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RESUMEN
El presente proyecto integrador plantea una estrategia de comunicacion interna

desarrollada para los empleados de la empresa Jetell; con el objetivo de
potenciar la organizacion, jerarquizacion, sentido de pertenencia y conocimiento
de la entidad. Con estas ideas se mejorard su imagen corporativa para

transmitirselos a los diferentes stakeholders.

La muestra fue escogida para presentar una estructura piloto de mision, vision,
valores, historia, organigrama y ademas, se considera aplicar una estrategia de
comunicacién, para generar un sentido de pertenencia en los empleados, para

lograr fidelizacién en su publico interno.

Para poder desarrollarlo, se realizé este plan previo y tal como se muestra en la
primera fase de este proyecto, se consultaron teorias de diferentes autores para
delimitar las complicaciones de comunicacion y sus viables soluciones. Ademas

de precisar como objetivo el fortalecimiento de los empleados hacia Jetell.

Palabras Claves:
Comunicacion interna, sentido de pertenencia, plan estratégico
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ABSTRACT

The present integrating project proposes an internal communication strategy
developed for Jetell's employees; with the aim of strengthening the organization,
hierarchization, sense of belonging and knowledge of the entity. With these ideas
the corporate image will be improved to transmit them to the different

stakeholders.

The sample was chosen to present a pilot structure of mission, vision, values,
history, organization chart, also considers implementing a communication
strategy to generate a sense of belonging in employees, to achieve loyalty in its

internal audience.

In order to develop it, this plan was carried out previously and, as shown in the
first phase of this project, theories from different authors were consulted in order
to delimit the communication complications and their viable solutions. In addition

to specifying as an objective the strengthening of the employees towards Jetell.

Keywords:
Internal Communication, sense of belonging, Strategic Plan
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INTRODUCCION

El siguiente proyecto integrador surge de la carencia de una comunicacion
interna y la necesidad de establecer hacia los empleados un sentido de
pertenencia el cual los motive a sentirse parte fundamental de la empresa.

Ademas, de lograr un alto grado de identificacion con la entidad.

Existen diferentes estrategias de comunicacion interna para empresas de
distintos sectores. Asimismo, para los emprendimientos es trascendental que
los directivos consideren la importancia de salvaguardar una imagen dinamica,

mucho mas cercana a ellos.

En la primera fase se llevara a cabo el desarrollo del marco teérico de diferentes
subtemas para el estudio del caso. Se investigara sobre comunicacion interna,
imagen corporativa, clima laboral y planificacion estratégica. Factores claves
para estudiar y argumentar la importancia de estos elementos

comunicacionales dentro de la entidad.

En la segunda fase se conocera sobre el emprendimiento. Se explicara el
surgimiento del emprendimiento, quienes la crearon, cuantas personas laboran
en el lugar, su personal y como se manejan internamente al no tener bien
estructurado sus factores internos (misién, vision, valores, historia,
organigrama).

Ademas, de diagnosticar su posicionamiento como marca en redes sociales.
Se podra observar la importancia que le daban a la comunicacion a pesar de

no tener un departamento comunicacional.

En la tercera fase se encontrara la estrategia de comunicacion interna. El plan
interno se lo trabajo en un tiempo de 4 meses planificando 11 meses de
actividades y estrategias. Es decir, laimagen corporativa tendra un seguimiento
hasta el mes de diciembre. Las herramientas comunicacionales que se
utilizaron fueron las redes sociales que ya poseen, las cuales son Facebook e
Instagram. Ademas, durante la pandemia se adicioné con mayor frecuencia el

uso de WhatsApp y Zoom.



Antes de formular el plan, se realiz6 un diagnostico previo para saber el
contexto actual y bosquejar el plan de comunicacion que se ajustara a sus
necesidades y que esté al alcance de la empresa. La exploracion se llevo a
cabo por medio de entrevistas y encuestas al director del emprendimiento y
empleados para conocer las dos versiones y dar con la raiz del problema.
Ademas, con personas expertas en el area de la comunicacién para adquirir un
mayor conocimiento y dominio del tema, acerca de la importancia de tener

estos dos factores comunicacionales.

Durante la fase exploratoria se pudo encontrar que los empleados sabian su
rol y funciones dentro de la empresa, pero de forma empirica, lo cual dificulta
una adaptacion eficiente al momento de contratar a un nuevo empleado. Es por
esta razdn que es indispensable contar con una estructura previamente

establecida, como lo es un organigrama.

La misién, visién, historia y valores ayudaran a conocer mas sobre la empresa,
sus metas y esencia. Como resultado de la poca socializacion de estos
elementos de la cultura organizativa, pocos de ellos saben de la existencia de

estos elementos.

Como consecuencia, no conocen lo suficiente su empresay no llegan a obtener
un alto nivel de identificacion y fidelizacion del primer publico, es decir sus
empleados.

El propdsito del proyecto fue diagnosticar los diferentes aspectos en donde los
colaboradores se sentian incbmodos o con informacion insuficiente para hablar
sobre el lugar donde laboran. Asimismo, de cédmo el descuido de la imagen
corporativa puede convertirse en un factor que eleve sus ventas y los diferencie

de los demas utilizando canales eficientes de comunicacion.

Como cuarta y Ultima fase se encontraran las conclusiones y recomendaciones
en donde se formulan los resultados de las estrategias comunicativas internas

y Sus respectivas propuestas.



JUSTIFICACION

Un plan de comunicacion interna es primordial y necesario para un
emprendimiento el cual quiere posicionarse en el mercado. Durante 9 afos,
esta empresa ha desconocido la importancia de la cultura organizacional en la
empresa.

Luego de haber realizado una estructura piloto de misién, vision, valores,
historia y organigrama, nuestro objetivo en esta fase de investigacion fue lograr
una optimizacién en el sentido de pertenencia en los empleados de Jetell, por
medio de un plan de comunicacion interna, socializando los elementos
organizacionales creados.

Ademas, debido a la situacién que vivié el pais por el virus del COVID-19 el
emprendimiento ha sido afectado en menor medida en su estructura de trabajo.
Por ende, su forma de comunicacioén y estructura organizativa tuvieron que
adaptarse a las condiciones actuales, en este tipo de emergencias la
comunicacion interna.

Su imagen corporativa tuvo que moldearse a las nuevas necesidades, pues
debia de expresar su personalidad, sus emociones mediante el cual el cliente
se sienta identificado, ofreciéndole auténticas experiencias que ayudan al
incremento de su posicionamiento como marca. Por este motivo su realidad
actual dio un giro de 180 grados y es por esto que los procesos internos no son
un asunto minimo, sino de vital importancia en una organizacién mas alla de su
tamafio o naturaleza porque todos los dias es indispensable desarrollar una

comunicacion efectiva.

SITUACION PROBLEMATICA
1. La misién y vision no han sido estructuradas formalmente de manera

escrita.
No existe un organigrama.
No hay una historia escrita de la fundacion de la empresa.

Los empleados desconocen de los valores institucionales.

ok~ 0N

Los directivos no invierten en publicidad, pues su principal canal de

ventas se desarrollaba de manera presencial.



6. Los empleados no se sienten parte activa y fundamental de la
empresa.
7. Los canales de comunicacion que utilizaban antes de la pandemia

eran solo de forma presencial.

Jetell presenta inconvenientes en la elaboracién de la estructura organizativa
de la empresa, la mision y vision aun no han sido estructuralmente formalmente
de manera escrita. No existe un organigrama en un oficio en el cual se
especifiqgue el cargo de cada uno, pero se la comunica de manera oral, para
que tengan de referente a quién dirigirse. No hay una historia escrita de la
fundacion de la empresa, los empleados con mas antigiedad tienen
conocimiento de la historia de la entidad, pero los empleados nuevos
desconocen de la historia. Esto aumenta la posibilidad de que la informacion
sea difusa para los colaboradores. El desconocimiento de los empleados sobre
la empresa en que laboran obstaculiza a la entidad lograr los objetivos y metas
trazadas puesto que los empleados no se dirigiran en la misma direccion que
la entidad tiene como propdsito. Ademas, los trabajadores no llegan a sentirse
parte activa y fundamental de la empresa. Estos problemas proyectan la
necesidad de crear un plan de comunicacion interna para poder socializar estos

elementos de una manera adecuada.

Los canales de comunicacion que utilizaban antes de la pandemia eran solo de
forma presencial, no empleaban la virtualidad. Pero, durante la pandemia
tuvieron que adaptarse y utilizar herramientas ya utilizadas como grupos de

WhatsApp y se afiadié Zoom.

La comunicacion interna, por lo tanto, se ha convertido en la herramienta
principal de las organizaciones, para abordar de manera efectiva la actual crisis
sanitaria, para asi afianzar la comunicacion entre el jefe directo y el equipo, asi
como convertir los medios de comunicacion en un espacio mas participativo.
Asi mismo, tener una excelente comunicacion externa en donde se encuentren
diferentes actividades con el objetivo de crear, conservar o aumentar las
relaciones comerciales con sus diferentes publicos, desde proveedores hasta

accionistas y administraciones publicas y privadas.



Fortalezas
- Poca dispersion de instalaciones y personal.
- Ejes rectores se rigen en las compra y la venta.

- Buen manejo de recursos y liguidez pues se vende
al contado.

- Mayor campo esta en la cantidad de minoristas que

Debilidades

- Poco uso de la tecnologia.

- Falta de comunicacién vertical y horizontal dentro de
la empresa.

- Desorganizacion en la distribuccion del personal.
- Falta de capacidn del personal.

-Poca preocupacion por suimagen externa.

nos compran.
-No cuentan con canales de mercados online.

Amenazas

Oportunidades

- Emprendimientos con la misma venta de
productos.

- Crecimiento en el uso de estos servicios por parte
de la poblacion.

- Cambios acelerados en la tecnologia de la
informacion.

- Apoyo de redes sociales para la promocion y venta
de productos.

- Oportunidad de crear franquicias o marca propia. - Falta de control financiero

ANALISIS DE FODA

MARCO INSTITUCIONAL
Figura 1. Analisis FODA

La linea de investigacion se ubica en la comunicacién estratégica y relaciones

publicas.

PROPUESTA DEL PROYECTO

La propuesta del proyecto se basa en hacer un estudio DAFO para diagnosticar
cuales son las debilidades, que se pueden fortalecer y las fortalezas que se

pueden potenciar alin mas.

Después de realizar este diagndéstico se procede a crear estrategias de
comunicacion interna para poder generar un sentido de fidelizacion en los
empleados de la empresa por medio de la socializacién de la estructura interna
como lo es visién, mision, valores, objetivos e historia. Ademas, se tiene
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previsto realizar un branding de la marca de Jetell para que el puablico interno

pueda sentirse parte de la entidad y como resultado hacer suya la marca.

OBJETIVOS
General.
Disefiar y construir un plan estratégico de comunicacion interna post-pandemia

COVID-19 para generar credibilidad, confianza y fidelizar al puablico interno de
Jetell.

Especificos.
1. Efectivizar los elementos de comunicacion interna.

2. Aumentar el nivel de satisfaccion del puablico interno hacia la empresa.
3. Incrementar el indice de interaccion dentro de la entidad.

COBERTURA Y LOCALIZACION
Los empleados de matriz, bodega y las tres sucursales, las cuales se

encuentran ubicados en:
Matriz: Ubicada en Villamil 107 y Mejia.

La estructura de este local se encuentra compuesta por: Equipo de ventas,

Gerencia, Area administrativa, Recursos Humanos y supervisor.

Sucursal 1: Asociacion de comerciantes 19 de mayo- Alberto Reyna, entre
Villamil y Eloy Alfaro, local 20. Su estructura esta compuesta por equipo de

ventas y supervisor.

Sucursal 2: Villamil #129 entre Mejia y Calderdn. Estructura: equipo de ventas

y supervisor.

Bodega. Equipo de Logistica y supervisor de logistica
METODOLOGIA

En este trabajo de titulacion se utilizara una metodologia mixta. El enfoque
cuantitativo se basara en recoger datos para identificar el grado de
reconocimiento de los colaboradores hacia la entidad, utilizando un

cuestionario donde se encontraran varias preguntas respecto a una 0 mas



variables a medir. Ademas, en cuanto al enfoque cualitativo realizaremos
entrevistas semiestructuradas a los empleados de la sucursal con el objetivo
de identificar los obstaculos que no les permiten tener el debido conocimiento
de Jetell.

La técnica de unir dos metodologias es la manera de comparar los resultados
teniendo la vision de ambos lados por la cual tendremos tener una mayor
informacion, ahondando mas en el tema, teniendo una variedad de resultados
y un mejor sentido de compresion. Es una manera de estudiar a fondo el

problema.

La metodologia cuantitativa brinda argumentar la necesidad, revelar las
complicaciones de la empresa, conectando las ideas para saber la raiz del
problemay luego los mide para tabular el resultado. En cambio, la investigacion
cualitativa provee los principios para facilitar el contenido del que se hablara, el
cual abarca antecedentes, causas, entre otros factores, esperando que se

pueda plantear una posible solucion.

RESULTADOS ESPERADOS

Estructurar y elaborar un correcto plan de comunicacion interna con el objetivo
de generar union, sentido de pertenencia y buen clima laboral en los
empleados. Este plan interno se realizar4 en la primera fase del proyecto
integrador para que asi se pueda proyectar y mejorar la imagen externa.

Se espera que los empleados logren un sentido de pertenencia, sintiéndose
parte activa y fundamental en la empresa. Esto se lograra por medio del
conocimiento de la compafia para poder cumplir los objetivos y generara en
los trabajadores la satisfaccion de contribuir al crecimiento de la entidad.
Construir y mejorar propuestas encaminadas en pequefias estrategias y
acciones especificas que proporcionaran el logro de las metas ideadas. Esto
se dara en conjunto con la gerencia, pues se socializaran sus ideales para que
con la ayuda de los empleados se puedan alinear a los mismos objetivos.

Otro de los resultados esperados es brandear la marca Jetell dirigido a su

publico interno. Parte de la estrategia a realizar es resaltar los atributos
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externos de la marca como la imagen, logotipo y colores mediante
merchandising. Asi, los empleados contaran con elementos fisicos y mensajes
qgue los motiven y se queden en el imaginario de ellos y lo transmitan a la

clientela.



Capitulo 1 Marco teérico

Comunicacion interna

Jetell dedicada por aproximadamente 9 afios a la venta de accesorios de
celulares, sufre de obstaculos que le impiden crear vinculos internos por la falta
de una mision y vision explicita. Es alarmante, porque llevan en el mercado
aproximadamente menos de una década, lo cual ha generado que los
colaboradores no puedan reconocer de forma clara la orientacion y fin de las
actividades de la empresa, impidiendo que los colaboradores de Jetell se
fidelicen con la marca y que se planteen internamente los valores de la entidad,

COMo sus propios valores; es decir valores que deben de cuidar.

Pero para poder transmitir estos valores y compromiso se debe tener claro la
estructura de la organizacién, ¢ Quiénes son mi grupo de trabajo?, ademas de
sentirse conforme con la organizacion a la que pertenece el colaborador ¢La
empresa con la que trabajo realiza actividades positivas para mi y para la
sociedad? A partir de estos dos argumentos el empleado podra ubicarse en la
organizacion de forma eficaz o en su defecto se aislara de los valores y

objetivos de la empresa.

La Dra. Irene Trelles, Master en Comunicacion Organizacional, con respecto a

la mision y vision sefialo lo siguiente:

Los valores articulados con la misidbn deben ser menos abstractos,
menos generales. Jetell les esta ofreciendo un producto bueno a las
personas, calidad y buen servicio, son productos tangibles, eso debe ser
estar dentro de la misién que deberia ser comunicada tanto de manera

interna como extrana. (Trelles, 2019)

Ademas, fue clara en la importancia de trasladar los valores de la mision al
mundo real, por esta razon se debe dejar terminologias abstractas que sean
dificiles de alcanzar laboralmente, asimismo sugirié6 que las empresas como
Jetell al estar en un mercado en donde la oferta es altamente variada, deben
ofrecer un valor agregado, una caracteristica que la diferencie de su

competencia, tanto en valor para el cliente y valor como empleador.
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En base a lo observado en la matriz y sucursales de Jetell, la implementacion
de una mision y vision, cobran relevancia y a la vez su definicion. La orientacion
indefinida de la empresa ha causado dafios, ya que no existe una guia exacta
en el actuar, por lo que el ambiente laboral de los empleados puede llegar a ser
un poco inestable. Jaume Llopis habla sobre la repercusion de no tener una
mision 0 meta, no solo para los gerentes sino para todos los colaboradores en

general:

Es muy importante saber exactamente a qué segmento de mercado se
dirige y qué producto o servicio se quiere ofrecer a la sociedad (...) ¢ Qué
implicacién tiene esto? “zapatero, a tus zapatos.” Que estas
comprometido con lo que puedes, sabes y debes hacer. Que debes
centrarte. (Llopis, 2002)

Poner limites en las acciones que realiza la empresa, permite que se estructure
un plan de trabajo especifico, todo esto en funcidon de la mision y visién,

logrando tener resultados mas rapidos y efectivos.

En definitiva, los planes estratégicos son la base para el futuro de cualquier
empresa, asi lo indica Marianela Armijo en su manual Planificacion Estratégica

e Indicadores de Desempefio en el Sector Publico.

En el ambito de las organizaciones publicas, la medicion del desempefio
es parte de un proceso amplio de planificacion, que implica preguntarse
cudl es la misién, o quiénes somos, dénde queremos ir, como podemos
llegar hacia alla y finalmente buscar mecanismos para saber si se ha

llegado al objetivo. ” (Armijo, 2011, p.8)

La mision y visidn no son conceptos faciles de definir para las empresas, ya
gue en una pequefia frase deben de resumir los propoésitos a futuro de la
empresa, ademas de sus valores, “Los valores se constituyen en una de las
razones que infunden la razon de ser de la organizacion comunicando e
integrando los valores personales, logrando asi convertirse en elementos
motivadores de las acciones y del comportamiento del ser humano” (Muiioz,
2014, p.10), esto segun Paola Mufioz quien ubica a los valores como una de
las claves para crear sentido de pertenencia por parte de los empleados con la

empresa, como en el caso de Jetell |a falta de pertenencia resulta en problemas
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de comunicacion interna que pueden terminar afectando el desempefio laboral

en la empresa.

Mientras que el conocer la historia de la empresa adquiere relevancia al
momento de contratar nuevos empleados, una correcta induccion a sus
empleos y la empresa deberia contar con un resumen breve pero detallado de
la historia de la empresa, para que los nuevos trabajadores encuentren la
motivacion al realizar sus labores, siendo que la motivacion se refiere a: La
motivacion se refiere “Las necesidades y los deseos mas indispensables de un
individuo, pueden influir en la percepcion en un momento determinado.”
(Amorés, 2007, p.49). Ademas, en este momento de la induccion se debe
mencionar los valores de la empresa, pero para esto se debe tomar en cuenta
la historia de la empresa, las fortalezas que se deben mejorar y las fortalezas
con las que cuenta, creando de esta forma el sentido de pertenencia tan

esperado por la empresa.

Asimismo, la estructura de una organizacion es de suma importancia y su valor
se refleja en el organigrama, que no es mas que la representacion gréafica de
los roles y actividades con el que cuenta una empresa. Existen diferentes tipos
de organigramas, entre ellos se encuentran los siguientes: por su naturaleza,
por su finalidad, por su ambito, por su contenido y finalmente por su
presentacion. Sin embargo, estos modelos siguen lineamientos poco flexibles
que, aunque cumplen su funcién, algunas empresas han decidido variar un
poco para tener un mayor alcance comunicacional entre todos sus

colaboradores.

La comunicacion organizacional es la clave para que el objetivo, mision y vision
de la empresa estén al alcance de todas las areas y que ninguna de estas o el
trabajo de las mismas se aislen, puesto a que socializar sus actividades de
forma natural y no forzada, aportara a que mensajes tan importantes como el
de la mision o vision de la compafia sean adoptados, a tal punto que los

colaboradores se comprometan de una forma real con la empresa.

Esto se logra mediante una capacitacion y educacion constante a cada
colaborador. El organigrama por otra parte, influirh de forma positiva, pues es
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la conformacién de todos los sectores, cada parte del blogue que forma la

empresa, su importancia y valor.

En 1992, el equipo de basquetbol varonil de Estados Unidos que
participd en los Juegos Olimpicos de Barcelona gané rapidamente el
distintivo de “Dream team” —equipo de ensuefio—. Este apodo no se
debié a que la seleccidon estuviera conformada por jugadores de gran
nivel, sino a que cada uno de ellos sabia que sus talentos eran

indispensables para el equipo. (Petrucci, 2015)

El director de la pelicula Freedom Writers, Richard LaGravenese, mediante
este ejemplo explica lo detallado anteriormente, todos los colaboradores y sus
posiciones son importantes para alcanzar una meta, ahora al trasladarlo al
mundo empresarial, se veria ejemplificado en el organigrama en donde cada
jugador/colaborador debe saber cuéles son sus deberes y comprometerse con
ellos, pero a la vez saber que tiene un equipo que lo respalda y gerentes en los

cuales puede confiar.

Lograr que los empleados y clientes se fidelicen a una organizacion, es una
labor que se debe trabajar de manera constante y con metas especificas a corto
y largo plazo. La empresa Jetell se encuentra paralizada en cuanto a
crecimiento, deben reforzar sus valores mediante el uso de una comunicacién
interna adecuada, para que primero los colaboradores se fidelicen con la
empresa y posteriormente poder ofrecer a los clientes un producto o servicio

gue cumpla con todos los valores propuestos por la organizacion.

Clima laboral

El clima laboral es uno de los ambitos imprescindibles de un emprendimiento,
pues engloba los aspectos sociales y psicologicos que definen a la entidad, y
gue influyen en el trabajo de los empleados.

La importancia del clima organizacional en la productividad, presentado por
Claudia Patricia Celis Morales, donde habla de diferentes variantes que se
toman en consideracion al momento de evaluar el clima laboral de una empresa

pero sobre todo los factores que inciden en los conflictos, de la cual me parecié
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interesante utilizar la siguiente informacion: “Es importante disefar varias
soluciones frente a una situacion de conflicto donde se puede disminuir
sustituyendo el factor de competencia con el fin de equilibrar los animos”. (Celis,
2014, p. 19).

Los diversos elementos son: caracteristicas personales, emociones, contextos,
historia, terceros y recursos. Son componentes que juegan un rol importante
en la empresa. Por medio de esas variantes surgen o brotan los problemas
internos de la companiia y desencadenan mdultiples factores que incidiran en los
empleados. Por ende, es necesario conocer qué tipo de conflicto es para saber
abordar la situacion y buscar una forma o estrategia para poder solucionarla.
Suele pasar que en las entidades encierran muchos problemas en uno solo, ya
sea para disminuir costos u optimizar tiempo, etc., pero al pensar que todos los
conflictos son iguales, se deja a un lado esa particularidad o ese sentimiento

de pertenencia Unico que hace cada miembro de la empresa.

Se deben visualizar y analizar las diferentes partes que abarca el clima laboral
para el desarrollo de un plan de comunicacién interna y externa favorable. En
la incidencia del clima laboral en los factores de desempeiio — Estudio de caso:
Empresa rep renovando espacios-, realizado por Carlos Xavier Narvaez explica
gue su teoria se basa en determinar el nivel de bienestar de los trabajadores
del &rea de produccién de la empresa haciendo alusién en el marketing interior.
Partiendo de ahi, se representa que cualquier decisién es sujeta de promoverse
entre los empleados y colaboradores logrando que todos los esfuerzos estén

alineados.

Dentro del clima laboral es preciso abordar otra tematica que se vincula
estrechamente con el funcionamiento de las empresas Yy la satisfaccion
de sus empleados, que se trata de las competencias laborales. Estas
son las actitudes y aptitudes que posee determinado colaborador para

un cargo especifico. (Narvaez, 2017, p. 10)

Se toman dos temas importantes que son necesarios analizar: actitudes y
aptitudes. Analizando ambos conceptos podemos conocer por qué se
encuentra en el puesto que esta cada miembro y si es 0 no en el cargo que
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deberia de estar, analizando sus habilidades y su personalidad. Todo empleado
debe de estar situado en el lugar donde sea capaz de desarrollar sus destrezas
para que labore al 100%, con una buena actitud y sin tener que pensar las

horas que faltan para que acabe su jornada laboral.

Contar con un modelo para motivar, liderar y mejorar el clima laboral en una
organizacion brindara meétodos para abordar las diferentes situaciones
respondiendo a las necesidades de la empresa y por ende del trabajador. La
comunicacién efectiva y el conocimiento de las situaciones que les molesta a
los empleados al momento de tener una informacién completa, se puede saber
la figura profesional y personal de cada uno de los trabajadores. De esta forma
se trabaja de manera particular con la persona, pues se construira dependiendo
de su posicién laboral, personalidad, un método de estimulacién para incentivar
al empleado. La disminucién de la productividad se da por desmotivacion (de
cualquier ambito) que se debe de trabajar de uno en uno. Cada caso es

diferente.

Lo rescatable es conocer los objetivos de cada empleado. Asi se ayuda a que
el mismo cumpla con lo que se plantea y eso se vera reflejado en su
productividad. En esta parte se utiliza las evaluaciones de desempefio para
determinar el comportamiento de los trabajadores. En este caso, ya es una
manera especifica de conocer como estd desempefidndose en su cargo, de

C]Ué manera, entre otros aspectos.

Imagen Corporativa

En la contemporaneidad, las empresas sean estas de caracter publico o
privado, de forma imprescindible requieren de una imagen corporativa propia.
La creacion de una imagen oficial sirve para comunicarse con el publico,
permitiendo que la empresa sea distinguida e identificada con facilidad. La
etapa de creacion y disefio de esta imagen, es una actividad que suele ser
encasillada como sencilla, pero que debera ser ejercida con suma
meticulosidad. Puesto que esta imagen, se encargara de establecer una
personalidad coherente con los servicios o productos que ofrezca la empresa,

ademas de estar intimamente relacionada con el posicionamiento, las
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estrategias de marca y la competencia.

Una referencia habla sobre los atributos seleccionados para la construccion de
la imagen corporativa, donde se adquiere gran relevancia al momento de la
creacion de esta imagen, en la cual se tendr4 que tener en cuenta diversas
caracteristicas. Es asi como el estudio de Capriotti, (1999, como se cité en
Alvarez, 2012) se habla sobre las etapas previas a la creacion de la imagen

corporativa:

La planeaciéon estratégica de la imagen corporativa consta de tres
etapas: el analisis del perfil corporativo, aqui se estudia y analiza la
identidad a través de la percepcion de los publicos internos, externos y
analisis de la competencia. En la segunda etapa se define el perfil
corporativo a partir de la definicion de los atributos basicos que
identifican la organizacion y se ejecutan acciones estratégicas. En la
tercera etapa se disefian las estrategias de comunicacion del perfil

corporativo. (Aguilar, 2012, p. 13)

El autor expresa que se deben conocer los atributos que la empresa tenga para
poder dar paso a la innovacion de la imagen corporativa, por esta razén la
creacion de esta es una actividad que se debe realizar luego de haber
efectuado un analisis profundo de la compaiiia y de su ambiente laboral interno,

sin dejar de lado el factor externo.

La imagen corporativa, ademas de producir significados tanto internos como
externos, se ha convertido en un ente de importancia para los empleados, Mar
Garcia de la Universidad de Cantabria dentro de su articulo, La imagen de
empresa como factor determinante en la Eleccion de Operador: Identidad y
Posicionamiento de las Empresas de Comunicaciones Moviles, manifiesta lo

siguiente:

La imagen de la empresa tiene importantes repercusiones sobre sus
integrantes, en la medida en que se forman una imagen interna que
influye en su actitud, sentimientos, motivacion y productividad. Ademas,
cada empleado de la organizaciéon es un constructor de reputacion,
desde el nivel superior hasta el més inferior. (Salmones, 2001, p.19)

16



Indudablemente existe una relacion entre la imagen que la organizacion
transmite al publico externo y a su publico interno. De esta manera si la
empresa transmite seguridad, los empleados sentiran que el ambiente laboral
es estable. Ademas, la imagen corporativa permite que sus empleados se
fidelicen con la marca y que se planteen internamente y de forma individual los

valores de la entidad, como sus propios valores.

Un claro ejemplo del impacto e importancia que tiene intrinsecamente la
apropiacion de los valores, metas y objetivos de la empresa, se constato6 en el
caso del estudio Jetell, en donde se realiz6 observaciones en las distintas
sucursales. En el estudio preliminar los empleados manifestaron que viven en
un agradable ambiente laboral, pero lo contradictorio del caso, es que los
trabajadores, no conocian al 100% cudl era la mision, vision de la compainiia, ni
quien llevaba el mando frente a alguna dificultad, lo que podria generar un gran
problema. No conocian la personalidad coherente con los servicios o productos
gue ofrecia la empresa, pues no habia sefaléticas e informacién en su pagina
que definan quienes son. Solo visitaban el local por la comparacién de precios
que realizaban las personas en distintos lugares, mas no porque tienen un
conocimiento de la creaciéon de una imagen oficial que sirve para comunicarse
con el publico, permitiendo que la empresa sea distinguida e identificada con
facilidad.

Claramente, la escasa preparacion y la falta de conocimiento de los empleados
sobre los valores, objetivos y metas de la empresa, serian los principales
causantes de cualquier inconveniente laboral, impedimentos que podrian ser

evitados con la 6ptima implementacion de una imagen corporativa.

A partir de los diversos aportes tedricos por parte de estudiosos del tema, se
ha logrado construir una definicibn con respecto a la relacion, imagen
corporativa y empleados, en donde se plantea que la identificacion de la
organizacion afecta a los patrones de interaccion social de los miembros. En
este sentido se puede decretar que en cuanto mejor establecida esté la imagen
de la empresa, mejor representados se sentiran los colaboradores, incluso
nuevas personas buscaran ser parte de la organizacién y una vez dentro de la

organizacion, la cooperacion sera mayor.
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La imagen corporativa es la responsable de crear lazos de pertenencia con la
organizacion, permite que los colaboradores y los consumidores de este
producto o servicio mantengan a flote el negocio. Empresas multinacionales
reconocidas han logrado crear este vinculo, desarrollando un sentido de
pertenencia. Karina Fodymanow Fernandez de la Universidad Politécnica de
Valencia, en su investigacion Imagen corporativa, define la imagen corporativa
como figura influyente dentro de la psiquis de las personas vinculadas con la

empresa.

La imagen corporativa manifiesta una filosofia, unos ideales o incluso un
objetivo, ademas de una distincién frente a otras entidades. Cuando el
publico consumidor usa la marca (ropa, electrénica, restauracién o
transporte, entre otros), siente que forma parte de la filosofia que ésta
denota. La imagen corporativa ayuda a las organizaciones a responder

a preguntas tales como
(Fodymanow, 2016, p.9)

‘e.quiénes somos?” y “sa donde vamos?”.

Las preguntas planteadas en la cita mencionada, son las razones principales
por las que se tom6 en cuenta este autor para el trabajo, ademas, hace
referencia a la filosofia de la empresa, un punto que se debe desarrollar de
manera optima, lo cual evitara problemas a largo plazo en el ambiente laboral.
Dentro de estas estrategias, se encuentra la imagen corporativa, siendo esta el
punto de partida y lo que se encontrara en las demas fases comunicacionales.
Se puede considerar un éxito total la imagen corporativa cuando se logra que

los colaboradores y los clientes se asocien con la imagen de la empresa.

Se deja de lado el consumo del producto o servicio, para darle prevalencia a la
imagen que transmite la empresa. Ya que, al asociarse con la imagen
corporativa, los colaboradores o el publico en general forman parte de la
filosofia de la compafia, es decir los objetivos que tengan ya no seran vistos
como objetivos aislados, sino como objetivos propios, que da como resultado

la identidad corporativa.

Hasta el momento se ha hablado de la imagen corporativa como una figura

estatica que no se somete a cambios. Sin embargo, en un mundo tan dinamico
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como en el que vivimos actualmente, es necesario que las empresas se alineen
a los cambios y nuevas formas de visualizar el mundo. Maria Shlesinger en su
articulo Imagen y reputacion corporativa, habla sobre la importancia del cambio

de la imagen corporativa:

La imagen y la reputacion no son forzosamente conceptos estaticos, y
gue debido a mdultiples factores que permiten contacto directo o indirecto
del consumidor con la marca sus percepciones y actitudes van
cambiando en el transcurso del tiempo. De alli la trascendencia de no
dejar al azar su devenir, pues debe ser la compafiia la que oriente y
construya una identidad de marca fuerte y positiva, la cual logre, una
imagen distintiva y atractiva que conlleve una verdadera conexion con el

consumidor. (Shlesinger, 2009, p.25).

No se debe tomar a la ligera la imagen corporativa, se debe estar atento a los
cambios externos e internos para realizar cualquier cambio dentro de la
imagen, debido a que como se ha mencionado anteriormente, la imagen es
como la empresa se presentard al puablico. Es importante destacar, que estos
cambios dentro de la imagen, llegan a realizarse normalmente cuando la
entidad considera que la imagen ya ha llegado a su limite de uso y que los

consumidores requieren de una nueva imagen.

Esta es una etapa crucial en donde los creadores del cambio de imagen
corporativa, deben asegurarse con antelacion que la nueva imagen representa
los cambios que la empresa tenga y que esto se ajuste a los gustos de su grupo
focal, ya que, mediante este paso, la compariia puede amplificar su alcance o
en el peor de los casos la conexion que se habia logrado con anterioridad, se

puede llegar a perder.

Como se lo ha ido planteando a lo largo del desarrollo tedrico, la imagen
corporativa cumple diversas funciones y se relaciona con varias areas de la
empresa. Existe una fuerte relacion entre identidad, imagen y reputacion.
Algunos catedraticos han manifestado que las tres aristas mencionadas, tienen
una secuencia, es decir, que a partir de uno de estos términos aparecen los

demés. Andrea Pérez e Ignacio Rodriguez en su articulo Identidad, imagen y
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reputacion de la empresa: integracion de propuestas tedricas para una gestion

exitosa, plantean que:

La identidad, imagen y reputacion de la empresa son tres de los pilares
fundamentales que define la perspectiva del marketing corporativo.
Segun este nuevo paradigma de marketing, las empresas de hoy en dia
deben prestar atencion no solo al rendimiento y reputacion de su oferta
comercial sino también a todo un conjunto de atributos de caracter
institucional que presentan a la empresa ante los grupos de interés, de
tal manera que las relaciones que se establecen con los mismos son
mas complejas que las meras relaciones comerciales de compra/venta

de productos y servicios. (Pérez, Rodriguez, 2014, p.121).

Lo expuesto por los investigadores toma temas importantes que son necesarios
analizar. No obstante, mencionar la confusion que existe en torno a la imagen
corporativa con los tres términos mencionados anteriormente, es solo la
entrada a la desinformacion que se tiene sobre imagen corporativa y la funcién

que esta cumple.

Este marco tedrico, tiene como fin comprender la imagen corporativa y lograr
gue los lectores puedan distinguir este término, entre otros como identidad o
reputacién de una organizacion y como va ligado a un correcto manejo de la
comunicacioén interna. Se espera en este sentido, que se haya logrado acercar

al lector al rol significativo que representa la imagen corporativa.

Citando nuevamente el caso de estudio Jetell, las recomendaciones
proporcionadas luego de reconocer los problemas que la empresa tiene, es por
esta razon que un plan de comunicacion es necesario para la empresa. Una
via Optima para crear un vinculo entre las acciones que se anhelaban obtener,
con la misién institucional. Se concedi6 el enfoque mayormente a la mejora de
la imagen de la compafiia, sin dejar de lado la incorporacion de los distintos
canales de comunicacion interna de los cuales carecian. Irrefutablemente una
gestion cuidadosa de la imagen corporativa, evita la miopia de marketing y los
problemas internos, lo cual permite que la empresa evite estas limitantes y

tenga el crecimiento deseado.
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Planificacidn estratégica

En nuestro proyecto integrador, la planificacion estratégica sera un elemento
clave, para la estructuracion del plan de comunicacion interna y externa. En el
articulo publicado por la Universidad del Centro Educativo Latinoamericano
Rosario, Etapas de la planificacion estratégica de marketing y el ciclo de vida
organizacional, define a la planificacion como “uno de los principales
instrumentos para gestionar la organizacion y esta condicionada a la realizacién
de las acciones por medio de métodos, técnicas, normas y recursos.”(Secco,
Franca da Cunha, Spers, Ragazzo, 2016, p.109).

La planificacion redne varios elementos que resultan vitales, puesto que es
necesario adoptar métodos, técnicas para poder, potenciar los recursos para
poder realizar estrategias que ayudaran a efectivizar la meta fijada.

Como lo dice en el articulo, Secco, Franca da Cunha, Spers, Ragazzo, 2016,
La planificacion estratégica son objetivos fijados para un proyecto aun mayor
direccionado, con objetivos formulados a largo plazo, desde la gerencia. Por
esta razébn en este proyecto, las personas en cargos gerenciales deben
acompafarnos durante la estructuracion del plan de comunicacion, para que
sea guiado y dirigido hacia un propoésito mayor, donde los dirigentes de la

empresa puedan llegar a una sola vision y planificacion.

En el articulo de Maria Augusta-Moreta, Planeacion estratégica en PYMES:
limitaciones, objetivos y estrategias, publicada en el afio 2017, define a la
planeacién estratégica como: “Un proceso gerencial que ayuda a la empresa a
sobrevivir, crecer y alcanzar el éxito ante situaciones de incertidumbre, crisis y
conflictos, es decir, permite superar situaciones turbulentas de manera
inteligente” (Moreta, 2017, p.172). Es alli donde las estrategias de nuestro plan
de comunicacién que tiene como objetivo generar una mayor fidelizacion en su
primer cliente, es decir su publico interno, generando asi un reflejo de una
buena imagen al publico externo, ademas, generar una mayor actividad en sus
redes sociales, en conjunto generaran un incremento en ventas, ayudando asi
a que la empresa crezca.

Para poder empezar a realizar un plan de comunicacion, es importantes realizar

antes un mapeo de la empresa, sus ideales, metas, debilidades y fortalezas es
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importante hacernos estas preguntas: “Drucker, considerado el padre de la
administracion moderna, afirma que la esencia de la estrategia esta en conocer
¢, qué es nuestro negocio? vy, ¢ qué deberia ser?”’(Contreras, 2013, p.161).

Es importante saber cdmo piensan los dirigentes de la empresa, identificar y
clarificar la direccion de la empresa, ademas estar abiertos a realizar
modificaciones en la empresa para que por medio de un plan estructurado se
logre innovar y potenciar areas que pueden mejorar. Es necesario el
conocimiento de la empresa, para poder determinar cuéles serén los cambios

necesarios.

Los objetivos de la empresa deben conjugarse para poder tener una
vision acerca de lo que realmente se espera de la organizacion. Una
buena planeacion sera la base para tener un horizonte expedito que
permita observar con detenimiento si se esta preparado o no para
concebir seriamente los cambios o propositos que se esperan. El
conocimiento de la organizacion y la disposicion de la administracion le
van a dar el sustento necesario para poder determinar esos propositos.
(Contreras, 2013, p.163).

La base de nuestro proyecto integrador y pieza clave en la estructuracion del
plan de comunicacién es la planificacion estratégica para poder observar el
estado de la empresa, los cambios que se deberian ejecutar para poder
mejorarla y fidelizar a su cliente interno y externo. Una planificacion estratégica
ayudara a Jetell a adaptar nuevos meétodos, técnicas y estrategias que
beneficiaran a la marca. De este modo se definird lo que la compafia quiere
conseguir a corto, mediano y largo plazo y la forma en que lo hara para cumplir
sus objetivos. Esto también traera beneficios a la union de los trabajadores de
la empresa, pues al armar un plan de accion se vera involucrado todos los entes

para la identificacion de los problemas y soluciones de las mismas.
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Capitulo 2 Antecedentes
Comunicacién interna
La empresa Jetell fue fundada en el afio 2012, comenzé como un pequefio
emprendimiento de una pareja de recién casados, la Ing. Jesenia Mufioz y el
Ing. Eddy Medina. Emprendieron su negocio vendiendo repuestos, accesorios
de celulares, teléfonos moviles, computadoras y accesorios del mismo, ademas
de proporcionar servicio de arreglo de celulares. Su primer local esta ubicado
en Villamil 107 y Mejia, donde contaban con la ayuda de dos de sus
colaboradores mas antiguos: Paul Gavilanez, que en la actualidad es el
supervisor general e Irene Mufioz quien ascendié como personal administrativo
contable.
En el afio 2015, después de tres afios Jetell inaugura su primera sucursal
ubicada en Villamil 129 e/Mejia y Calderdn. En el 2017, se afiadi6 a la empresa
una segunda sucursal ubicada en Asoc. Comerciantes 19 de marzo- Alberto
Reina local 20, ubicados estratégicamente en el centro comercial La Bahia; con
el objetivo de distribuir sus productos a los vendedores minoristas del lugar.
Iniciaron en el mercado mayorista desde el 2017. Sus clientes son los duefios
de negocios minoristas del lugar. Asimismo, también distribuyen productos a
nivel nacional y en ese afio decidieron implementar un incentivo en ventas, el
cual se debia de cumplir el objetivo propuesto y aquellos que lo cumplan
recibiran al finalizar el mes un bono adicional a sus comisiones. Ademas, se
celebran los cumpleafios de todos los empleados y otras fechas festivas como
navidad. También, dependiendo del afio se realiza un viaje 0 cenas para
confraternizar entre los miembros de la empresa.
Por ahora no poseen un departamento de comunicacion o algun experto en el
area. Sus canales de comunicacion son WhatsApp, correo electronico,
reuniones semanales los fines de semana y debido a la pandemia se afiadio la
herramienta de videoconferencia Zoom. Pese a no contar con un departamento
de comunicacion, cuentan con algunos elementos organizacionales internos
como: vision, mision, valores, filosofia institucional, principio y un organigrama
el cual no esta correctamente estructurado.
Mision

Alianzas estratégicas con China y el mundo para ser competitivos, sustentables
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y sostenible en el mercado, con sucursales y franquicias en el Ecuador.

Visién
Importar, distribuir y desarrollar nuestras marcas, abasteciendo el mercado
nacional de repuestos, accesorios, y maquinarias para dispositivos moviles con
nuestro equipo y canales de ventas.
Filosofia
El orden trae progreso.
Principio
Con Dios hay més siempre hay mucho mas.
Valores
e Alegria
e Respeto
e |ealtad
e Servicio
e Armonia

Organigrama

DIRECTORIO

Presidente Ing. X chica

Gerente General Ing. Eddy M

Sub Gerente Ing. J. Medina

Consultor G-
Director

Comercial Ing. Edy Medina Ing. Jessenia M
Ing. X Chica

Gerente General Sub Gerente

Admin.
Comerciales
Matriz-S1-S2

Admin

Logistica Compras

Contador

) Equipo de
Cajeras asistentes y
auxiliares

Equipos de ventas

Asist. contable

Figura 2. Organigrama
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Figura 3. Edad del personal

La caracterizacion de sus empleados esta en un rango de 20 a 30 afios de
edad, con un porcentaje de 80%, sus empleados en su mayoria son jovenes,
esto facilita trazar un plan de comunicacion interna dirigida y segmentada a un

target especifico.

é¢Conoce Ud. El ano de creacion de su
organizacion?

1.5 m2 No m3.Tengoduds

Figura 4. Conocimiento de la entidad

Un 60% de la organizacion desconoce del afio de creacién de la empresa,
puesto que aun no se ha realizado una historia de la entidad totalmente
estructurada, por esta razon solo un 33% de los empleados conoce de su

creacion. Por ende la estructuracion de esta informacion aumentaria el
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conocimiento de los empleados.

¢Si tuviera que definir el ambiente interno
que se vive en su empresa, con qué
expresion lo haria?

. 1 . = X

1. Unagran 2. Unaseiva Ungrupode Un cuartel Unasalade
famila amigos urgencias

Si mNo mNos2

Figura 5. Como definen el ambiente laboral

Los empleados consideran que son una gran familia y un grupo de amigos, es
decir que el clima laboral de la empresa, genera en ellos confianza, no hay
tensién entre ellos por el contrario se sienten parte de un conjunto familiar. El
propésito de nuestro plan de comunicacion es aprovechar esta buena relacién
que tienen los empleados por medio de estrategias aumentar ain mas su

sentido de pertenencia.
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El tipo de informacion que usted recibe
aborda temas vinculados con:

o

y labores arealizar Normatiwvas reglas, modos de Apoyo, reconocimientos,

hacer lascosas estimulos, felicitaciones,
profesionades o personales

m Siempre mCasisiempre mAveces mCasinunca Nunca

Figura 6. Tipo de informacion que reciben

En su mayoria, la informacion que reciben son tareas, labores a realizar,
normativas y reglamentos. Otro tipo de informacion que se puede incluir es
aumentar estimulos, reconocimientos, felicitaciones. Ademas, socializar la
estructura interna de la empresa como: metas, objetivos, mision, vision, historia
y organigrama.

Durante la pandemia sus canales de comunicacion cambiaron y por ende sus
funciones de algunos también. Ya no se reunian presencialmente, sino que
utilizaban videoconferencias por medio de Zoom. Ademas, afiadieron pedidos
a domicilio a su estrategia de ventas debido a que antes de la pandemia del
covid-19, solo realizaban ventas en sus tres puntos de venta. En el Centro
Comercial “La bahia”, funciones como cajeras cambiaron a vendedores en
linea; el gerente de sucursales cambio de funciones a coordinador de ventas y

el equipo de logistica y administrativo continuaron con sus mismas funciones.

Cuando inicio la compaifiia en el 2012, se llamaba J&E Technology debido a
las iniciales de la Jessenia y Eddy, duefios de la empresa. Luego, en el afio
2014 dio un giro completo y cambié su nombre a Jetell. Este nuevo renombre
lleva las iniciales de los empresarios —JE- seguido de —TELL- el cual hace

enfasis a la telefonia celular que son los productos que venden. La decision del
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cambio, fue por el objetivo que se plantearon a medida que el negocio fue
creciendo; el cual querian ser recordados por una denominacion mas practica
y sencilla para sus clientes potenciales y futuros consumidores. Querian salir
de lo usual, no querian emplear sus nombres como lo suelen hacer otros
emprendimientos. Ademas, en el 2014, se incorpor6 el logo de un mundo que
significa que esta conectado en diferentes puntos, el cual transmite conexiones
con otros lugares y que a su vez se quiere llegar con los productos al destino

de los clientes de nuestro pais y en un futuro a nivel internacional.

iy ¥ o —
\M/' =1
=0

71& E TeEcanoLocY R
Responsabilidad y confianza
Direcc: Villamil 107 y Mejia (Gye.-Sector La Bahia)

CEL: 0996539239-0955977051 TELF: 6043157

SERVICIO TECINICOD
T

FET e A EF e sy

Figura 7.Nombre del emprendimiento en el 2012

Figura 8. Nombre del emprendimiento en 2014
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En cuanto a su eslogan, cuando empezaron lo Unico que utilizaron fueron dos
valores: responsabilidad y confianza tal como se muestra en la figura 6. Luego,
le agregaron mas palabras, pero que significaban algo pues se encuentran
remarcados en negrita y con mayuscula en donde se expresa lo siguiente:
JETELL, el AMIGO que NECESITAS. Asi se cre6 un enunciado memorable en
el que se sintetiza la idea y productos que ofrecen, pero sobre todo la mision

de su empresa.

" JETEL / AMIGO . NECESITAS.

“ B

+

+
K1 Facebook.com/jetell @ Instagram.com/jetell_ecuador

Figura 9. Slogan de la empresa 2014

Los colores que utilizaron para el logo fueron tonalidades frias como el azul,
blanco y gris. Asi mismo, se emplearon esas tonalidades para las publicaciones
gue realizan en Facebook e Instagram de sus productos. El emprendimiento
solo invierte $30 en publicidad en la red social de Facebook, en Instagram no
se ha pautado por el momento. Por el tema de la pandemia del COVID 19, los
canales de ventas aumentaron. Comenzaron a emplear mas, otros medios para
concretar una compra. Se atiende a los clientes por redes sociales o por los
perfiles de los vendedores que se exponen en las publicaciones tal como se
visualiza en la figura 10. De esta manera se comunican a la audiencia los
productos que tenemos, el precio y en caso de quererlo, concretamos datos
como la entrega de productos que puede ser a domicilio o recogerlo en alguna
tienda y si el pago es mediante deposito, transferencia, al recibir el producto o
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venir a retirarlo. Ahora se visualiza un poco mas de interaccion con el publico.

7 \

Jetell

o

Lightning to USB Cable
Cable

CHELE
LIGTHNING X3

Figura 10. Publicacion en Facebook 15/04/2020.

W Jetell
15 de abril -
;Ya se dano el cable de tu iPhone?

Mo te preocupes, ya que contamos con servicio a
domicilio, escribenos a los siguientes nimeros
para recibir una atencién inmediata.

PAUL GAVILANES

0994320156

NATHALY ALVARADO

0979163048

ROSMIRA GIL

0995187743

¥ recuerda, tu proveedor de confianza esta en
Guayaquil.

#tecnologia #smarthphone #digital #guayaquil
#quedateencasa #iphone #cable #labahia
#tumejoropcion Ver menos

@ 3 6 veces compartido

Figura 11.Captura de pantalla de la publicacion en Facebook 15/04/2020.
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En Facebook tiene un total de 717 seguidores y en Instagram 562 hasta la fecha
del 2 de junio de 2020. Esto se ve reflejado en consecuencia a las pocas
publicaciones que suben en sus redes. Pese a cumplir el préximo afio una
década, la empresa no ha tenido una planificacion estratégica en cuanto al
contenido que publican. No hay un seguimiento continuo, hay dias que se ven
publicaciones y otros no. La informacion que se sube, suele ser compartida
unas 6 hasta 11 veces y llegan a un maximo de 20 me gusta. Sin embargo, si
hay respuesta a los pocos comentarios que se generan en sus redes como se
puede visualizar en la figura 11.

El disefio de sus publicaciones también cambid. En el 2018, se utilizaba fondo
gris, laimagen y nombre del producto y el logo de la empresa tal como podemos
observar en la figura 12. En el 2020 aparece un fondo con diferentes
tonalidades de azul, la foto y nombre del producto que ofrecen de color amarillo,
se afade el precio y el logo de Jetell. El modelo cambia dependiendo de las
festividades que corresponden a cada mes. Por ejemplo, ante la pandemia el
logo tiene una mascarilla para transmitir un mensaje de precaucion en el cual
ellos estdn usando todos los protocolos de seguridad para asi brindarles el
servicio que se merecen a sus usuarios. Para el dia del padre o de la madre
emplean elementos caracteristicos de cada uno: un bigote para el papay para
la mama utilizan tonalidades mas delicadas como el rosa, rojo pastel y flores.
Asimismo, realizan publicaciones con mensajes “graciosos”, mitos y verdades

y buenos deseos si corresponde a navidad o afio nuevo.
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< Comentarios Y
@ jetell_ecuador . ~MINI TECLADO SMART

Compatible con una gran variedad de
dispositivos s mdviles como, TV's, consolas de
video juegos, computadoras y mas!

iQuédate en casa! Tu solo pidelo y te lo
llevamos a la puerta de tu hogar sin costo
adicional "=

Siempre buscamos la manera de mejorar, para
atenderte de la manera que te mereces &

#domicilios #guayaquil #ecuador #Jetell
#tumejoropcion #quedateencasa

2sem

nanocell3 Buenos dias tienen cualquiera
de estos cautines

2sem Responder

o nanocell3 Por interno le dejé las fotos

2sem Responder

e jetell_ecuador @charcopa812 ya
nos comunicamos contigo <©

Figura 12. Captura de pantalla de la publicacion en Instagram 15/05/2020.

SIGUENOS I3 FACEBOOK.COM/JETELL © IETELL_

A

AUDIFONOS BLUETOOOTH I8P TWS

Figura 13. Publicacién en Facebook del dia 15/12/2018.
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Figura 14. Publicacion en Facebook del dia 27/04/2020.

WD Del Padsery 4
gilige. VEN Y CELEBRA TU DiR JUNTOA

NosoTros DISFRUTANDO
)$ MEJORES PRODUCTOS

Il Ellcnllll 'I'Eclllllﬂﬂlﬂll

Figura 15. Publicacion en Facebook del dia 16/06/2019
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DISCO DURO EXTERNO'
1 TERABYTE

Figura 16. Publicacién en Facebook del dia 9/05/2020.

En cuanto a sus instalaciones, empezaron en la matriz como un pequefio
puesto de venta. No se le dio importancia a la estética pues era el inicio de su
emprendimiento y no tenian claro, la estética ni lineas graficas que querian
utilizar. A medida que fue creciendo el negocio, se ampliaron con la sucursal 1
y 2 y en estos dos lugares si se visualizan las tonalidades céalidas de azules.
Ademas, la fachada de la matriz también cambié. Los locales son de dos pisos,
abajo se encuentra el punto de venta y arriba la bodega donde almacenan sus
productos. El propietario considera que podria mejorar el orden de la
distribucion de los objetos, pues considera que el espacio es reducido, pero con

una reorganizacion se vera estéticamente mejor.
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Figura 18. Foto enviada por el propietario Eddy Medina de su primer local
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Jetell cuenta una gran variedad de merchandising como: llaveros, gorras,
canguros, tazas, bolsos y termos. Esta variedad de regalos ayuda a la
promocién y venta de los productos para llegar a sus futuros clientes de una
manera asertiva. Ademas, al obsequiar este tipo de mercaderia proporcionara
un extra a su marca pues la persona se sentira importante y sobre todo mas

feliz con su compra.

Figura 19. Gorras de Jetell
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Capitulo 3 Diagnéstico

La empresa Jetell manejaba la siguiente informacién interna de manera

superficial:

Historia
Comenzamos en 2012 mi esposa Jesenia Mufioz y yo Eddy Medina, donde

hicimos nuestro suefio realidad al formar nuestro propio emprendimiento en el
local que ahora es nuestra matriz, Villamil 107 y Mejia, con la venta de
celulares, accesorios y repuestos al por menor, con un equipo de dos personas
que se afadieron a la familia Jetell. Después de cinco afios comenzamos a
crecer cada vez mas e inauguramos nuestras dos sucursales. Con el paso del
tiempo, la empresa ahora se dedica a la venta al por menor y mayor a nivel
nacional e internacional mediante entregas, de repuestos, accesorios,
maquinarias y herramientas. Nosotros no solo vendemos accesorios

tecnoldgicos, nosotros vendemos calidad y buen servicio.

Situacién actual
La empresa de ventas de accesorios de celulares Jetell no tenia totalmente

bosquejada su estructura interna, pues a pesar de estar 9 afios en el negocio
no tienen establecido la mision ni vision. La misma la verbalizan, mas no se
encuentra escrita, de modo que no esta estructurada de tal forma que los
empleados y los clientes puedan reconocerlo. La misiébn ain no ha sido
expresada por escrito y aun no se la ha elaborado en su totalidad.

Ademas, no poseen organigrama, el cual se pueda visualizar quien o quienes
estan en cada puesto de trabajo, nuevamente esa informacion se lo dice de
manera oral mas no se encuentra en un escrito. En sus medios digitales y en
sus tres sucursales no hay informacién acerca de la historia de la compafiia.
Los empleados que recién ingresan no conocen datos importantes de la
entidad. Sin embargo, los antiguos la conocen, pero porque recuerdan datos

mencionados anteriormente por su supervisor.
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NUumero de empleados/organigrama

JETELL

EDDY MEDINA
I AN R RN NN I EEEERREN]
| PRESIDENTE ‘

NORALMA MIRANDA
CONTADOR

SUPERVISORES

EQUIPOD DE
VENTAS
PAUL GAVILANEI

1 MATRIZ
CAJEROS

ROSMIRA GIL NATALY ALVARADO

SUCURSAL #1 SUCURSAL #2

Figura 20. Organigrama desactualizado

Presidente: Eddy Medina.

Supervisora de Logistica: Erika Morales, Equipo logistica: 5 despachadores.
Supervisor de locales: Paul Gavilanez; Supervisor de sucursal 1 Rosmira Gil;
Sucursal 2: Nathaly Alvarado.

Gerente General: Jesenia Mufioz.

Personal Administrativo: Contador y Asistente contable, Recursos Humanos.
Community Manager: Alejandro Marquez.

Equipo de ventas: 12.

Numero de empleados: 26 empleados.

Luego, debido a la pandemia que empez6 en marzo se hicieron ajustes en su
estructura de trabajo y quedé de la siguiente manera.

Estructura en pandemia

Presidente: Eddy Medina.
Gerente General: Xavier Chica.
Sub Gerente: Jessenia Mufioz (Se ausentara por embarazo).

Coordinador comercial: Paul Gavilanez.
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Supervisora de logistica: Erika Morales, equipo de 4 empleados.

Equipo administrativo: Area contable: Irene Mufioz y Paulo Miranda. Se
despidieron a Noralma Miranda (Contadora) y Sofia Bonilla (Recursos

Humanos).

Se contratardn a personal de Recursos humanos y Contadora, externos, de

una empresa especializada.

Tres equipos de trabajo, ventas online

Matriz online Supervisora: Maylin Bravo, equipo de 4 vendedores.
Sucursal online Supervisora: Nathaly Alvarado equipo de, 4 vendedores.

Consumidor final online Supervisor: Alejandro Marquez equipo de 2

vendedores
Community Manager: Alejandro Marquez.

Total, de empleados: 22 empleados.

Total, de despidos: 4 empleados.

Se despidié: a 1 vendedor, 1 empleado del equipo de logistica.

Se despidié: Contadora y encargada de Recursos Humanos.

Esta abierta la posibilidad de contratar a dos personas, 1 vendedor y 1

empleado de logistica.

Canales de comunicacion

WhatsApp: Pedidos online

Zoom: Videoconferencias con el personal

Competencia directa

Importadora Canguro: Esta realizando entregas a domicilio a nivel local, pero
Jetell tomo ventaja debido a que fideliza a sus clientes, puesto que ya tiene un
mes realizando ventas a domicilio, al ser la primera opcidn estos clientes siguen

comprando en la empresa. Ademas, desde la siguiente semana se ampliaran

39



las ventas a nivel nacional, se realizaran entregas a provincias.

Durante la pandemia, muchas personas estan emprendiendo la venta de esta
linea, el propdsito de Jetell en este momento es ser el proveedor de estos
pequefios emprendedores.

Ventas

Las ventas disminuyeron
En marzo la meta era de $250,000, pero solo vendieron $120,000.
En abril vendieron $60,000.

En lo que va de mayo se ha vendido $90,000, aunque bajo el monto de ventas,
subié el margen de utilidad, puesto que, por ejemplo, articulos como
“cargadores” antes de la pandemia se vendian en $4,25, en la pandemia se
venden a $6. Por otro lado, los proveedores han subido precios y el transporte

también.

Conclusion: Si disminuyeron el monto de ventas, pero en lo que va del mes de
mayo se estén restableciendo las ventas, ademas con la implementacion de

envios a nivel nacional, se espera que aumenten.

¢,Como estan trabajando durante la pandemia?
Trabajo presencial

Supervisor de logistica

Coordinador Comercial

Despachadores, logistica, vendedores: 6
Total: 8 empleados

Home office

Total: 14 empleados

Nuevas formas de venta: Se cre0 el servicio online, mediante delivery, los
vendedores receptan los pedidos, el coordinador comercial y supervisora de
logistica, trazan las rutas de delivery, mientras que el equipo de logistica se
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dividio en despachadores y empacadores de pedidos.

Luego de haber hecho una primera observacion de coémo se encuentra
estructurada la empresa, se dio paso a realizar una encuesta para conocer mas
a profundidad sobre el clima laboral. Para la estructuracion de las preguntas se
tomo6 en cuenta un pequefio estudio breve realizado en el 2019, donde se
pregunto a los empleados sobre cdmo consideraban la compafiia en cuanto a
su ambiente de trabajo; el cual se encuentra en antecedentes en el capitulo 2.
Sin embargo, los datos eran desactualizados pues a causa de la pandemia se
hicieron reestructuraciones y las necesidades de los miembros que conforman
Jetell para poderse sentir parte de la entidad fue aumentando y dandose a
conocer para mejorar el entorno. A continuacion, se muestra el analisis de las
15 preguntas que se realizaron a todo el personal incluyendo los directivos.
Mediante Survey Monkey se les realizaron preguntas enfocadas en la
comunicacion interna existente en la entidad. Los resultados de la encuesta

fueron:

1. ¢Conoce en su totalidad la misién, visién y valores de Jetell?

¢, Conoces en su totalidad la mision, vision y valores de Jetell?

Si
45%

Mas o0 menos
45,5%

No
50,0%

Figura 21.Conocimiento de elementos organizativos internos
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2. ¢Conoce cuales son los objetivos a conseguir y lo que se espera
de la empresa?

Figura 22. Conocimiento de Obijetivos institucionales

La primera pregunta fue si tienen conocimiento de la mision, vision y valores de
Jetell. El 45,5% de los empleados dice conocer parte de la estructura interna
de la empresa y una mayoria expresada en un 50% de los empleados
desconoce de ella. Tan solo un 4,5% conoce los tres elementos mencionados.
Por otro lado, en la pregunta nimero 2 de la encuesta, el 52% no conoce los
objetivos de la empresa. Uno de los problemas mas notorios de la empresa es
qgue aun no se ha desarrollado en su totalidad la misién y vision. Ademas, no
se ha ejecutado un método de socializacion de la estructura interna, por ende,
los objetivos a corto y largo plazo que tiene proyectado Jetell no son muy bien

conocidos.
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3. ¢Sabe quiénes son los directivos de la compafhia?

¢, Sabes quiénes son los directivos de la compariia?

No
4.5%

Si
95,5%

Figura 23.Conocimiento de la directiva institucional

4. ¢Conozco atodo el personal donde laboro?

¢, Conozco a todo el personal donde laboro?

Si
27,3%

No
72,7%

Figura 24.Conocimiento del personal

En el conocimiento de la directiva los resultados son positivos con un
95,5% y un porcentaje bajo del 4,5%. Es decir, podemos interpretar que
los colabores conocen quienes estan al mando y a quienes acudir en

caso de un problema mayor al que se deba dar soluciones. Sin embargo,
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el conocimiento de todo el personal aun hace falta de mejorar. Un 72,7%
no conocen a todo su equipo de trabajo. Por esta razén nuestro proyecto
va enfocado a incrementar y fortalecer las relaciones de los empleados
en Jetell. Nuestro plan de comunicacion interna tiene como objetivo
generar un sentido de pertenencia que como resultado se obtenga un

clima laboral ideal entre sus miembros.

5. ¢He encontrado amigos en esta empresa?

¢, He encontrado amigos en esta empresa?

No
40,9%

Si
59,1%

Figura 25. Amistad en la empresa

Al considerarse o haber encontrado amigos en la empresa, genera un buen
ambiente que ayudaria a implementar estrategias alineadas a fortalecer y
aprovechar este lazo ya existente, puesto al que el personal estaria abierto a
la idea de realizar actividades de integracion. Se considera una fortaleza que

pueda ayudar mucho a poder generar un alto sentido de pertenencia.
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6. ¢Desearia tener mas canales de comunicaciéon para conocer sobre

Su empresay poder comunicarse con sus miembros?

¢ Desearias tener mas canales de comunicacion para conocer
sobre su empresa y poder comunicarse con sus miembros?

® 22

Figura 26. Canales de comunicacion internos

El total de empleados desea que se implementen nuevos medios de
comunicacién para poderse mantener enterados sobre la entidad. Ademas,
de medios donde puedan comunicarse entre ellos. Esta herramienta en la
comunicacioén interna sirve para poder tener una comunicacién efectiva, sin
ruido, ni malas interpretaciones y poder acceder a la informacion desde una

fuente oficial, es decir los directivos de la empresa.
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7. ¢Considera que tiene oportunidades para crecer profesionalmente
en laempresa?

¢, Consideras que tienes oportunidades para crecer
profesionalmente en la

Si
9.1%

No
13,6%

Tal vez
77.3%

Figura 27. Crecimiento profesional en Jetell

Al existir la duda de poder progresar profesionalmente, se podria aclarar e
impulsar a los empleados a poder crecer dentro de la empresa mediante los
diferentes beneficios que se ofreceran en nuestro plan de comunicacion.
Estos incentivos fomentaran en los empleados a tener un mejor
rendimiento.

Si

No
63,6%

Figura 28.Capacitaciones en Jetell
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8. ¢Recibe cursos/capacitaciones para mejorar en tu area de trabajo?

Aunque la empresa Jetell si ha realizado capacitaciones a sus empleados, es
una buena estrategia aumentar el nimero de capacitaciones al personal que a
Su vez ayudara a generar un mayor conocimiento de sus pares en las distintas
areas de trabajo y sobre todo al crecimiento profesional.

9. ¢Cree que laempresatiene en cuenta sus opiniones?

No
31,8%

Si
68,2%

Figura 29. Retroalimentacion

¢, Te siente motivado por el responsable de tu equipo?

No
31,8%

Si
68,2%

Figura 30. Nivel de motivacion
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10.¢Se siente motivado por el responsable de su equipo?

En cuanto a las preguntas 9 y 10, los resultados son favorables. Un 68,2% del
personal siente que si se toman en cuenta sus opiniones mostrando un interés
para el aporte hacia la entidad. Mientras que la pregunta sobre la motivacion
gue reciben por parte del gerente asignado es positiva teniendo asimismo un
68,2%. Con el plan de comunicacion interna podemos utilizar a favor estos
elementos imprescindibles y fortalecerlas para alentar al resto del personal que
respondi6 de forma negativa.

11.¢Ha tenido oportunidad de innovar en su trabajo?

¢ Ha tenido oportunidad de innovar en su trabajo?

Si
27,3%

No
72,7%

Figura 31. Innovar en su trabajo

Vemos una oportunidad en esta respuesta negativa del personal con un 72,7%
gue siente que no ha podido innovar en su trabajo, puesto que mediante una
mejor remuneracion o la entrega de detalles aquellos que logren alcanzar la
meta del mes, motivara a los empleados a innovar en su puesto de trabajo para

poder obtener estos beneficios.
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12.- ¢Como observa las politicas de incentivacién y promocion
(aumento salarial, ascensos a puestos de direccion, etc.)? Siendo un 1
muy bajo, y un 5 muy alto

¢, Como observas las politicas de incentivaciéon y promocion (aumento
salarial, ascensos a puestos de direccion, etc.)? Siendo un 1 muy bajo,
y un 5 muy alto

4,5%

Figura 32. Ascensos e incentivos

Con un resultado del 77,3%, los empleados respondieron a un nimero medio
gue fue el 3. Todos estos factores pueden potenciarse en los incentivos hacia
los empleados mediante el incremento de mas beneficios de los que ya reciben.
Es decir, que aun se puede mejorar esta area para su motivacion en el sector
donde desempefian su trabajo.

49



13. ¢Recibe retroalimentacién sobre sus tareas?

¢ Recibe retroalimentacion sobre sus tareas?

si
4,5%

En ocaciones
95,5%

Figura 33. Retroalimentacion en sus tareas

Un 955% de los empleados no recibe retroalimentacibn en cuanto al
desempefio de sus tareas. Por medio del incremento de canales de
comunicacion y mejora de la eficacia de los ya existentes, esta respuesta
probablemente cambie al recibir de manera adecuada un feedback de las
actividades que realiza mal y de tal forma ser un incentivo si lo hace bien para

gue la empresa avance y progrese.

14.- En una semana tipica, ¢qué tan seguido se siente estresado en el
trabajo?

En una semana tipica, ;qué tan seguido te sientes estresado
en el trabajo?

Nunca
9.1%

1- 2 veces a la semana
36,4%

Todos los dias
27,3%

3- 4 veces a la semana
27,3%

Figura 34.Nivel de estrés laboral
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El nivel de estrés en el trabajo alcanza un porcentaje alto, es decir que esto se
convierte en un asunto que debe resolverse por medio de nuestro plan de
comunicacion interna. Se planifican actividades con el objetivo de distraer y

quitar un poco el peso del trabajo en los colaboradores de la entidad.

15.- ¢ Qué cree que deberia cambiar para sentirse més satisfecho/a en su
trabajo?

¢ Qué crees que deberia cambiar para sentirte mas
satisfecho/a en tu trabajo?

Mas posibilidades de p...
4.5%

Menos estrés
27,3%

Mejor ambiente laboral
63,6%

Mas reconocimiento
4.5%

Figura 35. Cambios sugeridos por los empleados

Concluyendo la encuesta aquello que se deberia cambiar potencialmente es
ayudar a mejorar el ambiente laboral y por otro lado reducir el estrés laboral.
Ambos factores estan totalmente relacionados entre si. Si se reduce el estrés

en los empleados, producird como resultado un mejor ambiente laboral.
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CAPITULO 4 Plan comunicacién interna

A continuacion, mostraremos el plan propuesto de comunicacién interna luego
de haber realizado un diagnéstico previo. EI modelo piloto responde a los
objetivos que tiene Jetell.

MISION
Importar, distribuir y desarrollar nuestras marcas abasteciendo el mercado

nacional de repuestos, accesorios, y maquinarias para dispositivos moviles con
nuestro equipo y canales de ventas; inspirados en la fe en la cristiana y en la

blusqueda de ofrecer un servicio de calidad.

VISION
Crear alianzas estratégicas con China y el mundo para ser competitivos,

sustentables y sostenibles en el mercado con sucursales y franquicias en el

Ecuador.

HISTORIA

Comenzo en el 2012 con el nombre J&E Technology, una fusién del nombre de
mi esposa Jessenia Mufioz y yo Eddy Medina; donde hicimos nuestro suefio
realidad al formar nuestro propio emprendimiento en el local que ahora es
nuestra matriz en Villamil 107 y Mejia. Luego, en el afio 2014 nos reinventamos
y cambiamos nuestro nombre a Jetell. Este nuevo renombre lleva nuestras
iniciales para no olvidar cdmo comenzamos. Durante casi cinco afios nos
hemos dedicado a la venta de celulares, accesorios y repuestos al por menor.
Con el paso del tiempo la empresa crecid gracias a la perseverancia y
constancia de todo nuestro equipo, el cual nos permitié abrir dos sucursales
mas ubicadas en la Asociacion de comerciantes 19 de mayo y Villamil #129

entre Mejia y Calderon.

Actualmente nos dedicamos a la venta al por menor y mayor a nivel nacional e
internacional, mediante entregas de repuestos, accesorios, maquinarias y
herramientas. Una de las caracteristicas que nos identifica y nos distingue de
los demés es que nosotros no solo vendemos accesorios tecnolégicos, sino

gue vendemos calidad y buen servicio. Esto nos ha permitido incursionar en el
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mercado y buscar nuevas alianzas para nuestro crecimiento. Ademas, de poder
ofrecer una gran variedad de productos en base a las necesidades de nuestros
clientes.

VALORES INSTITUCIONALES

Los valores institucionales son las bases para que se asiente la formacion
organizacional de la compafiia, por lo tanto, deben prevalecer en todos los
miembros que lo integran. Esto producird una mayor cercania y sentido de
pertenencia en el ambiente laboral con sus colaboradores. Ademas, nos define
en cuanto a la forma de actuar y son los principios y esencia de la entidad para
fortalecerla.

Desde el 2012, Jetell ha estado desenvolviendo procedimientos por medio de

los siguientes valores para mejorar su imagen como un aliado estratégico:

Servicio: Ayudar ante las necesidades de manera espontanea.

Respeto: Considerar una situacion o circunstancia mediante el trato amable y
cortés para la interacciébn armoniosa.

Honestidad: Actuar honradamente con la verdad y transparencia en cuanto a
lo que se piensa, se dice y se hace. Asimismo, admitir nuestros fracasos y
eguivocaciones.

Lealtad: Cumplir con lo que nos comprometemos a pesar de las circunstancias.
Ademas, defender lo que y en quienes creemos.

Armonia: Trabajar en un clima de paz y tranquilidad. De igual manera pensar

en el bienestar de nuestros clientes para producir un estado de satisfaccion.

OBJETIVO GENERAL
Generar un sentido de pertenencia en los empleados de Jetell por medio de

estrategias de comunicacion aplicadas en su entorno.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

(1 Socializar con los empleados la estructura interna de la empresa.

1 Generar mensajes de aliento y acompaniamiento a los empleados para
gue el publico interno se sienta parte importante de la empresa.
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O Crear un mejor ambiente laboral mediante eventos semanales para
conocerse entre si.
O Implementar y mejorar canales de comunicacion internos, para poder

agilizar la comunicacion sin ningan obstaculo.

Analisis de FODA

Constantemente las empresas deben tomar decisiones sobre un tema
especifico que ocurra en su entidad. Lo mas recomendable y acertado es
hacerlo mediante un analisis de FODA. La investigacion de Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas, brindard opciones para indagar y
examinar de manera metodica (basada en datos) todas las variantes con la
finalidad de obtener mayor informacion al momento de tomar una medida. El
conocimiento de todos los factores se dio a partir de las observaciones y
entrevistas tanto a directivos como a empleados; es decir se utiliz6 un método

cualitativo que mostré de forma dindmica los resultados.

Ademas, se puede evaluar los componentes internos y externos que
intervienen en el crecimiento del negocio. No se puede elaborar estrategias
para las mejoras de los problemas si no se conoce en cual de los cuatro ambitos
se esta fallando. Asimismo, es un plus en cuanto a un plan de negocios, pues

expones de manera objetiva tu posicionamiento en el mercado.

El analisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores
fuertes y débiles que, en su conjunto, diagnostican la situacion interna
de una organizacion, asi como su evaluacion externa, es decir, las
oportunidades y amenazas. También es una herramienta que puede
considerarse sencilla y que permite obtener una perspectiva general de
la situacion estratégica de una organizacion determinada. (Sarli,
Gonzalez, Ayres, 2015, p.18).

Las Fortalezas y Debilidades, responden a la parte interna del negocio. Son

parametros que el directivo debe saber para ofrecer soluciones y mejoras en el

ambiente laboral para que la produccién incremente al tener a sus miembros

satisfechos.

Las Oportunidades y Amenazas, muestran lo que debe afrontar la entidad para

competir con las otras empresas. En este ambito se debe de ofrecer y llevar a
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cabo planes donde se disminuyan los peligros y se aprovechen las

oportunidades.

A continuacion, se exhibe el analisis de FODA para la propuesta del plan de

comunicacion:

Fortalezas Debilidades

-Consideran que han encontrado -Pocos canales de comunicacién.

amigos en Jetell. -Un alto nivel de estrés en los

-Los empleados se muestran empleados debido a la alta
abiertos a cambios. demanda en ventas.

-Los colaboradores muestran -Poco conocimiento de estructura
interés en la empresa interna, mision, vision,
organigrama, historia y objetivos.

Oportunidades

- Mayor ingresos en ventas, igual o
mayor presupuesto para actividades
en beneficio de los empleados. - Cambios acelerados en el
mercado que obligue a realizar
cambios en su estructura interna.

Amenazas

-Oportunidad de innovacion en el
mercado.

- Mayor oportunidad de innovacién
dentro de Jetell.

Figura 36. FODA

POLITICAS INSTITUCIONALES
Para cumplir con los objetivos de la compaiiia, la empresa ha detallado las

siguientes politicas institucionales:
e Motivar a los empleados al mejoramiento del ambiente laboral para
incrementar su productividad y desempefio profesional.
e Involucrar al personal en la mayor parte de los procesos para la toma de
decisiones, en donde se visualice el esfuerzo de un trabajo en equipo.
e Dar seguimiento al contenido que se publica en redes, de manera que

se tenga un control y conocimiento de la informacion publicada.
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e Predisponer mayor cercania con las actividades comunicacionales para
el conocimiento de la compafia y el trabajo que realizan los empleados
en las distintas areas.

e Impulsar la formacion constante del personal de acuerdo con la

estrategia y las metas de la entidad.
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Supervisora
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Xavier Chica
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general
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Asistente
- financiera
Jessenia
Mufioz
Subgerente P&T
Asesores

Jorge Almao
Asistente

Jonathan Aspiazu
Auxiliar de
logistica

Jean Paul Martillo
Auxiliar de
logistica

Robert Mendoza
Auxiliar de
logistica

Maylin Bravo
Supervisora —
de la Matriz

Rosmira Gil
Supervisora
de Sucursal #1
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Figura 37. Organigrama propuesto
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ESTRATEGIAS
Las estrategias de comunicacién que recomendamos de acuerdo a la realidad

y las necesidades de la empresa a fin de fortalecer la imagen interna

corporativa son las siguientes:

Incorporar distintos canales de comunicacion interna
- Se pondra a disposicion un buzén de sugerencia, mediante un grupo de

WhatsApp corporativo llamado Jetell mejora, como recuerdo para que
los empleados puedan manifestar sus opiniones de acuerdo a sus
necesidades. Esto permitird un espacio de participacion para que los
trabajadores se sientan escuchados.

- Se creara un correo corporativo para difundir y dar a conocer informacion
con los miembros de la empresa para que asi la comunicacién sea mas
eficaz y rapida con el equipo de trabajo. Ademas de evitar confusiones
con los correos personales y tener respaldo de lo que se envia. El correo

seria estructurado asi: nombreyapellidodeltrabajor@jetell.com

- Se enviara mensualmente un boletin de noticias o también conocido
newsletter al correo corporativo, en el cual se informaréa sobre los nuevos
productos, promociones, cumpleaferos, logros alcanzados, concursos
flash, trivias o algun articulo de interés que tenga el colaborador.

- Cada quince dias los colaboradores se reuniran de manera presencial
con su jefe para discutir algin punto especifico o tema a tratar. Esto,
para no perder el contacto cara a cara con él. Puede ser de manera
individual o grupal dependiendo del caso.

- Debido a la naturaleza de las instalaciones de la matriz y sucursales
podemos colocar pequefios carteles en puntos estratégicos para dar a
conocer informacion sintetizada acerca de valores, la mision y la vision
de la entidad; asi los empleados podran visualizarlo diariamente vy
recordarlo. Ademas, quienes visitan el lugar podran conocer sobre la
empresa.

- Se creara un chat por WhatsApp que sera unicamente utilizado para
comunicar cualguier emergencia de ultimo minuto. Asimismo, para tener
conocimiento sobre los nimeros telefonicos de las personas que laboran

en la empresa.
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Se realizaran videoconferencias entre los diferentes locales para
comentar sobre algun tema de inquietud. Ademas, para afianzar lazos
entre companeros de trabajo pese a estar en diferentes lugares.

Se realizaran sesiones de debates una vez cada dos meses para que
los colaboradores que deseen puedan debatir sobre alguna
inconformidad o quiera realizar alguna revision de un producto a ofertar
antes de salir a la venta para hacer una simulacion poniéndonos en los

zapatos del consumidor.

Motivar a los colaboradores de la empresa
Se dictaran talleres motivacionales, con actividades recreacionales que

en su conjunto reafirme quién es Jetell, en donde se puedan realizar
concursos para crear un mufieco o mascota insignia de la entidad, para
gue asi los mismos empleados puedan dar ideas para afiadir simbologia
interna a la empresa de una forma dinamica y divertida. En estos talleres
se realizardn juegos y dindmicas para que los empleados puedan

relajarse y compartir con sus pares.

Dias de recreacién y celebraciones
Se coordinaran actividades y celebraciones con todo el personal para

afianzar la integracion y relaciones entre directivos y empleados.
Ademas, de disminuir el estrés laboral y mejorar el ambiente de trabajo
por medio de diferentes ejercicios o incentivos. Obteniendo como
resultado la disminucion de tensiones entre miembros de la entidad e
incrementando su rendimiento. El calendario propuesto seria el

siguiente:

ENERO: Se llevara a cabo la tradicional quema del afio viejo donde insertaran

papeles con lo malo que les sucedi6 este afio tanto personal como empresarial.

Ademas, de brindar con una copa de vino el inicio del nuevo afio lleno de retos

y oportunidades.

FEBRERO: Por el mes del amor y la amistad los trabajadores recibiran una

dona decorada con la tematica para que puedan degustar en el transcurso del
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dia. Ademas, a las personas que visiten el local se les dara un chocolate con

una mini tarjeta para celebrar junto a ellos esta fecha especial.

MARZO: Por este mes se tendra una salida a comer. El lugar puede ser
escogido entre todos. Asi tendran un espacio fuera de oficina para conversar y
disfrutar.

ABRIL: Se realizara un paseo a la playa un domingo con todo el personal del
trabajo para pasar un tiempo ameno, salir de la cotidianidad y conocerse mas

entre todos.

MAYO: Por el dia de la madre se entregara una rosa a todas las mamitas que
visiten el local. Ademas, de otorgarle a cada miembro del equipo un detalle para
gue puedan darles a sus mamas y se sienta que la empresa incluye también a

la familia de ellos.

JUNIO: Por el dia del padre se entregaran a los clientes un llavero en
reconocimiento por su dia. Asimismo, a los padres de los trabajadores se les
dard una pequenia botella de vino para que puedan compartirlo en familia. jEl
dia del nifio recibirdn una cajita feliz de McDonald’s! Nunca se deja de serlo a

pesar de la edad.

JULIO: Por las celebraciones julianas se llevara a cabo un picnic de
degustacion culinaria. Se escogera un parque a eleccion y se decorara con
tapetes y cojines para que las personas puedan sentarse. Se decorard el
espacio de acuerdo a la teméatica y cada miembro llevara su plato favorito de
Guayaquil para compartir entre todos. Se pasara un rato diferente al aire libre

y degustando de todo un poco.

AGOSTO: Fin de semana de team building. Los trabajadores disfrutaran de
pura adrenalina. Se realizaran diferentes actividades para incrementar el
trabajo en equipo y la relacion entre ellos para fomentar la comunicacion
interna. Ademas, de desconectarse de lo ordinario y sentirse en jornada de
tiempo libre junto a sus colaboradores. Asimismo, se mejorara la comunicacion
y escucha entre ellos pues en las diversas actividades deberan escucharse y

actuar en conjunto. Aumentard las actitudes positivas entre ellos el sentimiento
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de pertenencia a la compafiia. También se podra observar cualidades de

liderazgo y realizar retroalimentaciones.

SEPTIEMBRE: Se realizara una mafiana deportiva entre sucursales incluyendo
los directivos. Esto con la finalidad de crear una sana competencia y combatir
el estrés laboral. Ademas, de incrementar el trabajo en equipo por medio del
juego y disminuir los conflictos que existan entre ellos. Los juegos que se
escojan seran a eleccion del personal. La comida que se ofrecera sera una
parrillada para que recarguen sus energias y haya esa completa satisfaccion

por parte de los empleados.

OCTUBRE: Esta celebracion seré opcional, pues dependera de la religion que
sea cada trabajador. Pero en Halloween podran venir disfrazados ya sea de
traje completo o algun distintivo de un personaje que les guste. También se les
brindara una galleta decorada con la tematica para que la disfruten.

DICIEMBRE: Una fecha importante es la de navidad. Por lo tanto, todo el
equipo se reunira para realizar una cena y hacer intercambio de regalos entre
los comparfieros. Ademas, la empresa otorgara una canasta navidefia a sus

empleados para que puedan compartirlo con sus familias.

Emplear paginas como el BuzzFeed para establecer lazos entre
compafieros de una manera divertida
- Al contar con el directorio de los datos de todos los que conforman la

compafiia, se haran trivias para adivinar a qué persona corresponden
los adjetivos que se describen.

- Ademas, podemos hacer un comparativo de fotos poniendo una de
cuando eran pequefios y una cuando eran grandes y divertirnos viendo
esos cambios.

- También quizzes para responder las preguntas que haga cada

colaborador y saber que tan bien nos conocemos entre todos.

Camparfa mientras nos movemos:
- Se crearan dos podcasts semanales con una duracion de 1 a 3 minutos

(dependiendo de la tematica) para que los empleados y directivos
puedan escucharlos. EI community manager sera el encargado de
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realizar los podcasts. Esto con la finalidad de que las personas tengan
otro método de cercania. Asi mientras van camino al trabajo o tienen un
tiempo libre puedan reproducir las capsulas. La incorporacion de este
mecanismo es una manera facil y directa de comunicarse, aparte de ser
econOmica es una manera entretenida de exponer un tema de interés
permitiendo conocer la personalidad.

La participacion sera de la siguiente manera: cada miembro de la entidad
debera buscar ideas para la creacion de los dos contenidos semanales
e invitara a sus compafieros a que lo escuchen para que asi pueda

incrementar el consumo de dicha informacion.

Recordatorios que ha hecho Jetell por sus empleados

El objetivo de este punto es realizar de forma mensual piezas audiovisuales

mostrando lo que cada mes ha realizado la empresa por sus trabajadores con

el objetivo de motivarlos y hacerlos sentir parte importante de la entidad.

Resaltando que ha hecho Jetell a favor de sus colaboradores.

Celebracion de cumpleafieros
Se celebraran los cumpleafios y se creara una tabla donde se visualice las

fechas de celebracion. Esta actividad fomentard el compafierismo y
demostrara una accion de agradecimiento de la compafia hacia sus
trabajadores. Ademas, de ser un pilar importante para que los
colaboradores se sientan motivados, se desconecten o hagan una pausa
de la jornada laboral y pasen un tiempo agradable.

Los cumpleafios se celebrardn en unién a todas las sucursales. Es decir,
si hay 3 cumpleafieros en el mes de junio se les celebrara a los tres juntos.
Al finalizar el mes del cumpleafios, luego de la jornada laboral iran algin
lugar de eleccion del cumpleafiero a comer. Se le pagara el plato que
escoja, se comprara una torta y se cantara el cumpleafnos. Ademas, se le
pondra un gorro que diga jfeliz cumpleafios! para diferenciarlo de los
demas y tenga su momento especial.

Se regalara una gift card con un valor de $15 que podra canjearlo con
algun producto que desee en la tienda.

Reconocimiento por ventas
El reconocimiento por alcanzar el porcentaje de ventas propuesto es una

manera de premiar el trabajo realizado por los empleados. Esto ayudara
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a incrementar la satisfaccion de los mismos y aumentara la
productividad. Ademas, que es un mecanismo que provoca cambios
positivos en cuanto a la parte interna de la empresa pues cuando uno se
siente eficiente dentro de su lugar de trabajo y si lo reconocen esta
motivando a que su desempefio siga mejorando. Se sentird apreciado,
con mayor positivismo y confianza para alcanzar los siguientes desafios
propuestos.

- Por lo tanto, se mandara hacer un cuadro de reconocimiento para cada
local. Debera ser colgado en un punto estratégico donde todo el personal
del lugar pueda verlo para que sea un motor de motivacién constante.
Asimismo, recibiran un certificado de felicitaciones por su gran empefio
en desempeiiar su labor.

- Ademas, se seguira otorgando el bono que se recibe por meta alcanzada
por sucursal.

- Para tener mas cercania, el jefe escribira una nota a mano de
agradecimiento y felicitaciones para todos los que conforman la
sucursal. Esto con el objetivo de crear un vinculo mas profundo con él

pues tendra ese valor extra agregado de preocupacion.

Sistema de retroalimentacion y evaluacion de desempefio
-Cada mes se realizar4d un sistema de retroalimentacion y evaluacion de

desempefio mediante Surveymonkey. El objetivo de las evaluaciones sera
medir que se podria mejorar y analizar, qué ha funcionado de manera efectiva
con el plus de no ser reconocidos al ser encuestas andnimas. Asi los
empleados se sentiran en confianza y podran ser sinceros.

- Modelo piloto de encuesta
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Retroalimentacién

1. Los canales de comunicacion
utilizados dentro de la empresa
son

() Eficientes
() Buenos

() Malo ¢Qué se podria mejorar?

2. ¢Como considera su relacion
con sus pares?

3. ¢Qué aspectos mejoraria en
su labor diaria?

4. Usted cree que la
comunicacion con su jefe es

() Eficiente

() Buena

() Mala ¢Qué podria recomendar?

5.¢Como se adaptd a los
cambios realizados post-covid
197

Figura 38. Encuesta piloto
64



Beneficios a los empleados
-Afiliacion a un seguro particular: Debido al contexto en el que el mundo

atraviesa, es un buen incentivo cuidar de la salud de los empleados.
Ademas, de estar afiliados al seguro social, este plus motivara a los
empleados y sentiran que la empresa realmente se preocupa y cuida de

ellos; generando un mejor clima laboral.

-Descuentos en los productos que se venden: Beneficiar con un cupon
de descuentos en la mercaderia para los empleados. Es un incentivo
extra valorado, estos son beneficios que ofrecen gran parte de las
empresas a sus empleados que incentivan a la compra interna a un
precio maodico.

- Cupones de descuento para 3 miembros de la familia: Ademas de

beneficiar a los empleados, al generar un cupo de descuento para sus
familiares el publico interno sentird que no solo se preocupan por ellos
sino también por su familia; generando en ellos un mayor grado de
sentido de pertenencia al sentir a Jetell como su segundo hogar.

- Descuento en restaurante seleccionado por el jefe mediante un sorteo

cada mes: Detalles pequefios que pueden llevar a generar mayor interés
en los empleados al finalizar cada mes al recibir mediante sorteos como
un cupon para un café en Sweet&Coffee o un pequefio monto para
cualquier restaurante. Cada detalle suma para generar un mejor entorno
laboral, aligerando asi la carga del trabajo.

- Método de ahorro para comisiones ganadas: Otro de los beneficios es

preocuparse por el bienestar financiero de sus empleados, el cual
consiste en darles la opcion de que cada uno tenga una cuenta de
ahorros en el que si desean ahorrar sus bonificaciones en el mes
automaticamente se depositaran en sus cuentas.

- Dia viernes vestimenta libre: El dia viernes se propone que los

empleados puedan sentirse libres al no utilizar el uniforme diario, sino

gue pueden ir con cualquier prenda que ellos deseen.

A continuacion, se muestra el calendario de actividades para el plan interno.

No se puede dar un presupuesto aproximado de cuanto costaria llevar a cabo

la realizacion del plan de comunicacion interna, porque es un modelo piloto que

se le presentara a la empresa. Dependera del director, Eddy Medina elegir los
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proveedores que mas le convenga segun los precios que le ofrezcan. Las
fechas pueden estar sujetas a cambios segun la disponibilidad de la mayoria
del personal al hacerse una previa consulta de que dias considera factibles

realizarlas.
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Tabla 1.Calendario de Actividades

CALENDARIO DE ACTIVIDADES PARA LA EJECUCCION DEL PLAN DE COMUNICACION

- TIEMPO DE
MES ACTIVIDAD EXPLICACION EJECUCCION RESPONSABLES HERRAMIENTAS
Se insertaran
papeles con lo
malo que les
sucedié este afio
La tradicional tanto persona_l | - Miembros de ) ’;”0 V:ejo'
ENERO guema del afio como empresarial. 3 horas. cada sucursal. ) apeles.
viejo Ademés, de brindar ) Directivos. - Copa Fje vino.
con una copa de - Vino.
vino el inicio del
nuevo afio lleno de
retos y
oportunidades.
Los trabajadores
recibiran una dona
decorada con la
tematica para que
puedan degustar - Donas.
en el transcurso del - Servilletas.
dia. Ademas, alas . - Miembros de - Chocolates.
FEBRERO San Valentin personas que TOdg el dia del 14 cada sucursal. - Papel para
e e febrero. M e .
visiten el local se - Directivos. imprimir tarjeta.
les dara un - Tinta.
chocolate con una - Goma.
mini tarjeta para
celebrar junto a
ellos esta fecha
especial.
El lugar puede ser
escogido entre
todos. Asi tendran En la quincena de ) Miembros de Restaurante para
MARZO Salida a comer | un espacio fuera de r?1arzo cada sucursal. ir a comef
oficina para ’ - Directivos. '
conversar y
disfrutar.
Se realizara un
paseo a la playa un
domingo con todo Furgoneta para
el personal del . L
: . - Miembros de viajar.
ABRIL Paseo a la playa trabajo para pasar Fin de mes de cada sucursal - Desayuno y
un tiempo ameno, abril. N )
b - Directivos. almuerzo.
salir de la Actividades extra
cotidianidad y ’
conocerse mas
entre todos.
Se entregara una
rosa a todas las
mamitas que visiten
el local. Ademas,
de otorgarle a cada .
P miembr% del equipo ) Miembros de - Rosas.
MAYO Dia de las madres 10 de mayo. cada sucursal. L .
un detalle para que ) Directivos - Mini muffin.
puedan darle a sus ’
mamas y se sienta
gue la empresa
incluye también a la
familia de ellos.
Por el dia del padre
se entregaran a los
clientes un llavero
en reconocimiento - Llaveros.
Dia del nifio por su dia. 1 de junio. - Miembros de Pequeﬁq botella
JUNIO p Asimismo, a los o cada sucursal. de vino.
Dia del padre 21 de junio. N ; .
padres de los - Directivos. - Caja feliz de
trabajadores se les McDonald’s.

dara una pequefia
botella de vino para
gue puedan
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compartirlo en
familia.
iEl dia del nifio
recibiran una cajita
feliz de
McDonald’s! Nunca
se deja de serlo a
pesar de la edad.

JULIO

Fiestas julianas.

Se llevara a cabo
un picnic de
degustacion
culinaria. Se
escogera un

parque a eleccion y
se decorara con
tapetes y cojines

para que las
personas puedan
sentarse. Se
decorara el espacio
de acuerdo a la
tematica y cada
miembro llevara su
plato favorito de
Guayaquil para
compartir entre
todos. Se pasara
un rato diferente al
aire libre 'y
degustando de todo
un poco.

20 de julio.

Miembros de

cada sucursal.

Directivos.

Tapetes.
Caojines.
Accesorios de
decoracion.
Plato de comida.
Servilletas.

- Platos.

Cubiertos.

- Vasos.

AGOSTO

Team building.

Los trabajadores
disfrutaran un fin de
semana de pura
adrenalina. Se
realizaran
diferentes
actividades para
incrementar el
trabajo en equipo y
la relacién entre
ellos para fomentar
la comunicacion
interna.

Feriado por el 10
de agosto.

Miembros de

cada sucursal.

Directivos.

Empresa
encargada de
realizar la
actividad.

SEPTIEMBRE

Mafiana deportiva.

Se realizard una
mafiana deportiva
entre sucursales
incluyendo los
directivos. Esto con
la finalidad de crear
una sana
competencia 'y
combatir el estrés
laboral.

Ultima semana de
septiembre.

Miembros de

cada sucursal.

Directivos.

Comida durante
el dia: snacks,
bebidas,
almuerzos.
Utensilios para
los juegos.

OCTUBRE

Hallowen.

Esta celebracion
sera opcional, pero
se podra venir
disfrazados ya sea
de traje completo o
algun distintivo de
un personaje que
les guste. También
se les brindara una
galleta decorada
con la tematica
para que la
disfruten.

Miembros de

cada sucursal.

Directivos.

Galletas.

DICIEMBRE

Navidad.

Todo el equipo se
reunira para
realizar una cena y
hacer intercambio
de regalos entre los
compafieros.
Ademas, la

Miembros de

cada sucursal.

Directivos.

22 canastas
navidefias.
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empresa otorgara
una canasta
navidefia a sus
empleados para
gue puedan
compartirlo con su
familia.

Se recomienda las siguientes opciones para la mejora del plan y que se pueda
llevar a cabo de manera efectiva:

Implementar la creacion de un departamento de comunicacion: Se contratara
a un grupo de personas expertos en comunicacién para que sean los
responsables del buen manejo de la comunicacion tanto interna como
externa. Los cuales se encargaran de lo siguiente:

El director de comunicacion se encargara de disefar y planificar las estrategias de
comunicacion internas y externas que debe llevar la compafiia. Ademas, de tener
contacto directo con el jefe o los directivos para dar a conocer las ideas. Coordinara
las distintas organizaciones de eventos.

ElI Community Manager estara encargado de crear y editar los contenidos ya sea
de manera escrita, audiovisual, algun podcast o infografias. También debera
publicar el calendario mensual de la informacién que se subird. Ademas de
postearlos en las distintas plataformas (Facebook e Instagram). Asimismo,
establecera dialogos con su audiencia para generar un valor agregado a la marca
y establecer vinculos con influencers del sector. Generara campafas para atraer
a mas clientes y producird acciones tacticas para los diferentes sorteos y
CONCUrsos.

El director del marketing monitoreara la analitica web, es decir todos los
parametros estratégicos para estar al tanto del trafico social web, KPIS (Key
Performance Indicator) y el ROI (Return on Investment). Ademas, de desarrollar
planificaciones, estrategias de los articulos que se venden y crear las respectivas
promociones y publicidades para lograr vender al publico objetivo. Estara al tanto
de la demanda de los productos de la empresa y realizara constantes
investigaciones de la competencia; asi como la elaboracién de presupuestos y
finanzas en cuanto a su puesto.

Pasante para la ayuda de cualquier area.
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A continuacion, se muestra un diagrama de espina para visualizar la ejecucion del

plan interno:

Tradicional
quema del afio [ ]
Viejo .

Paseo ala
playa

Fiestas Julianas g

Halloween @

Salida a comer g

s . .
San Valentin en quincena

Dia de la ® Dia del nifio y
Madres Dia del padre

Mayo @ nmnio @

Agosto 0 Septiembre o
Team building @ Mafiana de
deportiva

Navidad e

piciembre €

Figura 39. Linea de tiempo
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Capitulo 5 Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

Después de haber realizado una investigacion conceptual, hemos llegado a la
conclusién de que el eje principal de toda organizacion es una comunicacion
interna efectiva sin importar el tamafio de la empresa. La adecuada estructuracion
de elementos organizacionales son claves para generar un buen clima laboral y un
fuerte sentido de pertenencia en los empleados. Ademas, ayuda a que la empresa
pueda tener un mejor desempefio en ventas debido al nivel de satisfaccion de los
miembros de la compafiia. Los elementos basicos estructurales de toda entidad
son su historia, objetivo general, objetivos especificos, mision, vision, valores

institucionales y organigrama.

Tras la bibliografia realizada, podemos concluir que lo primero que se debe
estructurar y potenciar en toda entidad es su comunicacion interna para luego
desarrollar un plan de comunicacién externa; tomando en cuenta el hecho de que
son totalmente complementarias. Por esta razdn, nuestro trabajo de titulacién se
enfocd en efectivizar su cultura organizacional definiendo los elementos
mencionados previamente por medio de un plan piloto. Luego de desarrollar e
implementar su estructura organizativa, estos factores deben de ser socializados

con su equipo de trabajo de manera dinamica.

Muchas organizaciones cometen el error de solo enfocarse en cumplir sus metas
en ventas dejando en segundo plano la comunicacion interna, descuidando asi su
cultura organizativa e identidad corporativa. Se pudo detectar ese problema en la
empresa Jetell dado que aun no tenia estructurados en su totalidad los elementos
basicos de la organizacion. Asimismo, de una poca socializacion vy
desconocimiento de este tipo de informacion. Por otro lado, hay que tener en
cuenta que el proceso de implementar, socializar y generar un sentido de

pertenencia es un proceso a largo plazo.

Con el objetivo de alentar y formar lazos de amistad en la empresa, decidimos
planificar un plan en el que se motive a los empleados a realizar actividades fuera
del trabajo sin ningun tipo de informacién laboral, para que asi puedan entablar un

vinculo mas cercano con sus pares optimizando el clima laboral. También de
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incentivarlos a ser un solo grupo, una sola familia, una sola empresa, dando como

resultado una comunidad estimulada a cumplir los objetivos y metas de la entidad.

Para el disefio de la propuesta del plan de comunicacion interna fue indispensable
realizar un diagnostico sobre la situacion actual de la empresa. Este fue el primer
paso para poder conocer cuéles son los problemas o inconvenientes que tiene
Jetell y asi re direccionar las estrategias creadas para resolver especificamente
esas deficiencias. En el capitulo Il se aplicaron 22 encuestas con 15 preguntas a
los empleados que conforman la entidad para identificar su conocimiento hacia la
misma, nivel de satisfaccion, canales de comunicacién y clima laboral. Luego de
analizar los resultados se crearon estrategias que responden a aquellas areas

débiles con el fin de fortalecerlas.

Ademas, con el resultado se pudo conocer que las areas a fortalecer en Jetell son
el poco nivel de conocimiento que existe de elementos de la estructura interna, su
nivel de motivacion, retroalimentacion y clima laboral. Si fortalecemos estas areas
la empresa tendra una mejor imagen, un equipo mas consolidado, comprometido
y agentes que ayudaran a impulsar las metas que han sido trazadas y guiadas por
un mismo propdésito; trabajando juntos por el bienestar de la compaiiia.

Durante la pandemia hubo ciertos cambios en su estructura para una mejor
estabilidad y reconocimiento. Es adecuado socializar los cargos y asignaciones
que han cambiado después de haber regresado a la modalidad presencial. Por
esta razon con la ayuda del presidente de la empresa se reestructuré su

organigrama. Asimismo, se definié sus objetivos, metas, historia y valores.

Para mejorar su motivaciéon decidimos planificar actividades tales como: talleres
enfocados en la socializacion entre los empleados y creacion de beneficios
adicionales a los que ya tenian con el propésito de incrementar el nivel de bienestar
en los miembros que lo conforman. Esto traera como resultado una mejora en su
clima laboral por medio de una mejor relacion, comprensién y comunicacion entre
el nivel horizontal y vertical abarcando desde los empleados de logistica, ventas,

administrativo y gerencial.

Por otro lado, se crearon estrategias para mejorar sus canales de comunicacion
afiadiendo a ella un medio en el que los empleados constantemente comentaran
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todo tipo de retroalimentacion. El objetivo de este canal es que sea un elemento
clave para que se siga trabajando en su comunicacion interna. Ademas, por medio
de las sugerencias que se realizaran de manera mensual se evaluaran todas las
recomendaciones o desacuerdos que existan en el ambiente y se aplicaran los

cambios que sean requeridos para el bienestar global de la empresa.

La busqueda del progreso para una correcta comunicacion interna da como
resultados una empresa consolidada, empleados altamente informados sobre las
decisiones realizadas, una amplia interaccion y mejor proceso de adaptabilidad
para los nuevos integrantes a futuro. Asimismo, creara un mejor ambiente laboral

donde todos los miembros se sientan libres de expresar su opinion.

En conclusion, el objetivo de nuestro plan piloto es implementar esta valiosa
herramienta que es la comunicacion interna. Por medio de este agente se busca
mejorar la imagen interna y cultura organizacional con la finalidad de cumplir los

objetivos de la entidad y de incrementar su nivel de socializacion.

Recomendaciones

Después de la elaboracién del plan de comunicacién interna se recomienda a Jetell

lo siguiente:

Contratar a una persona que se encargué de la comunicacion interna y
externa de la entidad para que asi el plan de comunicacién esquematizado
pueda ser ejecutado. Esta persona sera la encargada de fortalecer la cultura
organizativa en la compafia. Ademas, de cuidar el bienestar de los
empleados y ayudar a cumplir las metas y objetivos de Jetell.

Realizar periodicamente un diagnéstico del clima laboral en la empresa para
observar los resultados del plan de comunicacion, logrando asi conocer si el
objetivo se cumplié en su totalidad o en qué porcentaje ha mejorado la
situacion. Por otro lado, se debera buscar una constante optimizacién de sus
recursos comunicacionales.

Se sugiere generar un plan de comunicacion de contingencia para que
puedan estar preparados frente alguna emergencia. Luego de que la

estructura base de la empresa esté consolidada se recomienda realizar y
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pensar en estrategias que prevengan cualquier obstaculo comunicacional o
de reputacion.

Ejecutar las actividades recreativas y motivacionales planificadas. Tomando
en cuenta el presupuesto asignado en beneficio de los empleados y su
accesibilidad de tiempo.

Crear un espacio de participacion constante buscando la colaboracion de los
miembros de la empresa para poder recibir retroalimentacion. Se generara un
alto grado de confianza en donde se pueda crear un ambiente seguro de
aportacion de nuevas ideas para mejorar su comunicacion, método de ventas
e informar cualquier sobre cualquier ruido o descontento.

Personalizar su contenido para las redes sociales Facebook e Instagram
analizando el horario éptimo en el que se deben realizar las publicaciones.
Ademas, revisar diariamente la métrica en redes para poder generar
diferentes estrategias y lograr un mayor alcance. Realizar un diagndstico y
caracterizacion de su publico objetivo para poder efectivizar el alcance por
medio de publicidad pagada en redes sociales. Asimismo, tomar en cuenta la
posibilidad de crear un blog de tecnologia de la empresa para poder tener

mayor visibilidad en internet.

Se debe hacer énfasis en la imagen de la compafia creando diferentes

estrategias de comunicacion externa para comunicar a sus stakeholders.
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ANEXOS

Entrevista Dr. Irene Trelles

1. ¢Cbomo se asocia la imagen corporativa con el sentido de pertenencia?

La relacion fundamental entre imagen corporativa y sentido de pertenencia esta
dada sobre todo por la concepcion que profundiza en torno a las dimensiones de
la imagen corporativa de Justa Villafafie, el conceptualiza a la imagen en tres
dimensiones imagen interna, imagen externa e imagen intencional. La imagen
interna es la autoimagen es la imagen que tienen los publicos internos los
colaboradores, la imagen externa o publica es la que construyen los publicos
externos, es decir los stakeholders, en tanto que la imagen deseada es aquella
gue se gestiona.

Si laimagen interna es la percepcion es la construccién conceptual que tienen los
colaboradores, los publicos internos de la organizacion, dentro de los
componentes de la imagen interna esta el clima, el sentimiento de pertenencia
esta la cultura, de modo que como se relacionaria imagen interna con un sentido
de pertenencia, de una manera muy directa, el sentido de pertenencia es uno de
los componentes de la imagen interna. Si esta débil el sentimiento de pertenencia

la imagen interna no sera muy fuerte

2. En un primer acercamiento, 4 de 5 objetos estudiados lograron reconocer
sus funciones ¢Cdmo influye la ausencia de un organigrama cuando la mayor

parte del personal reconoce sus funciones?

El reconocimiento de las funciones por parte del personal, puede estar articulado
o relacionado con el conocimiento de la empresa y su funcionamiento, desde la
cotidianidad, desde lo que se hace todos los dias, desde lo que se aprende por
ensayo Yy error, es una forma de conocimiento empirico, no obstante, si hay un
organigrama que sistematiza las interrelaciones que se dan al interior de la
empresa ese conocimiento se hace mucho mas estructurado. Se esclarecen

dudas posibles que pudieran existir, se visualiza mejor y esto puede ayudar a
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evacuar posibles dudas, se gana en coherencia y claridad. Para los que entran es

muchisimo mas rapida su adaptacion.

3. ¢ Como afecta que no exista un organigrama en la empresa, pero cuando

se dan ordenes si hay una jerarquia?

Si no hay un organigrama en la empresa y la gente solo entiende la jerarquia
porque llevan algun tiempo en la empresa, si no existiera este conocimiento
empirico se puede comprometer esta jerarquia. Es muy importante el organigrama
porque te da la estructura jerarquica y la estructura funcional. Sin este
conocimiento se puede comprometer mucho la agilidad del cumplimiento de
objetivos.

4. Segun el caso, tienen varios empleados que trabajan medio tiempo en
areas importantes como community manager, recursos humanos y cargos
administrativos ¢, Como afecta que el personal de departamentos claves no tengan

presencia oficial en la empresa?

Esto afecta muchisimo porque son personas que estdn en determinadas
ocasiones y en otras no, por ejemplo, un director de recursos humanos que no
esté todo el dia en la empresa ¢A donde acude la gente si se presentan
problemas? Cuando hay que solventar una duda, todo lo que implica la vida
organizacional, hay puntos clave que requieren de la presencia sistematica. Con
la ausencia de este personal clave puede afectar en la eficiencia de la empresa.

5. ¢, Como se podria difundir una estructura organizacional en la empresa?

Yo utilizaria un recurso grafico visual, un organigrama que se publique a la entrada
de la organizacion o un lugar donde todos tengan que pasar. Se puede hacer una
reunion con todos los colaboradores, por parte de la direccién se expondria el
organigrama, después hacer un ejercicio participativo, preguntando en qué area
se ven, donde cree que estan los demas, como una especie de taller participativo,
para que no solo sea una exposicion desde la direccion de la empresa hacia el
publico, sino también del otro lado.
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6. ¢,Como la ausencia de datos internos informativos puede afectar el

desempeiio de los empleados?

Justo Villafafie hablaba de tres principios basicos de la comunicacion interna,
coherencia, armonia e implicacion.

La coherencia es la posibilidad de informacion que tienen todos los integrantes de
la organizacion en torno a todo lo que esta pasando en la empresa a partir de ahi
la gente sabe que pasa en la empresa, que pasa conmigo, donde va la empresa
y donde contribuyo yo a ese desempefio, esto es un trabajo coherente. Pero si yo
no tengo esta informacidén sobre esto yo voy a trabajar, pero mi trabajo tiene
menos posibilidades de alinearse a los objetivos organizacionales que si yo tuviera
la informacién necesaria que a mi permita visualizar el objetivo estratégico al cual
yo puedo contribuir. Esto determina el posicionamiento la diferencia, con relacién

a otras empresas y como usted lo logra informando a la gente.

7. Una vez a la semana el personal de Jetell se relnen para conocer
informacion sobre la empresa. ¢ Qué vehiculo considera que es mas afin para que
los trabajadores conozcan sobre el lugar donde laboran (correo- reuniones diarias-

boletines-entre otros)?

La combinacion de todo, en este caso se podria aplicar una estrategia de 360
grados, no le repito el mismo mensaje por todos los medios, sino que aprovecho
la particularidad de cada medio, por ejemplo, WhatsApp, por este medio, se puede
informar sobre los logros, objetivos, los cumplimientos, se crearian diferentes
grupos de WhatsApp a partir de las diferentes funciones que desarrollen los
diferentes publicos. Otro medio que se podria utilizar es la informacion cara a cara
con reuniones periddicas no muy largas, donde comunicé a la gente las fortalezas,

debilidades, y ejercicios de retroalimentacion.

8. Es valido aun hablar sobre misién, visibn de una empresa porque hay

instituciones que ahora discuten directamente el “propdsito” de su institucion con
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una frase que los identifique. ¢Considera valido un cambio o mantener los

términos clasicos?

Hay misiones y visiones que son muy largas, por ejemplo, la empresa Disney su
mision es hacer feliz a la gente. Lo que se cuestiona no es el uso de mision o
vision sino el mal uso que se hace de esto. La mision tiene que ser operativa tiene
que ser directa, clara y concisa. Pero si es larga se deberian tener palabras claves.

La mision tiene que impactar al publico interno y externo.

9. ¢Qué mecanismos pueden evaluar la efectividad de un plan de

comunicacién?

Hay diferentes modos de evaluar, el mas frecuente y habitual es el nivel
de cumplimiento de los objetivos, este es un nivel de evaluacién cuantitativo, en
un segundo momento se podria afadir lo cualitativo como yo hice eso, en que
calidad, con que impacto6 con lo que me propuse. Se debe evaluar el cumplimiento

de los objetivos y la manera en la que se realizé.

10. ¢Como la ausencia por escrito de la historia de la empresa puede afectar

en su rendimiento en ventas? Mal planteada la pregunta.

No es una relacién causa y efecto, sino que sencillamente usted conoce la historia
usted tiene fortalecido su sentido de pertenencia, esto lo hara sentir orgulloso de

la empresa en la que trabaja.

Entrevista a Eddy Medina presidente de la empresa Jetell

1. ¢ A qué se dedicaban antes y después?

Nuestra empresa se dedicaba a la venta de repuestos de celulares, accesorios de
celulares, celulares, televisores impresores, accesorios de computacion. Y
actualmente se venden celulares, accesorios de celulares, impresoras,
computadoras, accesorios de computacion y repuestos de celulares.
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2. ¢ Cudles son las debilidades y amenazas?

Debilidades: No tener implementado un departamento contable financiero, pero
ya estamos trabajando, contratamos una empresa de asesores externos para que
Jetell pueda tener mayor claridad en numeros, otra de las debilidades no
contamos con canales de mercados online no tenemos una pagina web, una App,
nos hace falta ser mas fuerte en redes sociales.

Amenazas: Competidores con mucho mayor capital que quieran competir de una
forma agresiva, pero ya hemos superado estas amenazas. La parte operativa del

negocio se puede ver amenazada por estar enfocado en el &rea administrativa.

3. ¢ Como adaptaron sus ventas durante la pandemia?

Publichbamos anuncios en nuestras redes sociales, ademas los vendedores
enviaban mensajes a la base de datos de clientes frecuentes ofreciendo el stock.
Todos los vendedores atendian los pedidos, después de concretar la venta se
realizaban ventas a domicilio, los métodos de pagos eran en efectivo o mediante

transferencias.

4. ¢Quién es el encargado de las redes sociales?
Un colaborador de la empresa esta encargado de las redes sociales en la

actualidad debido a la pandemia.

5. ¢ Cuanto invierten en anuncios en redes sociales?

Invertimos 30 délares mensuales en anuncios en Facebook

6. ¢ Considera que las instalaciones de Jetell son adecuadas para dar un buen

servicio?

Si, pero podria mejorar, puede mejorar en el orden para la dinAmica del trabajo,
se puede optimizar los espacios. Los colores utilizados en la fachada de sucursal
1 y 2 van acorde al logo, slogan y nombre, pero en matriz no debido a que
iniciamos en este local no hemos podido hacer una restructuracion, pero es un
proyecto que se espera realizar en un futuro.
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7. ¢ Qué significa el logo de Jetell?

Es un mundo que esta conectado a través de diferentes puntos, queremos

transmitir que somos una empresa que esta conectada a través del mundo y a su

vez ofrecera productos de diferentes partes del mundo, a nuestros clientes del

pais y en un futuro a nivel mundial, nuestra meta es llegar a ser una empresa que

transcienda a nivel internacional.

Tabla 2.Diferencias en la empresa antes de la pandemia COVID-19

Diferencias en la empresa Jetell ante la pandemia del COVID 19

Antes

Después

26 empleados

22 empleados

Se redujo el personal, salieron 1 vendedor y 1 personal de
logistica, debido al bajo rendimiento y mal comportamiento.

Se decidi6 despedir a la contadora y a la persona encargada de
Recursos Humanos, puesto que se

Ventas solo de manera presencial

Su cuenta de Instagram solo era utilizada para promocionar sus
productos.

Solo atendian en la Matriz y sus dos sucursales de forma
presencial, los envios que se ofertaban eran solo para las
provincias a nivel nacional.

Ventas online

Potenciaron sus ventas por medio de Instagram, al haber
realizado una encuesta antes de empezar este proyecto, los
resultados obtenidos fueron, que las personas prefieren comprar
en linea por medio de Instagram, con un despacho a domicilio por
la misma entidad.

Los pedidos son receptados en Instagram, por medio de los
vendedores via WhatsApp.

Las entregas son realizadas por los mismos empleados de la
empresa, ofreciendo asi un envio seguro.

Desde esta semana retomaron los envios a nivel nacional

Sus canales de comunicacion, eran todas las semanas una
reunién con todo el personal en la matriz.

Su medio de comunicacion para realizar reuniones con los
empleados es mediante videoconferencias en Zoom.

Antes de la pandemia, podian cumplir con sus metas planeadas

Las ventas se vieron afectadas por las medidas tomadas por la
emergencia sanitaria

Sus ventas en marzo fueron $ 120,000, mientras que su meta fue
de $150,000

En abril vendieron $60,000

Y en lo que va de mayo se ha vendido $90,000
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