segundo objetivo, se busca conocer la percepción actual que tiene la comunidad 

sobre la empresa Gilu, esto a partir de si es reconocida, la calidad de los servicios, eficiencia, 

eficacia, formas de relación empresa-cliente, entre otros. 

 

 
 

Por esta razón, inicialmente, se diseñó una encuesta que posteriormente se aplicó a una 

muestra de la población ocañera y, finalmente, se realizó el respectivo análisis de cada una de las 

respuestas a las preguntas que conformaban este formato. 
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3.1.2.1. Crear un formato de encuestas. El formato de encuestas, creado con la 

intención de conocer la percepción actual sobre Gilu, la ciudad en tus manos por parte de los 

habitantes de la ciudad de Ocaña, Norte de Santander, consta de un total de 15 preguntas de 

selección múltiple con única respuesta. (Ver Apéndice F. Formato encuestas externas Gilu 

Digital.). 

 

Esta encuesta fue respondida en mayor cantidad por hombres, representado en un 57,7% 

de las personas partícipes de dicha actividad, un 36,6% corresponde a personas de género 

femenino y solo un 5,7% responde a la opción “otros”, información reflejada en gráfica de 

análisis de resultados. 

Figura 20. 

 

Género al que pertenece la persona encuestada. 
 

 

 

 

 

 

 
 

Por otra parte, el rango de edad en que se encuentra el mayor número de personas 

encuestadas oscila entre 18 y 28 años de edad, con un total de 37,6%; el segundo rango de edad 

con mayor número de encuestados corresponde a personas de entre 29 y 60 años con un 
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porcentaje de 36,8%; el 20,4% fueron personas menores de 18 años y el 5,2% corresponde a 

adultos mayores de 60 años. 

Figura 21. 

 

Rango de edad en que se encuentra la persona encuestada. 
 

 

 

 

 

 

 
 

Esta encuesta, además, plantea preguntas para identificar si las personas conocen qué es 

el marketing digital y su importancia para los negocios ya constituidos y los nuevos negocios que 

surgen. En la siguiente gráfica se observa que la mayoría de los encuestados indica que no 

conoce acerca del tema, esto representado en un 66,6% frente a un 33,4% que afirma tener 

conocimientos sobre el mismo. 

Figura 22. 

 

Conocimiento sobre marketing digital. 
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Por otra parte, en consecuencia, del resultado anterior y frente a la siguiente gráfica, el 

37,1% de las personas encuestadas no conoce la importancia del marketing digital y el 34,5% 

eligió la opción no sabe/no responde, ante solo el 28,5% de participantes que afirman conocer la 

relevancia de este concepto en el mundo de los negocios. Por lo tanto, se infiere que el 

desconocimiento sobre la funcionalidad de la empresa es grande lo que podría repercutir en el 

número de clientes que pueda obtener. 

Figura 23. 

Importancia del marketing digital. 
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Sin embargo, cabe resaltar que su propósito fundamental es conocer el concepto que se 

tiene hacia la empresa enfocada, la calidad de sus servicios y el reconocimiento de la misma. A 

continuación, se detallará el proceso a través del cual se conoció el número de personas a 

encuestar y posteriormente el análisis de las respuestas de dicho formulario. 

 

 

 
3.1.2.2. Aplicar las encuestas a una muestra de la población ocañera. Para dar 

cumplimiento a la presente actividad, se hizo necesario conocer el total de la muestra a la que 

sería aplicada la encuesta cuyo fin era conocer la percepción actual sobre Gilu, La ciudad en tus 

manos por parte de la comunidad. Por esta razón se recurrió al tipo de muestreo probabilístico 

aleatorio simple, donde cada persona de la ciudad tendría la misma posibilidad de ser encuestada. 

Cabe destacar que dicho formato fue aplicado a personas que habitan en la zona urbana de 

Ocaña, Norte de Santander, lo que corresponde a un total de 116.232 habitantes. 

 

 

El número de la muestra se determinó a través de la siguiente fórmula: 
 

𝑍2 𝑋 𝑃 𝑋 𝑄 𝑋 𝑁 
𝑛 = 

𝑒2 (𝑁 − 1) + 𝑍2 𝑋 𝑃 𝑋 𝑄 
 
 

Donde: 

n: ¿? 

N= 116.232 

Z= 95%=1,96 

P=50%= 0,5 

Q=50%= 0,5 

e= 5%= 0,05 
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(1,96)2 𝑋 0,5 𝑋 0,5 𝑋 116.232 
𝑛 = 

(0,05)2 (116.232 − 1) + (1,96)2 𝑋 0,5 𝑋 0,5 
 
 

 
 

𝑛 = 
116.629,2128 

 
 

291,5357 

 

= 382,8 

 

La encuesta se aplicó a un total de 383 personas, de forma digital y elegidas al azar. 

 

 

 
3.1.2.3. Analizar los resultados de las encuestas. La encuesta aplicada, arrojó 

resultados clave para conocer cuál es la percepción que se tiene sobre la empresa Gilu Digital en 

la ciudad de Ocaña. De esta manera, se realizará un análisis partiendo del resultado de cada una 

de las preguntas planteadas. 

 

Figura 24. 

 

Conocimiento de la empresa Gilu Digital. 
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Ante la pregunta que tuvo como fin saber si las personas conocen o no la empresa, se 

tuvo como resultado que el 57,2% de los encuestados niega conocer la empresa, frente a un 

42,8% que afirma tener conocimientos de la misma. Es decir, la mayoría de los participantes 

desconoce a Gilu, por lo tanto, su función. 

 

 
 

Figura 25. 

 

Conocimiento de la App Gilu Directorio Comercial Digital. 
 

 

 

 

Gilu Digital cuenta con una App móvil Directorio Digital, donde se encuentran 

registrados los negocios que contratan los servicios de Gilu; este directorio cumple la función de 

brindar a los usuarios información importante sobre restaurantes, tiendas de ropa, hoteles, entre 

otras categorías. Número de teléfono, dirección y enlace a WhatsApp, son los datos que se 

pueden encontrar en la App. Ante la presente pregunta, la mayoría de las personas afirma 

conocer la plataforma, esto corresponde al 61,9% de los participantes, frente al 38,1% que niega 

conocerla. 
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Figura 26. 

 

Servicios de la empresa. 
 

 

 

 
 

El total de las personas encuestadas corresponde a un número de 383, de las cuales el 

66,8% afirma no haber requerido los servicios de Gilu Digital reflejado en el gráfico de 

resultados. Por el contrario, el 33,2% de dicha muestra sí ha solicitado los servicios de la 

empresa. Es decir, ha tenido interacción con la misma. 

 

 

 

Figura 27. 

 

Calificación de servicios de la empresa. 
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Ante la presente pregunta del formato de encuestas aplicadas en la ciudad de Ocaña, 

Norte de Santander para conocer si las personas calificarían como positivos los servicios de la 

empresa, se obtuvo como resultado que solo el 31,1% de las personas responde con “sí”, el 

30,3% dijo “no”, y el 38,6% respondió con la opción “no ha adquirido los servicios de Gilu 

Digital”. Es importante resaltar que muchas de las personas dicen que no calificarían como 

positivos estos procesos debido a comentarios o experiencia de otros negocios. 

 

 
 

Figura 28. 

 

Visibilidad de publicidad sobre la empresa. 
 

 

 



63 
 

De las personas a quiénes se aplicó la presente encuesta, la minoría ha visto o escuchado 

alguna publicidad sobre Gilu Digital con un total de 40,7%; frente a esto, se tuvo que, el 59,3% 

en ningún momento ha tenido contacto con Gilu a través de publicidad. En este sentido, es 

importante resaltar que la institución cuenta con redes sociales (Facebook-Instagram-TikTok), 

carro valla con perifoneo, pasacalles, entre otros; sin embargo, no se hace uso adecuado o 

constante de las mismas. 

 

 
 

Figura 29. 

 

Medios de comunicación a través de los cuales se ha observado publicidad de la empresa. 
 

 

 

 
 

El medio a través del cual más personas han logrado ver o escuchar publicidad 

relacionada con la empresa Gilu, Digital, son las redes sociales con un total de 218 personas, 

56,9%; en segundo lugar, los grupos de WhatsApp, son un medio principal a través del cual las 

personas han conocido la empresa (45,4%), seguido por medios de comunicación alternativos 

como pasacalles, volantes, tarjetas publicitarias, etc. Con un 35% de las personas encuestadas 

que eligen esta opción. Por su parte, la televisión cuenta con un 2% de elecciones (en índice más 

bajo), radio 11%, otros 15,1% y, ninguno, 29,85. 
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Figura 30. 

 

Redes sociales de la empresa. 
 

 

 

 

La respuesta a la presente pregunta refleja que la mayoría de los encuestados desconoce 

estas plataformas corporativas, con un total de 56,9% de las respuestas obtenidas frente el 43,1% 

de personas que afirma conocer las redes sociales de Gilu Digital. El hecho de que la mayoría de 

las personas desconozcan estas redes se debe a que la empresa no cuenta con un cronograma de 

publicaciones y tampoco con un plan de comunicación que rija el uso de las mismas. 

 

 

 
Figura 31. 

 

Posible adquisición de servicios ofertados por la empresa. 
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Ante la presencia de Gilu Digital como agencia de marketing, se obtuvo que un total de 

38,6% de la muestra estudiada, solicitaría los servicios que esta ofrece, frente a un 29,5% que no 

los requeriría. Por otra parte, el porcentaje de personas que elige la opción “no sabe, no 

responde”, representa el 31,9% de la totalidad de la muestra. El alto número de negación para 

adquirir los servicios de la empresa se debe al bajo reconocimiento de la misma y sobre la 

importancia del marketing digital para el posicionamiento de los negocios. 

 

 
 

Figura 32. 

 

Identidad corporativa. 
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El posicionamiento de Gilu en la ciudad de Ocaña, Norte de Santander, refleja su déficit 

con las respuestas obtenidas en la presente pregunta, ya que el 38,6% de los encuestados optó por 

la opción “no” sobre si al ver el logo, sabe de qué empresa se trata; el 25,1% eligió la opción “no 

sabe/no responde” y, el 36,3% afirma conocer la identidad visual de la institución. Es decir, la 

presencia de marca es mínima por lo que no se ha logrado generar recordación en el público 

externo. 

 

 
 

Figura 33. 

 

Manejo de redes sociales. 
 

 

 

 

 

 
La presente pregunta de formato de encuesta aplicada, reflejó en sus resultados que, la 

posibilidad de que una persona maneje las redes sociales de su propio negocio es mínima (11%) 

y cuenta con la misma probabilidad de que se encargue a otra persona. Por el contrario, el 32,1% 

siendo el índice más elegido refleja la posibilidad de asignar esta función a una empresa que 

oferte dicho servicio. Sin embargo, el 17,2% de las personas no lo considera importante y el 
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27,9% prefiere la opción “ninguna de las anteriores” debido a que desconocen la importancia de 

estas plataformas para el posicionamiento de su negocio. 

 

 
 

Figura 34. 

 

Disponibilidad para recibir información de Gilu Digital y sus servicios. 
 

 

 

 

 

 
Las opciones “no” y “no sabe/no responde”, obtienen una sumatoria de 62,1% de 

selecciones, lo que quiere decir que la mayoría de las personas seleccionadas para la presente 

encuesta no tienen conocimiento sobre Gilu, sobre marketing digital y tampoco desean recibir 

información sobre la misma o de sus servicios. Sin embargo, cabe resaltar que la opción 

mayormente elegida con un total de 37,9% selecciones, corresponde a la opción “sí” desea 

conocer y/o recibir información sobre Gilu y sus servicios como agencia de marketing digital. 

 

 
 

Como conclusión a partir de la información analizada se puede afirmar que, la mayoría 

de las personas encuestadas corresponde al género masculino de edad entre 18 y 28 años de 
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edad. Además, se conoció que las redes sociales son el medio a través del cual las personas 

logran percibir en un mayor nivel la publicidad producida sobre Gilu, sin embargo, la mayoría de 

las personas no conoce estas plataformas. 

 

 
 

Por otra parte, el número de personas que elegiría los servicios de Gilu es muy bajo, lo 

que se debe generalmente al desconocimiento de qué es el marketing digital y cuál es su 

importancia en el proceso de posicionamiento de las empresas; adicionalmente, la mayoría de las 

personas no podría identificar con facilidad el logo de Gilu. 

 

 
 

En última instancia, la posibilidad de que las personas escojan una empresa para el 

manejo de sus redes sociales es muy bajo pero representativo ante otras opciones y, la 

posibilidad de que Gilu envíe información sobre sus servicios a las personas es favorable. 

 

 

 

 
3.1.3. Definir acciones comunicacionales internas y externas que favorezcan el 

posicionamiento de Gilu Digital. 

 

 
Para el cumplimiento del objetivo número 3 del presente proyecto de pasantía se realizó, 

de forma inicial, un listado de acciones estratégicas de comunicación interna para lograr crear un 

cronograma de trabajo sobre el cual transitará la empresa para mejorar su posicionamiento en la 

ciudad de Ocaña. 
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En segunda medida, se realizó un listado con acciones de comunicación externa donde se 

fijó cómo se llegaría al cliente o público objetivo de manera asertiva, logrando captar su atención 

para generar recordación y mejorar la imagen de marca a nivel municipal. 

 

 
 

Por último, la definición de canales de comunicación le suma importancia a cada una de 

las acciones planeadas anteriormente ya que determina cómo y a través de qué medios se 

establecerán los diferentes procesos de comunicación al interior y exterior de la empresa. 

 

 
3.1.3.1. Planear las acciones de comunicación interna. Esta actividad se 

desarrolló de manera que facilitara, no solo la planeación de las actividades de comunicación que 

buscan fortalecer el posicionamiento de Gilu Digital, sino que también permitiera que, en el 

momento de su desarrollo, se lograra un fácil entendimiento y aplicación. Por esta razón, se creó 

actividades que serán responsabilidad del equipo del área de comunicaciones y otras donde se 

verá la necesidad de incluir a más personas con el fin de lograr el objetivo propuesto. 

 

 

 

 
 

Objetivo Actividad Descripción Fecha Responsable 

 Definición de  8 de mayo de Adriana Mena 

objetivos acorde Se definirán objetivos generales y 2023 Flórez 

con la razón específicos para la empresa que reflejen   

social de la su quehacer.   

empresa.    

Crear un Se creará el diseño de MIC donde se 9 y 10 de mayo Adriana Mena 

Manual de incluirán los aspectos: de 2023 Flórez 

Identidad -¿Qué es Gilu?,   

Corporativa    

(MIC).    
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Definir acciones 

de 

comunicación 

interna que 

 -Filosofía de la empresa (misión, visión, 

valores corporativos, objetivo, 

definición gráfica de la empresa). 

-Logotipo (versión principal, tamaño, 

variaciones, colores básicos, 

variaciones, modos incorrectos). 

-Colores corporativos. 

-Tipografía. 

-Aplicaciones 

  

favorezcan el 
 

posicionamiento 

de Gilu Digital. 

Mejoramiento 

del portafolio de 

servicios de 

Gilu Digital. 

 

Adaptar el portafolio de servicios a los 

servicios que ofrece la empresa de 

manera clara, concisa y completa. 

 

11 y 12 de mayo 

de 2023 

Adriana Mena 

Flórez 

Dotación de 

uniformes. 

Definir las prendas de vestir que 

conformarán los uniformes de los 

colaboradores de la empresa. 
-Camibuso, carnet, cachucha. 

15 de mayo de 

2023 

Adriana Mena 

Flórez 

Creación de 

canales de 

comunicación 

internos en 

Gilu. 

Establecer Los canales a través de los 

cuales se llevarán a cabo las 

comunicaciones dentro de la empresa: 

-Teléfono propio de la oficina, grupos 

de whatsapp, reunión el día sábado de 
cada semana. 

16 de mayo de 

2023 

Adriana Mena 

Flórez 

Dotar al 

personal de Gilu 

de 

conocimientos 

precisos y 

claros. 

Capacitar a las personas que trabajan en 

Gilu sobre temas importantes 

relacionados con la empresa: 

(Qué es Gilu y cuáles son sus servicios, 

términos de marketing, marketing y 

publicidad digital y tradicional, tips para 

una comunicación efectiva, 

la comunicación en la empresa, la 

comunicación en las ventas). 

17 y 18 de mayo 
de 2023 

Adriana Mena 

Flórez 

Generar 

espacios 

propicios para 

el 

fortalecimiento 

de relaciones 

interpersonales 

en la empresa. 

Definir días especiales de integración y 

acercamiento del personal: 

(Cartelera de cumpleaños del personal, 

cumpleaños de la empresa, fechas 

importantes como día de la secretaría, 

día del comunicador social, etc, 

ascensos de personal. Otras fechas 

importantes). 

19 de mayo de 

2023 

Adriana Mena 

Flórez 

Comunicación 

escrita. 

Crear canales de comunicación escritas 

para notificaciones importantes: (Cartas, 

memorandos, notificaciones especiales, 

entre otros). 

19 de mayo de 

2023 

Adriana Mena 

Flórez 

 

 

 

 

 

Acciones de comunicación interna que realizará el equipo de comunicaciones: 
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A. Definición de objetivos acorde con la razón social de la empresa. 

 
Si bien, la empresa cuenta con una filosofía y objetivos planteados, se hace necesario 

realizar un mejoramiento de estos de manera que reflejen relación coherente con los objetivos 

reales de la empresa; esto partiendo de que Gilu no solo es una app móvil, sino que, además, es 

una agencia de marketing digital que busca apoyar a otras empresas en su proceso de 

posicionamiento y reconocimiento ante la sociedad o el mercado en que se encuentran inmersas. 

 

 
 

La definición de objetivos claros y precisos es fundamental ya que establece la meta de 

una organización, es el punto de llegada a corto, mediano o largo plazo. Esto, además, permite 

establecer y definir acciones, rutas y presupuestos necesarios para lograr lo propuesto. 

 

 
 

Los objetivos actuales de la empresa, mencionados en el capítulo 1 del presente proyecto, 

solo se enfocan en el aplicativo móvil con la intención de mejorar y actualizar constantemente 

este servicio, pero no define objetivos empresariales. Por esta razón, se crean nuevos objetivos 

para Gilu Digital: 

Objetivos de la empresa Gilu digital: 

 
 Fortalecer la imagen de marca para mejorar constantemente la percepción que los 

clientes tienen de la empresa. 
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 Lograr una alta participación en el mercado tanto para Gilu como para las 

empresas vinculadas con sus servicios, a partir del desarrollo de estrategias 

eficientes de marketing. 

 Expandir la presencia geográfica de Gilu para abarcar un mercado más amplio. 

 

 Mejorar e innovar constantemente en el directorio comercial App Gilu Ocaña para 

brindar mayor funcionalidad para los clientes y usuarios. 

 

 

 
B. Crear un Manual de Identidad Corporativa (MIC) 

 
Según Alba (Alba, 2016), un Manual de Identidad Corporativa es un documento en el 

cual se define y establece la línea gráfica que una organización debe seguir de forma clara y 

coherente. En este documento, se reflejan los componentes visuales que componen a la empresa 

tanto para formatos impresos como digitales. 

 

 
 

En este sentido, se creó el Manual de Identidad Corporativa para Gilu digital, donde se 

hizo necesario definir qué es Gilu con el fin de darle el sentido correcto a todos los demás 

componentes y factores relacionados con la empresa; de esta manera, se hizo necesario 

reestructurar la filosofía institucional incluyendo la misión, visión y valores corporativos 

tomando como base los anteriormente estipulados. Los objetivos diseñados anteriormente, 

fueron integrados al MIC. (Ver Manual de Identidad Corporativa en Apéndice G. Manual de 

Identidad corporativa, Gilu Digital.). 
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Por otra parte, el nombre de GILU refleja en cada una de sus letras un pilar fundamental 

para la misma, por esta razón, hacen parte de los valores corporativos y se relacionan en el 

documento diseñado para tener claridad del mismo. G: Gestión; I: Innovación; L: Liderazgo; U: 

Unión. 

 

 
 

En cuanto al logotipo, no se realiza ninguna modificación, pero sí se establecen 

condiciones de uso importantes como su versión principal, tamaño adecuado, colores, variantes y 

modos de uso incorrectos. Esto es importante para determinar cómo usar de forma adecuada la 

identidad visual de Gilu. El color principal en el logo será siempre el azul bondi (#238FA9) con 

fondo blanco o viceversa. Los diseños estarán acompañados de color amarillo canario que 

también podrá ser fondo del logo cuando éste se encuentre en color blanco en esquinas de 

páginas. 

 

 
 

Por último, se define la tipografía a usar en cada una de las formas de presentación de 

Gilu, tanto impresa como visual: Raleway Heavy para títulos y Montserrat para resto de 

contenido textual. El color negro no se usará, se tomará la gama de colores azules siempre más 

oscuros que el fondo, o el color blanco. 

 

 
 

Este documento, se construyó para dar el uso adecuado a cada uno de los factores 

mencionados anteriormente y lograr que cada vez que se haga uso de ellos, las personas puedan 

recordar la marca tanto por su logo como por colores, tipografía y todo lo que allí se relaciona. 
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C. Mejoramiento del portafolio de servicios de Gilu Digital. 

 
La empresa cuenta con un portafolio donde se definen los servicios que se ofrecen a otras 

empresas o negocios, sin embargo, se debe mencionar que existen algunos incisos difíciles de 

comprender por el cliente y de explicar por el ejecutivo de ventas. En este caso el paquete Gilu 

Manager tiene un costo de $449.900 pero si la persona además adquiere el servicio de Gilu 

Emprender, el primero tendrá un costo de $349.900 más $189.900 del segundo paquete. Sin 

embargo, no puede adquirir el plan Manager sin el plan Emprender por lo que no es claro este 

servicio, se elimina del portafolio la conexión entre los dos planes y se estipulan precios 

independientes. 

 

 
 

Por otra parte, la empresa ofrece algunos servicios de Gilu Express (domicilios y 

mensajería) sin embargo esta dependencia no cumple de manera adecuada con sus obligaciones 

así que generalmente el cliente que adquiere el paquete Gilu plus cancela contrato antes de 

finalizar el periodo estipulado y queda inconforme con la empresa. Por esta razón, se elimina 

este servicio de mensajería y se brinda un spot publicitario para complementar y justificar el 

valor económico del paquete Gilu Plus, además de una actualización cada 6 meses de fotografías 

en el aplicativo Móvil. 

 

 
 

El portafolio de servicios de Gilu ofrece los paquetes con que se cuenta en la empresa, 

pero no refleja los servicios individuales que un cliente puede solicitar como: diseño de logo, 

spot publicitario, creación de portafolio de servicios. Estos se incluyen en el nuevo portafolio de 
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servicios actualizado para facilitar y mejorar cada proceso con el cliente. (Ver Apéndice H. 

Portafolio de servicios actualizado Gilu Digital). 

 

 
 

Acciones de comunicación interna que incluirá al personal de la empresa. 

 

 

 
A. Dotación de uniformes. 

 
El personal de Gilu en el momento no cuenta con dotación distintiva, lo que puede 

repercutir en el grado de confianza que se pueda generar en un posible cliente hacia la empresa. 

Por esta razón se planteó la entrega de camisetas, cachuchas y carnets con identidad visual 

corporativa de la institución. 

 

 
 

Así, en el momento en que, principalmente los ejecutivos de ventas, generen 

relacionamiento con su público objetivo, se generará un lazo de confianza y percepción positiva, 

profesional y seria de la marca. 

Figura 35. 

 

Dotación de uniformes. 
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B. Creación de canales de comunicación internos en Gilu, la ciudad en tus 

manos. 

La comunicación constante al interior de la empresa es una necesidad evidente para 

responder de manera eficiente ante las necesidades de los clientes, por esto se crean espacios 

fijos y canales de comunicación que mantendrán informado a todo el personal sobre las 

novedades emergentes: 

 

 
 

 Grupos de WhatsApp. (Ver Apéndice I. Grupo WhatsApp canales de comunicación 

interna.). 
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 Reuniones periódicas cada sábado con todo el personal, donde se hará reporte de ventas, 

socialización de novedades, exposición de necesidades, etc. 

 Número de teléfono propio de la oficina donde será enviada toda información relevante 

por parte de jefes al personal y viceversa. 

 

 

 
C. Dotar al personal de Gilu de conocimientos precisos y claros. 

 
Para lograr un buen dominio de los temas importantes de la empresa, en este caso, el 

marketing digital, es necesario capacitar de forma periódica a los empleados. Si bien, una gran 

mayoría de personas (posibles clientes) desconoce el concepto de marketing digital y su 

importancia en las empresas, es necesario que quienes hacen parte del equipo de trabajo de Gilu 

tenga un excelente manejo del mismo. 

 

 
 

Se debe reflejar seguridad, confianza, profesionalismo y dominio de cada tema a la hora 

de llegar a un cliente para lograr una percepción positiva de la empresa. Por otra parte, sí existen 

personas que poseen buen dominio del tema por lo que se hace más necesario estar informados y 

ser conocedores de lo que se ofrece en la agencia de marketing. 

 

 
 

El ejecutivo de ventas de Gilu debe, inicialmente, tener un buen lenguaje en cuanto a 

marketing, es decir utilizar los términos adecuados que reflejen experiencia y actualización 

constante con lo que se exige desde este ámbito. 
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Se realizará una campaña de capacitación liderada por el departamento de 

comunicaciones llamada “comunicación eficiente” que consistirá en un encuentro semanal y 

cada uno tendrá un tema específico planteados inicialmente así: 

 

 
 

Encuentro 1. Qué es Gilu y cuáles son sus servicios (documentos de apoyo: Manual de Identidad 

Corporativa y Portafolio de servicios) 

Encuentro 2. Términos de marketing. (Ver Apéndice J. Capacitación términos de marketing.). 

 
Encuentro 3. Marketing y publicidad digital y tradicional. (Ver Apéndice K. Capacitación 

marketing y publicidad digital y tradicional.). 

Encuentro 4. Tips para una comunicación efectiva. (Ver Apéndice L. Tips para una 

comunicación efectiva.). 

Encuentro 5. La comunicación en la empresa. (Ver Apéndice M. La comunicación en la 

empresa.). 

Encuentro 6. La comunicación en las ventas. (Ver Apéndice N. Importancia de la 

comunicación en las ventas.). 

Los temas establecidos corresponden a 6 semanas de aplicación, a medida que se realicen 

se elegirán nuevos temas relevantes de manera actualizada, por esta razón no son seleccionados 

en el mismo momento. 

 

 
 

D. Generar espacios propicios para el fortalecimiento de relaciones 

interpersonales en la empresa. 
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Mantener las relaciones positivas en las personas que hacen parte de Gilu Digital es 

fundamental, por esta razón se definirán fechas importantes que serán celebradas con todo el 

equipo. (Ver Apéndice O. Interacción interna- cartelera de cumpleaños.). 

 

 
 

 Cartelera de cumpleaños del personal. 

 

 Cumpleaños de la empresa. 

 

 Fechas importantes como día de la secretaría, día del comunicador social, etc. 

 

 Ascensos de personal. 

 

 Otras fechas importantes. 

 

 

 

E. Comunicación escrita. 

 
En algunos casos se hace necesario integrar la comunicación escrita como memorandos, 

que se utilizan para transmitir información relevante a los trabajadores. Esto puede incluir 

cambios en las políticas de la empresa, actualizaciones sobre proyectos, recordatorios de fechas 

límite, anuncios de eventos o reuniones, entre otros. 

 

 

 
3.1.3.2. Planear las acciones de comunicación externa. 

 
Objetivo Actividad Descripción Fecha Responsable 
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Definir acciones de 

comunicación 

externa que 

favorezcan el 

posicionamiento de 

Gilu Digital. 

Definir el público 

objetivo. 

Establecer cuál es 

el público al que 

Gilu debe llegar 

para lograr ofrecer 

sus servicios y 

posicionarse en la 

ciudad. 

22 de mayo de 

2023 
 
 

Adriana Mena Flórez 

Relaciones con los 

medios de 

comunicación. 

Definir medios de 

comunicación a 

través de los 

cuáles Gilu se dará 

a conocer. (TV 

Norte, Tv San 

Jorge). 

-Fecha de 

planeación:22 de 

mayo de 2023 

-Fecha de 

aplicación: 4 

veces al año. 

Primera fecha: 6 y 
14 de julio. 

 
 

Adriana Mena Flórez 

Publicidad gráfica. Gilu usará medios 

de comunicación 

alternativa como 

marquesina, 

volantes y tarjetas 

empresariales para 

generar 

recordación en la 
ciudad. 

23 de mayo de 

2023 
 
 

Adriana Mena Flórez 

Actualización de la 

presencia en redes 

sociales. 

Se personalizará la 

presencia de las 

redes sociales 

conforme a la 

identidad visual de 

la empresa, 
reflejando calidad. 

24 de mayo de 

2023 
 
 

Adriana Mena Flórez 

Creación de canales de 

comunicación cliente- 

empresa. 

Se establecen para 

definir cómo será 

la comunicación 

de la empresa con 

sus clientes para 

garantizar el 

cumplimiento 

oportuno de 
servicios. 

25 y 26 de mayo  
 

Adriana Mena Flórez 

Cumplimiento 

oportuno de los 

servicios contratados. 

Se crea un cuadro 

de procesos donde 

se establece el 

paso a paso de los 

contratos 

adquiridos, con 

fechas de 

cumplimiento para 

garantizar el buen 
trabajo. 

29 de mayo de 

2023 
 
 

Adriana Mena Flórez 
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 Campañas de 

fidelización de 

clientes. 

Diseño de planes 

especiales para 

clientes Gilu. 

-Fecha de 

planeación: 

30 y 31 de mayo 

de 2023. 

 
 

Adriana Mena Flórez 

Relanzamiento de la 

app Gilu Digital. 

La App no se 

reconoce en la 

ciudad, por eso a 

través de la 

publicidad se dará 

a conocer como 

relanzamiento, 

ofreciendo 

información sobre 

la misma e 

invitando a 

descargarla. 

-Fecha de 

planeación: 1 y 2 

de mayo de 2023. 

-Fecha de 

creación de 

contenidos a 

publicar: agosto 

de 2023 

-Fecha de 

relanzamiento: 01 

al 15 de 

septiembre. 

 
 

Adriana Mena Flórez 

 

 

 

A. Definir el público objetivo. 

 
Como primera medida para lograr acciones de comunicación eficientes, se debe definir el 

público objetivo, es decir, a quién se quiere llegar, así como el mensaje que se desea entregar. En 

este caso, para Gilu Digital, el público objetivo se fundamenta en los dueños o administradores 

de negocios, empresas o emprendimientos de la ciudad de Ocaña, Norte de Santander. Esto, 

debido a que quienes requerirán de los servicios de Gilu son las personas mencionadas 

anteriormente. 

 

 
 

B. Relaciones con los medios de comunicación. 

 
La presencia en medios de comunicación le aportará reconocimiento a la empresa ya que 

le permitirá alcanzar mayor visibilidad ante la sociedad y su público objetivo. Por esto, Gilu hará 

parte de programas de televisión donde expondrá sus servicios. 
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 Sala 20: Canal Comunitario Tv San Jorge. 

 

 Nuestra Tierra Magazine: Televisión del Norte (Tv Norte). 

 

 

 

Las personas encargadas de asistir a estos espacios son: 

 
 Gerente general. 

 

 Community Manager. 

 

 

 
Esto se realizará cada 4 meses, durante 1 año. La primera fecha será el día 06 de julio de 

2023 en el canal Tv Norte y, el día 14 de julio de 2023 en Tv San Jorge. 

 

 
 

C. Publicidad gráfica. 

 
En este tipo de publicidad, se definirá un mensaje correcto que logre generar en los 

espectadores el impacto deseado; por esto, desde el área de comunicaciones se crearán los 

contenidos que serán dados a conocer ante el público externo. Estos contenidos son: 

 

 
 

 Volantes. 

 
Donde se explique cuáles son los servicios y formas de contacto de la empresa. Serán 

entregados por los ejecutivos de venta a la hora de relacionarse con los clientes. Este formato de 
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volante es una versión reducida del portafolio de servicios, con el fin de que los prospectos 

puedan tener a la mano información completa sobre los planes o servicios de Gilu. 

Figura 36. 

 

Publicidad Gráfica, volante Gilu. 
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 Marquesina en paradero de autobús. 

 
La marquesina seleccionada corresponde a la ubicación frente al Hospital Emiro Quintero 

Cañizares de Ocaña, Norte de Santander, en la avenida Francisco Fernández de Contreras. Esta, 

tendrá un diseño que refleje la identidad visual de la empresa para generar recordación y 

posicionar la empresa. Será ubicada en este lugar el día 28 de junio de 2023. 

Figura 37. 

 

Publicidad Gráfica, marquesina Gilu. 
 
 

 

 

 
 

 Tarjetas empresariales. 
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Esta forma de publicidad será realizada un día cada 6 meses, donde se entregarán tarjetas 

de Gilu, la ciudad en tus manos en los diferentes negocios de la ciudad. La actividad será 

realizada por los ejecutivos de ventas, siendo el primer día de entrega el 10 de julio de 2023. 

Figura 38. 

 

Publicidad Gráfica, tarjeta empresarial de Gilu Digital. 
 
 

 

 

 
 

D. Actualización de la presencia en redes sociales. 

 
Si bien, estas plataformas actualmente alcanzan un nivel elevado de personas que hacen 

uso de ellas, es necesario conocer sobre el manejo de las mismas para lograr el objetivo e 

impacto deseado. El plan de manejo de redes sociales corporativas de Gilu se establece de la 

siguiente manera: 
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Facebook e Instagram. 

 
 Cronograma de publicaciones: 3 publicaciones a la semana de las cuáles 1 de ellas 

entregará contenido de valor relacionado con la empresa, es decir, entregará información 

sobre qué es el marketing digital, cuál es su importancia, qué es Gilu, por qué adquirir los 

servicios de Gilu, etc. Las dos publicaciones restantes serán sobre publicidad de los 

negocios aliados. 

 
 

 Las publicaciones deberán variar su formato dependiendo del mensaje a entregar: fotos, 

carrusel, reels, etc. 

 
 

 Los horarios de publicaciones serán estratégicos desde el análisis constante del 

rendimiento y de las cuentas de redes sociales. El horario de publicación no podrá 

definirse con anticipación ya que serán las mismas plataformas sociales las que 

determinarán la hora precisa de publicación, sin embargo, se llevará registro online de 

cada publicación en un formato adecuado. 

 
 

 Se pautará una publicación al mes con un valor de $50.000 para llegar a más personas y 

mejorar el alcance de las respectivas cuentas. 

 
 

 Crear actividades que promuevan la interacción con el público de las redes sociales como 

concursos, dinámicas u otros. Para estas actividades, se entregarán premios únicamente 

por parte de aliados publicitarios de Gilu Digital, es decir, negocios que hagan parte de la 
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app Gilu Digital, así se promoverá el posicionamiento de las respectivas cuentas propias 

y aliadas, se logrará la fidelización de clientes y atracción de nuevos prospectos. 

 
 

 Cada publicación deberá responder a la identidad corporativa de la empresa, colores, 

logo, tipografía etc. 

 
 

 Estas redes serán aprovechadas de igual manera para brindar conocimiento no solo de la 

empresa, sino para educar sobre la importancia de la misma en la ciudad y para 

comunicarse con establecimientos comerciales a través de mensajes clave desarrollados 

desde el departamento de comunicaciones. 

 
 

 Adaptación de las plataformas de modo que reflejen dominio y profesionalismo desde su 

perspectiva visual. (Ver Apéndice P. Actualización de la presencia en redes sociales- 

Instagram.). 

 

 
 

E. Creación de canales de comunicación cliente-empresa. 

 
Es fundamental que la empresa esté en constante comunicación con sus clientes, teniendo 

en cuenta que esto le aportará seriedad, profesionalismo, fidelización, atracción de nuevos 

clientes y resultados positivos a nivel general. 

 

 
 

Una de las falencias principales de Gilu radica en que: el servicio mayormente adquirido 

hasta el momento es la membresía en la app directorio comercial digital por un período de 
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tiempo de un año de vigencia. Sin embargo, en el transcurso de ese tiempo no existe ningún tipo 

de comunicación con el cliente a partir del pago del servicio y la toma de fotografías que serán 

anexadas en la App Móvil. 

 

 
 

Con el fin de mejorar los servicios de Gilu para favorecer el posicionamiento de esta en la 

ciudad, se crean canales de comunicación como: 

 

 
 

 Mensajes de whatsapp. (Ver Apéndice Q. Canales de comunicación cliente-Gilu.). 

 

 Llamadas telefónicas. 

 

 Renovación de fotografías de la App al sexto mes del contrato. 

 

 Visitas periódicas para recolección de material publicitario que será compartido a través 

de las redes sociales de Gilu Digital, en feed o historias. 

 Cada vez que en las redes de Gilu se publique contenido sobre un negocio se comparten 

mensajes con enlaces directos para la fácil visualización del mismo por parte del cliente. 

 Dinámicas a través de las redes sociales con clientes como aliados publicitarios. 

 

 La empresa (cliente) tendrá comunicación directa con el ejecutivo de ventas encargado, 

pero también con personal de oficina según su requerimiento. 

 

 

 
F. Cumplimiento oportuno de los servicios contratados. 

 
Cuando una empresa no cumple de forma eficiente con sus compromisos genera 

desconfianza y percepción negativa. Por esto, se establecen nuevos periodos de tiempo para el 
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cumplimiento oportuno y apropiado de sus compromisos, dentro de los cuáles establece fechas 

de: 

 Inicio de contrato 

 

 Recolección de material audiovisual por parte del equipo pertinente 

 

 Publicación en la app y en las redes sociales de la empresa 

 

 Entrega de solicitudes adicionales como diseños, fotografías, entre otros. 

 

 

 

La empresa deberá responder a la entrega de cada uno de los servicios contratados en el 

menor tiempo posible dentro del periodo estipulado para su desarrollo. Para esto, se crea un 

formato online al cual todos los pertenecientes a Gilu tendrán acceso para conocer el estado 

actual de cada tarea e información adicional relevante sobre cada contrato. (Ver Apéndice R. 

Cumplimiento oportuno cronograma de seguimiento.Apéndice R. Cumplimiento oportuno 

cronograma de seguimiento. 

 

 
 

G. Campañas de fidelización de clientes. 

 
La fidelización de clientes es el resultado o reflejo del grado de satisfacción del mismo 

ante los servicios adquiridos por parte de una empresa, por lo que es necesario que cada cliente 

se considere parte importante de Gilu. Para esto se realizarán estrategias generadas desde el área 

de comunicaciones y área administrativa para promover que los clientes deseen continuar 

adquiriendo estos servicios. 
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Ubicarse en el lugar del cliente es fundamental para entregarle siempre lo mejor por eso, 

Gilu, brindará un servicio particular a cada empresa que, si bien está contemplado de una misma 

forma en el portafolio de servicios, buscará la manera de llegar a cada cliente específicamente. 

 

 
 

La primera campaña a realizar consistirá en que una empresa que cuente con contrato 

vigente de manejo de redes sociales por parte de Gilu, podrá referir a un negocio amigo para el 

mismo contrato y obtendrá el 5% de descuento en el próximo pago del valor de su mensualidad. 

 

 
 

La campaña número 2, consiste en que, si un negocio que tenga contrato vigente por 3 

meses de manejo de redes con Gilu Digital y este está próximo a finalizar, ante la opción de 

renovación de contrato por un período de 6 meses se realizará un descuento del 5% del valor del 

primer mes de la mensualidad de dicho servicio. 

 

 
 

Estas campañas serán entregadas a cada cliente con contrato de manejo de redes, será a 

través de redes sociales o canales de comunicación establecidos. 

Figura 39. 

 

Fidelización de clientes. 
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H. Relanzamiento de la app Gilu Digital. 

 
La App móvil Gilu directorio comercial digital cuenta con 3 años en el mercado y un total 

de 90 negocios presentes afiliados de los cuáles, solo 56 se encuentran con contrato vigente. La 

app cuenta con diferentes categorías de empresas entre ellas: hoteles, lugares, restaurantes, 

supermercados, cafeterías, etc. Sin embargo, los negocios no se encuentran ubicados de manera 

estratégica en las categorías correspondientes. 

 

 
 

La App, pierde interés y se queda sin atributos ante la falta de orden y direccionamiento 

de la misma. Por esto, ante el relanzamiento de la app se mejoraría la composición de la 

plataforma, se generarían nuevos atributos como destacar negocios dependiendo del día y sus 

posibles descuentos y ofertas, notificar a los usuarios de dichas promociones, entre otras. 

 

 
 

¿Qué se busca con el relanzamiento de la App?: 
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Presentar un directorio comercial digital mejorado, actualizado, con grandes atributos, 

motivar a que más negocios deseen hacer parte del mismo, lograr mayor número de descargas, 

mayor uso, reconocimiento y percepción positiva por parte de la comunidad ocañera ya sea por 

sus usuarios o por lo negocios que hacen parte de la aplicación. 

 

 
 

El relanzamiento de la aplicación móvil se ejecutará de la siguiente manera: 

 
Toda la publicidad será creada a partir del día 1 de agosto de 2023 hasta el día 30 de 

agosto de 2023 con el fin de generar temática actualizada. Se preparará todo con anticipación 

para evitar retrasos o fallos en el evento. 

Tabla 4. 

Relanzamiento de la App Gilu Directorio Comercial. 
 

Relanzamiento de la App Gilu Directorio Comercial 

Fecha de relanzamiento: Inicio: 01 de septiembre Cierre: 15 de septiembre 

Presencia en medios de 

 

comunicación: 

Televisión: 
 

-Tv San Jorge. 
-Tv Norte. 

Radio: 
 

-Emisora del Ejército Nacional. 
-Rumba Estéreo. 

 

 

 

Redes sociales: 

 
 

-Instagram. 

 

-Facebook. 

 

- Tik-Tok 

Temática de publicaciones: 
 

- ¿Qué es Gilu? 

- ¿Qué es la App directorio 

comercial digital? 

- ¿Por qué descargar la App? 
- ¿Por qué los negocios deben 

estar en la App? 

-Cifras sobre índice de 

descargas. 

Carro valla con perifoneo: -Carro valla con publicidad 

de Gilu. 

-Perifoneo. (Apéndice S. 

Relanzamiento App perifoneo 

Gilu.). 

-Lonas con diseños llamativos 

de Gilu. 
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  Recorrido por la ciudad 

durante todos los días del 
relanzamiento. 

Feria de cupones, virtual: App Gilu Directorio 

Comercial. 

-Cada establecimiento 

comercial definirá descuentos 

y promociones que serán 

notificados en la App a los 

usuarios y solo podrán acceder 

a dichos cupones quienes 

hayan realizado la descarga. La 

feria será los días 14 y 15 de 
septiembre de 2023. 

 

 

 

Es importante resaltar que la publicidad en redes sociales será difundida con fechas 

preestablecidas y se realizarán pautas publicitarias para generar mayor alcance. Por otra parte, el 

mensaje será definido de manera estratégica y, los formatos de contenido serán imágenes 

individuales, carruseles y reels, donde la identidad visual corporativa tendrá coherencia en cada 

uno de ellos. 

Figura 40. 

 

App Gilu Directorio Comercial Digital. 
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Nota. Tomado de (App, 2019). 

 

3.1.3.3. Definir los canales de comunicación interna y externa. 

 

 

Un canal de comunicación es el medio físico por medio del cual se desarrollan procesos 

comunicativos y que tienen como fin u objetivo, permitir el intercambio de información entre un 

emisor y un receptor. En la empresa se hace necesario definir los canales de comunicación a 

través de los cuales se desarrollarán dichos procesos con el fin de responder oportunamente a 

cada situación generada. 
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Tabla 5. 

Canales de comunicación interna. 
 

Canales de comunicación interna 

  Reuniones regulares: entre los 
 

miembros del equipo. 

 La comunicación directa al 
interior de una empresa es 

esencial, ya que facilita el 

flujo de información, 

promueve la colaboración, 

resuelve problemas, brinda 

feedback, motiva a los 

empleados, refuerza la cultura 

organizacional y previene 

conflictos. Estos aspectos 

contribuyen a una mayor 

eficiencia, productividad y 

satisfacción en el entorno 

laboral. 

Comunicación cara a cara: 

Promover la comunicación 

directa entre los miembros 

del equipo alentándolos a 

  interactuar personalmente.         
 

Comunicación directa: 
Herramientas de 

comunicación en tiempo real: 

como chats de equipo o 

plataformas de mensajería 

  instantánea, medios escritos.  
 Línea de comunicación 

abierta: Fomentar una cultura 

de comunicación abierta en la 

empresa, donde los 

empleados se sientan 

cómodos expresando sus 

ideas, inquietudes y 

sugerencias directamente a 

sus superiores o a otros 

miembros del equipo. 

 

 
Se recurrirá a los diferentes canales de comunicación interna definidos anteriormente 

según la necesidad específica de la empresa, siendo primordial, mantener interacción constante 

entre todos los miembros de la misma. 

 

 
 

Tabla 6. 

Canales de comunicación externa. 

Canales de comunicación externa 
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  Reuniones cara a cara: Organizar 

reuniones presenciales o 

videollamadas con los clientes para 

discutir estrategias, objetivos y 

cualquier otra cuestión relevante. 

Estas reuniones permiten una 

interacción directa, el intercambio 

de ideas y la resolución de 
  problemas en tiempo real.  

  

 

 

 

 
La comunicación entre Gilu y sus 

clientes se debe llevar a cabo de 

manera directa y sin intermediarios, 

por lo que se establecen canales de 

interacción entre las dos partes, con 

la finalidad de escuchar 

activamente, mejorar y satisfacer al 

usuario. 

Llamadas telefónicas: Mantener 

una comunicación regular a través 

de llamadas telefónicas para 

mantenerse al tanto del progreso de 

los proyectos, abordar inquietudes y 

responder preguntas de manera 

  inmediata.  

 

Comunicación Directa: 

Redes sociales y comentarios: 

Utilizar las redes sociales para 

interactuar directamente con los 

clientes, responder a sus 

comentarios y preguntas, y brindar 
  asistencia en línea.  

 Encuestas de satisfacción y 

retroalimentación: Realizar 

encuestas periódicas para recopilar 

comentarios y opiniones de los 

clientes sobre los servicios 

  prestados  

  Informes y análisis: Proporcionar 

informes periódicos detallados 

sobre el desempeño de las 

campañas, resultados y métricas 

clave. Estos informes pueden 

discutirse en reuniones o enviarse 

por WhatsApp para una revisión 

detallada. 

 

 

 

Finalmente, la comunicación externa en Gilu se llevará a cabo de manera directa con el 

fin de reforzar cada una de las relaciones con el cliente de manera personalizada. Así, se 

definieron canales que permitirán una atención rápida, constante y oportuna. 

 

 
 

3.1.3.4. Actividades adicionales. 
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Durante el período de realización de pasantías en la empresa Gilu Digital, además de la 

creación del plan de comunicación interna y externa, se llevó a cabo la ejecución de actividades 

adicionales como ser community manager para empresas que, a partir del buen trabajo realizado 

en el área de comunicaciones, fueron adquiriendo el servicio de manejo de redes sociales. 

Tabla 7. 

Community manager contratos Gilu Digital. 
 

 Community Manager 

Almacén El Hueco: Tienda de ropa para toda la familia ubicada en la ciudad de 

Ocaña, Norte de Santander. 

Almacén La Guaquita: Almacén donde venden diferentes cosas, desde ropa, 

calzado, maquillaje, juguetería, implementos para el hogar, 

etc. 

Tiendas Ibáñez: Supermercado. 

Revista Médica de Santander: Entidad que ofrece planes de afiliación para acceder a 

médicos y profesionales de la salud con tarifas 

preferenciales. 

Hotel los recuerdos de Anasca: Hotel, cancha de fútbol y restaurante ubicado en la ciudad 

de Ocaña, que desea ser reconocido en la ciudad. 

Restaurante La Convención: Restaurante de comidas rápidas. 

Calzado Visara: Tienda de calzado femenino. 

Restaurante Caldos & Arepas: Restaurante de comida típica ocañera. 

La Bodega del Químico: Almacén de productos químicos para la creación de 

aromatizantes, aceites, jabones, etc. 

Delicias Tasty Food. Restaurante de comidas rápidas. 

Agrobombas: Venta de maquinaria agrícola. 

 

 
 

Este servicio de Manejo de Redes sociales corporativas, consta de: 
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 3 publicaciones semanales. 

 

 1 pauta publicitaria mensual. 

 

 Spots publicitarios y fotografías. 

 

 Análisis estadístico. 

 

 Manejo de crisis. 

 

 

 
Ante esto, la responsabilidad como Community Manager incluye desde el manejo 

adecuado de las redes sociales de la empresa, hasta el relacionamiento constante, directo y 

eficiente con cada cliente de manera específica logrando satisfacer necesidades tanto internas 

como externas. 

 

 
 

En segundo lugar, como actividades adicionales se crearon figuras o diseños que 

posteriormente fueron publicados en redes sociales de Gilu, buscando llegar a las personas con 

contenido de valor acerca de la empresa. A continuación, se presentan algunos de los diseños 

mencionados. 

Figura 41. 

 

Contenidos de comunicación. 
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Figura 42. 

 

App Gilu Directorio Comercial Digital. 
 
 

Figura 43. 

 

Gilu: Gestión. 
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Figura 44. 

 

Gilu: Innovación. 
 
 

 

 

 

Figura 45. 

 

Gilu: Liderazgo. 
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Figura 46. 

 

Gilu: Unión. 
 
 

 

 
 

Figura 47. 

 

Gilu Ocaña, Directorio Comercial Digital. 



102 
 

 

 
 

 

Figura 48. 

 

Contenidos de comunicación. 
 
 

 

 

3. Diagnóstico final. 

 

 
Gilu Digital a pesar de contar con un departamento de comunicaciones, no contaba con 

un plan de comunicaciones internas y externas que permitieran llevar procesos correctos y/o 
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adecuados. Por esta razón las actividades que se ejecutaban no conducían a lograr los objetivos 

de la empresa y fortalecer su posicionamiento en la ciudad a pesar de ser la única empresa 

dedicada a su tipo de actividad comercial. 

 

 
 

Gracias a las actividades estipuladas a partir de los objetivos establecidos para el presente 

proyecto y las actividades adicionales desarrolladas en la empresa, se logró visualizar el camino 

a seguir, plasmar las acciones que lograrán que Gilu gestione su comunicación de forma correcta 

y conlleve a posicionarse en el mercado según su principal enfoque. 

 

 
 

En Gilu se identificó que, si bien, el propósito de la propuesta titulada “Creación de un 

plan de comunicación interna y externa para potencializar el posicionamiento de Gilu Digital en 

la ciudad de Ocaña, Norte de Santander”, buscaba plantear las acciones a realizar posteriormente, 

se empezó a recorrer el camino de manera positiva. Esto debido a que se logró crear 

relacionamiento entre empresa-clientes, fidelización de clientes, actividades que permitieron 

llevar el nombre y la marca a un buen lugar en la mente de las personas y, por supuesto, su 

público objetivo. 

 

 

 

 

 
Mediante la aplicación de encuestas internas y externas, análisis DOFA, diarios de 

campo, entre otras actividades, se encontró cada una de las falencias presentes en la empresa y 

que a partir de la definición de actividades de comunicación serán mejoradas de forma paulatina. 
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Con la ejecución del presente proyecto en Gilu Digital, se conoció sobre la importancia 

de la comunicación organizacional y la generación de procesos para realizar de manera correcta 

y dirigida las diferentes tareas empresariales. Por esta razón, cada una de las acciones plasmadas 

fueron acogidas de manera positiva por cada uno de los miembros de la empresa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
4. Conclusiones. 

 

 
La existencia de un plan de comunicaciones es esencial para las organizaciones y su buen 

funcionamiento. Gilu Digital es una empresa que busca posicionarse en la ciudad como la 
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primera agencia de marketing y publicidad, esto, logrando reflejarse como tal, generando 

recordación en las personas y demostrar el apoyo que puede brindar a otras entidades en su 

proceso de posicionamiento y reconocimiento. 

 

 
 

A partir del diagnóstico de las falencias de tipo comunicacionales en la empresa, se 

reconoció la necesidad de crear un plan de acción en comunicación interna y externa para 

fortalecer el posicionamiento de la misma. Esto, se enmarcó en tres objetivos específicos que 

marcaron el qué hacer y la razón del presente proyecto. 

 

 
 

El análisis inicial de la comunicación interna y la percepción externa con que cuenta 

Gilu, por medio de la aplicación de diferentes instrumentos de recolección de datos, dio paso a la 

planeación de las actividades que reforzarán la imagen, marca y posicionamiento de la 

institución. 

 

 
 

Además, la implementación del presente Plan de Comunicación permitirá a Gilu Digital 

alcanzar sus objetivos de posicionamiento y reconocimiento en la ciudad de Ocaña, Norte de 

Santander, mejorando su imagen corporativa, estableciendo una comunicación efectiva con sus 

públicos objetivos y brindando un servicio de calidad e innovador acorde a las necesidades de 

sus clientes. 
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Es importante resaltar que se reconoció la importancia de un plan de comunicaciones 

para las organizaciones teniendo en cuenta que define el camino a seguir para alcanzar objetivos. 

En Gilu, por ejemplo, la ausencia de un Manual de Identidad Corporativa donde se definiera el 

uso de la imagen visual de la misma, impedía el posicionamiento de marca que se desea obtener. 

 

 
 

Por otra parte, a través de la definición de canales, medios, herramientas y formas de 

comunicación con los clientes, se logrará vencer la barrera que ocasiona la idea de que la 

empresa brinda un mal servicio debido a que no se contaba inicialmente con ningún tipo de 

interacción con quienes adquirían servicios de Gilu. 

 

 
 

Así mismo, las actividades definidas orientarán el proceso que la empresa deberá seguir a 

corto plazo para alcanzar sus objetivos. En este sentido, los logros alcanzados en el área de 

comunicaciones representaron un trabajo constante y profundo de análisis y aplicación interna y 

externamente en Gilu Digital. 

 

 

 

 

 

 

5. Recomendaciones. 

 

 

 
El posicionamiento de marca de una empresa, requiere de un trabajo continuo, constante 

y eficiente. Por esta razón, a partir de la planeación de las diferentes actividades que se deben 
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llevar a cabo para lograr el objetivo de reconocimiento de la empresa, se deben tener en cuenta 

diferentes factores de suma importancia. 

 

 
 

1. Mantener la actualización del plan de comunicación con el fin de revisar y actualizar 

periódicamente los procesos comunicativos, para lograr la adaptación al cambio, las 

nuevas necesidades del mercado y los objetivos de la empresa. De esta manera, se 

garantizará eficiencia y relevancia en las acciones comunicativas implementadas. 

2. Continuar trabajando con el desarrollo y aplicación del MIC de la empresa para así 

asegurar una imagen clara, coherente y profesional desde todos los puntos de vista de los 

clientes. 

3. Promover constantemente una cultura de comunicación interna abierta y participativa. 

 

4. Mantener la relación con los clientes de forma cercana y personalizada. 

 

5. Explorar nuevas oportunidades en ámbitos de medios de comunicación para continuar 

expandiendo la presencia de Gilu Digital. 

6. Evaluar de forma constante las acciones implementadas dentro de la empresa acordes con 

el objetivo del presente proyecto. 

 

 
 

De esta manera, se logrará mantener los resultados obtenidos a partir de la ejecución de 

cada una de las actividades plasmadas en el Pan de Comunicación interna y externa de Gilu para 

mejorar su posicionamiento y percepción por parte de sus públicos objetivos. 
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Apéndices                                             

Apéndice A. Diario de observación en Gilu Digital. 
 

Diario de observación Día#1 

Nombre del observador: Adriana Mena Flórez 

Lugar: Gilu Digital 

Hora: 08:00 a.m a 05:00 p.m 

Fecha: miércoles 08 de febrero de 2023 

Ciudad: Ocaña, Norte de Santander 

Temática: Aplicación móvil y redes sociales de Gilu Digital 
Descripción 

http://www.redalyc.org/pdf/782/782121
http://www.redalyc.org/pdf/782/782121
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Gilu Digital, es una empresa que brinda servicios de publicidad a otras entidades por medio de la 

realización de estrategias comunicativas, entre ellas, la creación de contenido audiovisual: logos, imágenes 

publicitarias, manejo de redes sociales, entre otras. 

Así mismo, Gilu Digital, cuenta con una Aplicación Móvil donde empresas afiliadas a los servicios de esta, 

se encuentran afiliadas mostrando sus productos, ubicación, promociones y demás. Esta App es un 

directorio comercial que promueve el turismo y consumo en Ocaña tanto para visitantes como para propios 

de la ciudad. 

 

Se cuenta con página web, Facebook, Instagram y Tik Tok, además de la aplicación móvil. 

Interpretación 

 

Aunque la empresa cuenta con redes representativas y un buen número de seguidores en las mismas, se 

debe crear un pan de comunicación en cuanto a cronograma de publicaciones, qué se quiere mostrar, cómo 

se quiere llegar al público objetivo, etc. Además, se debe mostrar de manera eficiente cuáles son los 

servicios que ofrece Gilu Digital. Las redes sociales no cuentan con un buen manejo o plan de manejo por 

esto no logran los objetivos deseados. 

Conceptualización 

 

Redes sociales: Según Celaya, las redes sociales lugares en internet donde las personas publican y 

comparten todo tipo de información, ya sea personal o profesional, con otras personas. 

 

Comunicación: Según Thompson, la comunicación es un proceso a través de cual el emisor y el receptor 

establecen una conexión entre sí para transmitir, intercambiar o compartir ideas de manera comprensible 

para los dos. 

 

Públicos de interés o Stake Holders: Son grupos de personas que permiten el funcionamiento de una 

empresa y se relacionan con sus actividades y decisiones como, por ejemplo: empleados, clientes, 

proveedores, etc. 

Nota: Espacio para apartados adicionales (ejemplo si se puede tomar una fotografía, captura de pantalla, 
entre otros). 

 

 

 

 

 

 

 
 

Diario de observación Día #2 

Nombre del observador: Adriana Mena Flórez 

Lugar: Gilu Digital 

Hora: 08:00 a.m a 05:00 p.m 

Fecha: Jueves 09 de febrero de 2023 

Ciudad: Ocaña, Norte de Santander 

Temática: Comunicación interna 

 

Descripción 
 

Gilu Digital no cuenta con un manual de imagen corporativo y su misión, visión, 

objetivos, no son acordes ya que no se encuentran redactados de forma que refleje lo que 
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en realidad es la razón social de la empresa, por el contrario, la define solo como una 

aplicación de directorio comercial dejando de lado los demás servicios que ofrece y en 

los cuales busca posicionarse. 

 

Se debe incluir, además, las formas de uso apropiadas del logo, tipografías, colores, entre 

otros. 

Interpretación 

 

Se debe crear un manual de identidad corporativa de Gilu, de manera que en su filosofía 

se refleje de manera correcta y completa lo que se busca desde la empresa, además de 

estipular correctamente las formas de uso de logo, tipografías y colores adecuados con el 

fin de mantener una imagen e identidad de marca apropiada en todo momento. 

Conceptualización 

 

Comunicación interna: Proceso de comunicación organización que se centra en la 

comunicación con cada uno de os integrantes del público interno de la empresa, es decir, 

con sus empleados. 

 

Manual de imagen corporativa: Este es un documento en el que se diseñan las líneas 

maestras de la imagen de una compañía, servicio, producto o institución; integra el logo, 

valores, misión, visión, objetivos, tipografías, etc, de la empresa. 

Nota: Espacio para apartados adicionales (ejemplo si se puede tomar una fotografía, 
captura de pantalla, entre otros). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Diario de observación Día #3 

Nombre del observador: Adriana Mena Flórez 

Lugar: Gilu Digital 

Hora: 08:00 a.m a 05:00 p.m 

Fecha: viernes 10 de febrero de 2023 

Ciudad: Ocaña, Norte de Santander 

Temática: Comunicación externa 

 

Descripción 
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Gilu Digital no cuenta con un plan de comunicación que refleje el paso a paso para los 

diferentes procesos realizados desde la empresa, motivo por el cual se evidencian 

distintas falencias como: desconocimiento de la marca, manejo no constante de sus 

formas de comunicación externas, comunicación deficiente con sus clientes, definición 

incompleta de su portafolio de servicios, no existe un cronograma para la realización de 

actividades, etc. 

Por otra parte, el Directorio Comercial Digital de Gilu no es atractivo ante la sociedad 

debido a que no se cuenta con estrategias de comunicación que impulse y motive a que 

las personas lo descarguen. 

Interpretación 

 

Mejorar la estructura del directorio comercial de Gilu Digital favorecería los procesos 

comunicacionales entre vendedor y clientes, detallar específicamente cada uno de los 

servicios que se ofrecen en Gilu para que las empresas logren una mayor interacción con 

sus públicos objetivos a partir de las formas de comunicación audiovisual. 

 

Debe integrar beneficios de afiliación y cómo es el plan de trabajo de Gilu con sus 

clientes, para así tener mejores resultados. 

Conceptualización 

 

Comunicación externa: Se entiende como el conjunto de acciones que realiza una 

empresa con el fin de reforzar las relaciones con su público o clientes. 

 

Directorio comercial: Plataforma que contiene información de contacto sobre una gran 

cantidad de empresas u otros, en este caso, de forma digital para que los demandantes u 

ofertantes puedan acceder con facilidad. 

Nota: Espacio para apartados adicionales (ejemplo si se puede tomar una fotografía, 
captura de pantalla, entre otros). 

 

 

 

 

 

 

Apéndice B. Formato encuestas internas Gilu Digital. 
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Apéndice C. Encuesta aplicada a secretaria Gilu Digital. 
 

 
 

Apéndice D. Encuesta aplicada a jefe área de comunicaciones. 
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Apéndice E. Diario de campo ejecutivos de venta. 
 

Diario de observación Día #1 

Nombre del observador: Adriana Mena Flórez 

Lugar: Restaurante The Club 

Hora: 08:00 a.m a 12:00m. 

Fecha: 14 de febrero de 2023 

Ciudad: Ocaña, Norte de Santander 

Temática: Acercamiento al proceso de comunicación empresa- cliente. 
Descripción 

El ejecutivo de ventas de la empresa visitó a la persona administradora del restaurante The Club en Ocaña, 

Norte de Santander, entrega el portafolio de servicios, intenta explicarlo, pero la persona que escucha no 

comprende fácilmente en qué consisten los paquetes. Sin embargo, el cliente decide no querer escuchar 

más y afirma haber adquirido los servicios de membresía en el directorio comercial de Gilu y no conoce 

ningún resultado a partir de este y tampoco sabe qué sucedió con el contrato pues nunca obtuvo 

comunicación con el ejecutivo de ventas que en su momento ofreció el contrato. 

Interpretación 

 

Debido a la gestión anterior o falta de comunicación por parte de la empresa con los clientes, las personas 

aseguran que no hubo cumplimiento por parte de Gilu. Por esta razón, la imagen de Gilu desmejora y no es 

posible hacer un nuevo contrato. 

Nota: Espacio para apartados adicionales (ejemplo si se puede tomar una fotografía, captura de pantalla, 
entre otros). 

 

 

Diario de observación Día #2 

Nombre del observador: Adriana Mena Flórez 

Lugar: Almacén de ropa 

Hora: 09:00 a.m a 11:00m. 

Fecha: 17 de febrero de 2023 

Ciudad: Ocaña, Norte de Santander 

Temática: Acercamiento al proceso de comunicación empresa- clientes. 
Descripción. 

La persona encargada de realizar la presentación del portafolio de servicios realiza la visita al cliente, este 

se muestra interesado y realiza preguntas cómo ¿Qué es el marketing digital? ¿Cuál es su propuesta clara y 

cuál de sus servicios cree conveniente para mi negocio? ¿Qué son las métricas de que habla el portafolio? 

Etc. 

El ejecutivo de ventas no tiene una definición clara ante las diferentes preguntas por lo que no logra cerrar 

el contrato, sin embargo, agenda una segunda visita a la que asistirá con la persona encargada del área de 

comunicaciones para que explique con mayor detalle. 

Interpretación 
 

A partir de la evidente falta de dominio del tema por parte del ejecutivo de ventas, el contrato no se logra y 

el posible cliente no logra crearse una imagen profesional de la empresa, lo que pone en duda su interés por 

adquirir servicios de la misma. 

Nota: Espacio para apartados adicionales (ejemplo si se puede tomar una fotografía, captura de pantalla, 
entre otros). 
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Diario de observación Día #3 

Nombre del observador: Adriana Mena Flórez 

Lugar: Médico Radiólogo 

Hora: 03:00 p.m a 5:00pm. 

Fecha: 22 de febrero de 2023 

Ciudad: Ocaña, Norte de Santander 

Temática: Acercamiento al proceso de comunicación empresa- clientes. 
Descripción. 

 

La persona encargada de realizar la presentación del portafolio de servicios de Gilu, explica con un poco de 

claridad por lo que el posible cliente se interesa por el servicio de manejo de redes y le pide que le 

garantice un número de consultas estimado mensual a partir de las redes sociales; la ejecutiva de ventas 
accede, da una cifra y cierra el contrato. 

Interpretación 

 

Si bien, se logra hacer el contrato, Gilu deberá responder por un valor agregado que no se debe garantizar, 

debido a que las redes deben iniciar con un proceso de reconocimiento, aceptación por parte del público y 

crecimiento y credibilidad de las mismas. 

Nota: Espacio para apartados adicionales (ejemplo si se puede tomar una fotografía, captura de pantalla, 
entre otros). 

 

Apéndice F. Formato encuestas externas Gilu Digital. 
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Apéndice G. Manual de Identidad corporativa, Gilu Digital. 
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Apéndice H. Portafolio de servicios actualizado Gilu Digital 
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Apéndice I. Grupo WhatsApp canales de comunicación interna. 
 

 
 



152 
 

 

 

 
 

Apéndice J. Capacitación términos de marketing. 
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Apéndice K. Capacitación marketing y publicidad digital y tradicional. 
 

(Galileo, 2021). 

https://www.galileo.edu/facultad-de-administracion/historias-de-exito/marketing-digital-vs- 

marketing-tradicional-cuales-son-sus-caracteristicas-y- 

diferencias/#:~:text=El%20marketing%20tradicional%20se%20centra,%2C%20aplicacio 

nes%20m%C3%B3viles%2C%20entre%20otros. 

https://www.galileo.edu/facultad-de-administracion/historias-de-exito/marketing-digital-vs-marketing-tradicional-cuales-son-sus-caracteristicas-y-diferencias/#%3A~%3Atext%3DEl%20marketing%20tradicional%20se%20centra%2C%2C%20aplicaciones%20m%C3%B3viles%2C%20entre%20otros
https://www.galileo.edu/facultad-de-administracion/historias-de-exito/marketing-digital-vs-marketing-tradicional-cuales-son-sus-caracteristicas-y-diferencias/#%3A~%3Atext%3DEl%20marketing%20tradicional%20se%20centra%2C%2C%20aplicaciones%20m%C3%B3viles%2C%20entre%20otros
https://www.galileo.edu/facultad-de-administracion/historias-de-exito/marketing-digital-vs-marketing-tradicional-cuales-son-sus-caracteristicas-y-diferencias/#%3A~%3Atext%3DEl%20marketing%20tradicional%20se%20centra%2C%2C%20aplicaciones%20m%C3%B3viles%2C%20entre%20otros
https://www.galileo.edu/facultad-de-administracion/historias-de-exito/marketing-digital-vs-marketing-tradicional-cuales-son-sus-caracteristicas-y-diferencias/#%3A~%3Atext%3DEl%20marketing%20tradicional%20se%20centra%2C%2C%20aplicaciones%20m%C3%B3viles%2C%20entre%20otros
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Apéndice L. Tips para una comunicación efectiva. 
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Apéndice M. La comunicación en la empresa. 
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Apéndice N. Importancia de la comunicación en las ventas. 

 



160 
 

 

 

Apéndice O. Interacción interna- cartelera de cumpleaños. 
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Apéndice P. Actualización de la presencia en redes sociales- Instagram. 
 

 

 

 

 
Apéndice Q. Canales de comunicación cliente-Gilu. 
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Apéndice R. Cumplimiento oportuno cronograma de seguimiento. 
 

 

 

 

Apéndice S. Relanzamiento App perifoneo Gilu. 
 


