UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

La Universidad Catélica de Loja

AREA ADMINISTRATIVA

TITULACION DE MAGISTER EN GESTION EMPRESARIAL

Diseiio de un Plan de Comunicacion Integral para la compainia Azul S.A.
Empresa de servicios petroleros, periodo 2014

TRABAJO DE FIN DE MAESTRIA

AUTOR: Guzman Toro, Reinaldo Patricio

DIRECTOR: Econ. Almeida Martinez, Marcelo Esteban, M.B.A.

CENTRO UNIVERSITARIO QUITO

2014



APROBACION DEL DIRECTOR DEL TRABAJO DE FIN DE MAESTRIA

Magister.
Marcelo Esteban Almeida Martinez
DOCENTE DE LA TITULACION

De mi consideracion:
El presente trabajo de fin de maestria, denominado: “Disefio de un Plan de Comunicacion
Integral para la Compania Azul S.A. empresa de Servicios Petroleros, afio 2014”, realizado

por Guzman Toro Reinaldo Patricio, ha sido orientado y revisado durante su ejecucion, por

cuanto se aprueba la presentacién del mismo.

Loja, mayo de 2014

Econ. Marcelo Esteban Almeida Martinez, MBA



DECLARACION DE AUTORIA Y CESION DE DERECHOS

Yo, Guzman Toro Reinaldo Patricio, declaro ser autor del presente trabajo de fin de
maestria: “Disefio de un Plan de Comunicacion Integral para la Compafia Azul S.A.
empresa de Servicios Petroleros, afio 2014° de la Titulacion Maestria en Gestion
Empresarial, siendo el Magister Marcelo Esteban Almeida Martinez director del presente
trabajo; y eximo expresamente a la Universidad Técnica Particular de Loja y a sus
representantes legales de posibles reclamos o acciones legales. Ademas certifico que las
ideas, concepto, procedimientos y resultados vertidos en el presente trabajo investigativo,

son de mi exclusiva responsabilidad.

Adicionalmente declaro conocer y aceptar la disposicion del Art. 67 del Estatuto Organico de
la Universidad Técnica Particular de Loja que en su parte pertinente textualmente dice:
“Forman parte del patrimonio de la Universidad la propiedad intelectual de investigaciones,
trabajos cientificos o técnicos y tesis de grado que se realicen a través, o con el apoyo

financiero, académico o institucional (operativo) de la Universidad”

Autor: Guzman Toro Reinaldo Patricio
Cédula: 1712089422



DEDICATORIA

A mi ESPOSA Sylvita e HIJOS Jaime Andrés y Ariana Isabella, que son la luz y el motor que
me impulsa, quienes constituyen el pilar fundamental de mi vida y quienes con su sacrificio y
apoyo incondicional me han permitido conseguir las metas que me he propuesto.

Reinaldo Patricio Guzman Toro



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por las fuerzas y el temple para lograr mis objetivos y en especial a mis
PADRES quienes han sido una guia a través de toda mi vida y de quienes he aprendido que

la superacion es el eje de todo hombre que aspira a realizar el bien.

Reinaldo Patricio Guzman Toro



indice de contenidos

CARATULA .o i
APROBACION DEL DIRECTOR DEL TRABAJO DE FIN DE TITULACION........ ii
DECLARACION DE AUTORIA Y CESION DE DERECHOS..........cvvvuveeeeennn... ii
DE DI C AT ORI A . o e iv
AGRADECIMIENTO . ..ttt e e e e e e e v
INDICE DE CONTENIDOS. ... coee et e, Vi
RESUMEN . .. e e e e e e e 1
AB S T R A C T i e s
INTRODUCCION. ..o,
CAPITULO L. - METODOLOGIA. ... .cooveeeeee e, 5
1 Planteamiento del problema. ....... ... 6
2 JUSHTICACION. .ottt e e 6
R @ o] =Y (1o T P 7
3.1 Objetivo General. ... 7
3.2 Objetivos ESpecifiCos. ...o.iuieiiiiiii e 7
N N (o= [ g Lo = Y 8
31T (=1 oo (o] Lo e - VA TP 8
6 Resultados ESPerados. ... ..c.cuiuiiiiiiie e 9
CAPITULO Il. = MARCO TEORICO........oi oo, 11
LI OT0] 310141 Te7=Te] (0] o P 12
2 Funciones de 1a COMUNICACION. ......uieiie et 13
3 Comunicacion Organizacional. ...........cooiuiiiiiii e 14

Vi



4 Cultura Organizacional. ............

5 1magen CorporatiVa..... ..o

6 Identidad Corporativa................

7 REPUIACION. .. e

8 Comunicacién Integral. .............

9 Ejes de comunicacion. ..............

9.1 Comunicacion INStitUCIONAL. .......oviiie e

9.2 Comunicacion Organizacional.............coeiiuiiiiiiiiiii e

9.3 Comunicacion Mercadoldgica. ........ccovuiuiiiiiiii i

10 Comunicacion Estratégica........

CAPITULO lil. -SITUACION ACTUAL DE LA ORGANIZACION.....................

1 Descripcién General de la Organizacion...........cocoveviiiiiiiiiiiiiiee e

2 Misién, Vision. Principios y Valores........c.ouiieieiiiiii e e

2.1 MisiON....ooeiiiiiii

2.2VisiON....ooviiiiiiiiia

2.3 Principios......cccccoeeeeee.

2.4Valores........oovvevvinnnn.

3 Andlisis Interno..............ocooe. ...

3.1 Planificacion................

3.2 Organizacion...............

3.2 Direccion.........cvveeen...

3.4 Evaluacién y control.....

3.5 Analisis de la cultura organizacional.............cocoiiiiiiiii e

3.5.1 Analisis de la situacién de la Empresa...........c.coivveiineann.n

4 Analisis Externo.............oc.o. ..

4.1 Macroambiente General

17

18

20

20

21

21

22

23

23

23

25

26

30

30

31

31

32

32

32

32

33

33

33

33

35

35



4.2 Microambiente u Operativo..........o.veiiiiiiiii

LI o YU1=Te] o) 0 e (=00 F=1 o 1= TP

B ANALISIS FODA. ... it e
B.1 INEEINO ..ot
B.2 EXIOINO. . et
6.3 Matrizde Impacto Interna............oooi i
6.4 Matriz de Impacto Externa..........cooi i
6.5 Matriz de Vulnerabilidad............ccooiiiiiiiii e
6.6 Matriz de Aprovechabilidad...........cooiiiiiii
6.3 Matriz de Estrategias. ... .coviuiiii

6 Problematica detectada.. ... ... covoierii

CAPITULO IV. -PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACION INTEGRAL........

1 Diseno del Plan de ComuniCacCion ............ooieiiiiiiii i
1.1 ANTECEABNTES. . e
1.2 OBJBIIVOS. - e
1.2.1 Objetivos EstratégiCos. ... .o ovieeiiiiiiiiiiii e
1.2.2 Objetivos TACHCOS. ... uueeni et
1.2.2 Objetivos Operativos........ooveiiiiiiiiiee e
1.3 Funciones de COMUNICACION. .......ocuiuuiiie e
1.4 PUDIICOS. - e e
2 AICAINCE . .. et e
Y 1=T o 7= = P
4 Designacién de Responsable de comunicacion............ccccoveiiiiiiiiiiiiieeen
4.1 ReSponSsable. .. ..o

4.2 Perfil del responsable........ ...

35

36

46

46

48

50

51

51

52

53

54

57

58

60

60

60

61

61

61

65

66

66

66

67



4.3 Funciones del responsable. ....... ..o 67

5 Estrategias de Comunicacion organizacional..............oooviiiiiiiiiiiiniiine 67
6 Planificacion de Comunicacion organizacional..............cooeviiiiiiiiiiiiinnenn. 68
6.1 Politica General de AZul S.A.... ... 68

6.2 Politica de INformacion...........c.ovuiiiiii e 70

6.2.1 Politicas de Informacion primaria..........c.cccoooeiiiiiinan.n. 70

6.2.2 Politicas de Informacion secundaria...........c..ccocoveieiiinnenen. 70

6.2.3 Politica General de Informacién y comunicacion................. 71

6.2.4 Politicas de los sistemas de Informacion........................... 71

6.3 Politicas de Informacion PUblica..............ccooiiiiiiiiiiiee 71

6.3.1 Politicas de Comunicacion Organizacional......................... 71

6.3.2 Politicas de Comunicacién Informativa..............c.ccceeeenennnns 72

6.4 Principios y valores por grupos de interés.........coovveviiiiiiiiiiiinnn, 72

6.5 Planificacion........ ..o 79

6.5 Herramientas. .. ..o 82
CAPITULO V. -CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES................ccvvvieennne 84
T CONCIUSIONES. ...ttt e e ettt et ee e 85
2 RECOMENUACIONES. ...ttt e 88
BIBLIOGRAFIA. ..ottt 90
ANEXOS . ... e 94



GRAFICOS
Gréfico No.1
Grafico No.2

Grafico No.3

TABLAS

Tabla No.1
Tabla No.2
Tabla No.3
Tabla No.4
Tabla No.5

Tabla No.5

indice de Graficos y Tablas

Comunicacion en las Organizaciones. .........c.covveveiiiiiieiiiiiiieaeeanns 22
Organigrama actual de la Organizacion.............cc.cocvevviiiiiiiiiineeenen. 27
Flujograma tipo para el disefio del plan. .........ccccoooiiiiiiiiiiiiiiie, 58
PUDIICOS EXIEINOS. e 62
PUDIICOS INtEINOS. ....e e e 64
Objetivos eStrategiCoS. . ..v v et 79
Objetivos TACHCOS. . ..t e e 80
Objetivos Operacionales. ...... ...ooeeieieiiiiiiii e 81
Herramientas. ... .o 82



RESUMEN

Respaldado en una investigacién en la Compafia Azul S.A., este trabajo plantea una
propuesta para crear un plan de comunicacion organizacional que beneficie en el progreso y
mantenimiento de la organizacion. Contiene una breve resena histérica de la Compania Azul
S.A. donde se determinan las actividades que realiza, ademas se analizan a los publicos
internos y externos. Como sustento tedrico se incluyen conceptos de comunicacion,
funciones de comunicacion, cultura corporativa, imagen corporativa, identidad, ejes de
comunicaciéon y comunicacion estratégica, ya que estos conceptos permitiran plantear de
mejor manera el plan propuesto. La mencionada propuesta estd sustentada en un analisis
FODA en donde se determiné la situacién de la organizacion. De ello se concluy6 que la
existe la necesidad y se requieren cambios organizacionales para que la compafhia se
maneje en base a una planificacién determinada en una comunicacion integral. El trabajo
incluye una propuesta de plan de comunicacion integral determinando las pautas de cambio

requeridas para llevar a cabo una mejora organizacional.

PALABRAS CLAVES

Organizacion, planificacién, comunicacion, funciones de comunicacion, cultura corporativa,

imagen corporativa, identidad, comunicacién estratégica, publicos.



ABSTRACT

Supported by research in the Azul S.A. Company, this work presents a proposal to create a
plan that benefits of organizational communication in progress and maintenance of the
organization. It contains a brief history of the Azul S.A. Company SA where the activities are
determined, in addition to internal and external stakeholders are analyzed. As theoretical
support communication concepts, communication functions, corporate culture, corporate
image, identity, communication routes and strategic communication are included, since these
concepts allow better raise the proposed plan. The above proposal is supported by a FODA
analysis of the situation where the organization was determined. It was concluded that there
is a need and organizational changes are required for the company to be managed based on
a particular planning an integral communication. The work includes a proposal for an integral
communication plan identifying patterns of change required to perform an organizational

improvement.

KEYWORDS

Organization, planning, communication, communication functions, corporate culture,

corporate image, identity, strategic communication, public.



INTRODUCION

La comunicacién corporativa constituye un elemento de vital importancia dentro del campo
empresarial, ya que a través de esta se logra alcanzar objetivos de indole comercial, social e
institucional permitiendo asi un desarrollo integral de las organizaciones y de sus

trabajadores.

La integracion de la comunicacion organizacional garantiza el equilibrio de las relaciones
entre los publicos tanto internos como externos que la componen, en donde se deben
determinar las posibles barreras comunicativas que pueden poner en riesgo el buen clima
laboral o la dinamica con el sector externo comprometiendo los buenos nexos personales y

profesionales.

La gestibn comunicacional ademas de afianzar los vinculos con los involucrados
(Stakeholders), construye una imagen organizacional la cual debe estar intimamente ligada
a los valores corporativos, mision y vision. Esto a su vez permite consolidar la reputacién e
identidad de la empresa en la sociedad legitimando asi eficacia y eficiencia en el servicio

que esta preste.

Joan Costa, profesional y experto en comunicacién corporativa establece como criterio
basico, la importancia de manejar responsablemente estos tres parametros
organizacionales. Por un lado acota que la imagen “Es un instrumento estratégico, valor
diferenciador y duradero que se acumule la memoria social. Inyecte identidad, personalidad

y significados propios y exclusivos” (Costa, 2001).

La identidad corporativa, tambien asume un rol escencial en este ambito, ya que esta es la
pauta mediante la cual el cliente se identifica con el servicio o bien que la misma ofrece;
Costa indica que: “Las empresas ya no se manifiestan solamente a partir de lo que hacen
(sus productos y servicios), sino también de como lo hacen (su calidad, su estilo),
expresando asi lo que son (su identidad diferenciada y su cultura), y finalmente a través de

cdmo comunican todo ello”.

De acuerdo a este criterio, se puede percibir que entre la imagen e identidad existe una
coyuntura que debe ser direccionada estratégicamente, y con ello configurar un icono que
perdure en la mente del publico a través del tiempo, que permita generar grandes
proyecciones de éxito corporativo ademas que podemos denotar que la comunicacién en el



ambito institucional no es un elemento aislado, sino por el contrario, es la base sobre la cual
se desarrollan las diferentes estrategias y tacticas que permiten alcanzar mayores y mejores
resultados los cuales se pueden evidenciar en términos econdmicos y sociales, elevando el

nivel de competitividad empresarial.

La comunicacion organizacional es el flujo de mensajes dentro de una red de relaciones
interdependientes (Goldhaber, 1974). Esta red no se da Unicamente en el espacio
empresarial, sino en donde existan vias de comunicacién, con retroalimentacion capaces de
encaminar una toma de decisiones hacia el beneficio de una organizacion de cualquier
naturaleza. Cada organizacion actuara de manera distinta, ya que cada una cuenta con su
propia cultura, valores y politica organizacional, las cuales estan encaminadas hacia el logro

de sus objetivos y metas propias.

En este caso particular se trabajara con la Compania Azul S.A. que posee un gran
posicionamiento y diversificacién en el mercado a nivel nacional por la excelencia en
servicios de construccién, operaciones, mantenimiento, catering, entre otras. Sin embargo,
esta organizacion no cuenta con una estructura comunicacional que permita direccionar a la
misma hacia un horizonte determinado o actuar en caso de una crisis, considerando que las
crisis organizacionales no siempre estan arraigadas hacia aspectos comprometidos con la
sociedad, sino que también pueden darse en forma interna o con sus publicos directos, para

lo cual también se requiere un buen manejo de la comunicacién y de los medios sociales.

En virtud de lo indicado es necesario la implementacion de un plan de comunicacién
integral en la organizacion, que permita la formulacion de estrategias y tacticas de acuerdo a
la filosofia empresarial para potencializar la coyuntura de la empresa con sus Stakeholders y
a su vez identificar posibles aspectos que requieran una mejora o reestructuracion

comunicacional para asi elevar su efectividad.



CAPITULO I. METODOLOGIA



1. Planteamiento del problema

La falta de reconocimiento en el campo comunicacional dentro de las organizaciones ha
afectado el desarrollo de las mismas, a pesar de que la comunicacion es un factor propio del
ser humano, esta debe estar enfocada de forma correcta e incluido en la planificacion

estratégica de las organizaciones con la trascendencia que merece.

Por tal razdén la comunicacion bien estructurada, planificada y definida cultiva un proceso
motivacional que juega un papel importante en la construccion de un clima organizacional
favorable tanto para los individuos que componen el equipo de trabajo como para encarrilar
las acciones hacia el cumplimiento de los objetivos de la organizacion y gestionar un plan
integral de comunicaciones sustentando en unas estrategias comunicacionales planificadas
y ejecutadas acertadamente para el mejoramiento de los flujos informativos dentro de la
organizacion, en miras de mantener al personal informado, motivado y generando

sentimientos de inclusién transformados en productividad.

La preocupacion constante de la Compania Azul S.A. es la de mantener a sus clientes
actuales y captar el mayor niumero de clientes potenciales, con la adecuada provision de
productos y servicios dentro de estandares y cumpliendo cronogramas de entrega
planificados lo cual se podria alcanzar mediante un proceso estructurado de comunicacion,
actualmente inexistente, atado a la planificacion estratégica propia, que permita potenciar
sus fortalezas y que se encuentre alineada con las nuevas exigencias del mercado y que se
determine una mejora en el flujo informacional en la organizacién mejorando las relaciones y

los elementos de comunicacién manejados por la organizacion.

2. Justificacion

El vertiginoso crecimiento que ha tenido Azul S.A. durante los Ultimos afos, la necesidad de
profesionalizacion de sus empleados y el aumento en la diversidad de los servicios que
ofrece, ha generado la necesidad en la organizacion de mantener bien informados a sus
publicos internos, asi como darse a conocer en el mercado.
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Ante este escenario, se plantea el Plan de Comunicacion Integral que tiene como objetivo
promover la identidad de Azul S.A. y consolidar su imagen corporativa en el sector
empresarial tanto publico como privado, analizando la situacion actual de la organizacion
para obtener un diagnostico tanto de comunicacién interna como externa que permitird
identificar posibles desviaciones. Con estos resultados se establecera estrategias de
comunicacion mediante herramientas que se adecuaran a la empresa y que permitiran

comunicar dicha estrategia organizacional, considerando la filosofia empresarial.

El Plan Integral de comunicacion hara posible comunicar la informacién de forma precisa.
Proporcionara una estructura para determinar a quién se necesita llegar y cémo asi como

lograr que los esfuerzos para la comunicacion sean mas eficientes, efectivos y duraderos.

3. Objetivos

3.1 Objetivo General

e Disenar de un Plan de Comunicacién Integral de la Compania Azul S.A. acorde con
la planificacion estratégica de la Compania que permita mantener relaciones
comunicativas exitosas entre los publicos internos y externos con eficacia y

eficiencia.

3.2 Objetivos Especificos

e Realizar un andlisis teérico y conceptual de los principales fundamentos de la

comunicacion organizacional.
e Establecer parametros de comunicacion integral tanto internos como externos.

e Determinar la estructura actual de la organizacion y su correspondiente Plan
Estratégico.

e Planificar y constituir estrategias de imagen corporativa que ayuden a la organizacion
a lograr la imagen intencional propuesta por Azul S.A. en relacion con el
posicionamiento estratégico deseado.



4. Alcance

Para la elaboracion de este Plan de Comunicacion Integral se tomaran en cuenta los
antecedentes de la empresa y la situacion actual de su entorno, se llevara a cabo un
diagndstico tanto de comunicacion interna como externa que permitira identificar las

desviaciones respecto a este ambito.

Posteriormente, tomando en cuenta estos resultados, se planteara una propuesta, que no
s6lo apunta a la solucién de desviaciones, si no que aporta una estrategia de comunicacién
de Azul S.A.

Esta propuesta englobara las herramientas que se adecuan a la empresa y que permitiran
comunicar la estrategia de la organizacién, considerando la filosofia empresarial con un

enfoque global que abarcara a todos los involucrados en los procesos.

5. Metodologia

Se realizaran estudios exploratorios que proporcionen conocimientos preliminares en
referencia al tema de estudio, con el fin de tener parametros de analisis inicial de

comunicacioén organizacional y las consecuencias inmediatas de no contar con el mismo.

Ademas se pretendera enfocar al estudio en el disefio del plan de comunicaciéon desde la

perspectiva de integracién del mismo con la planificacién estratégica de la organizacion.

Para el desarrollo de esta investigacién se realizaran estudios descriptivos encaminados a
descubrir y especificar los fendmenos inherentes a la comunicacién y su entorno dentro del
area de trabajo y acorde a las actividades a ejecutar, con el fin de medir de manera

independiente los conceptos y variables como son la eficiencia, la economia en costos, etc.

Se estudiara las relaciones existentes entre las variables estudiadas en el estudio
descriptivo previo, enfatizando cémo se comportan los datos de las variables cuando los

8



datos de otras tienen cambios, ya que este analisis permitira encontrar causas raiz de los
fenomenos. Por ejemplo analizar la vinculacién entre la implementacion del plan integral de

comunicacion y la eficiencia econémica de la empresa.

La investigaciéon se basara ademas, en estudios que expliquen el porqué de los fen6menos
encontrados y sus relaciones, debido a la perspectiva y en funcién de los objetivos
planteados y por la naturaleza del fenémeno a investigar.

Para el desarrollo de esta investigacion se determinan las fuentes primarias de informacion
con el fin de que la recopilacion de los datos sea lo mas estructurada posible y alcanzar una
maxima calidad de informacion que permita tomar decisiones acertadas. El plan para
recoger la informacion primaria sera concebido mediante el contacto directo a Directores,
nivel medio y nivel operativo de la Compania Azul S.A., asi como a sus Clientes, por medio
de investigacién observacional y entrevistas, ademas se utilizaran para la interpretaciéon y
andlisis de fuentes primarias. Como fuentes secundarias se recurrira al Plan estratégico de
la Compafia Azul S.A., para determinar la situacion inicial de la misma.

Se realizara un analisis documental basado en el estudio y analisis efectuados a las fuentes
de informacion aportadas por la empresa con el objeto primordial de conocer los factores
que intervienen en el proceso de documentacion, registro, procedimientos, programas, etc.

Se efectuara entrevistas estructuradas que consistirdn en una serie de preguntas dirigidas al
personal que labora en la Compahia Azul S.A. Esta técnica permitird la obtencién de
informacién directa respecto al problema en estudio en cuanto a las condiciones y
caracteristicas de la empresa y los elementos de integracion del sistema.

6. Resultados Esperados

Obtener un plan integral que comunique a los diferentes publicos de la compafhia Azul S.A. o
con los que se consideren prioritarios en el préximo periodo de tiempo. El punto de partida
de este plan sera la identificacion de los publicos internos y externos (empleados,
accionistas e inversores, clientes, proveedores y distribuidores, entidades publicas,
formadores de opinion, etc.) y la recoleccion de informacion sobre ellos. Ademas es

conveniente realizar una auditoria de imagen que nos permita conocer los valores



corporativos, analizar la cultura corporativa y hacer un diagnéstico de su imagen interna y

externa, asi como de su comunicacion y realidad corporativas.

Priorizar a la comunicacién como un elemento decisivo para que Azul S.A. genere vinculos
con los empleados y hacer circular la informacion de la organizacién de manera eficiente,
bien sea de forma descendente (de las directivos a sus empleados) nutriendo el buen
funcionamiento de las actividades; o ascendente, donde los empleados logran desarrollar

gran sentido de pertenencia e identificacion con la compafia.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO



1. Comunicacion

Existen varias percepciones desde los cuales se observa el estudio de la Comunicacion, la
gramatica la define como una “puesta en comin e implica compartir, su raiz semantica
proviene del latin Communis, que se traduce al castellano como comun. Comunicar
establece una comunidad, comparte informacion, ideas y pensamientos”. (Diccionario de la

Real Academia Esparola - 2001).

Estructuralmente la Comunicacién es un proceso de intercambio de informacién entre dos o
mas personas en el que intervienen diferentes elementos para su efectiva realizacién; entre
estos el emisor, receptor, mensaje, cédigo y canal. Todos los procesos de Comunicacién
llevan inmersos mensajes verbales y no verbales que se complementan para hacer efectivo

este proceso.

“La comunicacion es la construccion mediante significados/sentidos compartidos a través de
diferentes tipos de cddigos. Incluyen no solo la lengua oral o escrita, sino diversos
intercambios no verbales: lo corporal, lo gestual, la mirada, el movimiento.” (Brown, 2001,
pg. 233)

Desde un punto de vista antropolégico los comportamientos humanos y el acto
comunicacional nacen simultdneamente con los seres humanos, ya que son estos el medio
que permite la relacién entre las personas. El hombre se comunica para transmitir
necesidades, influir y afectar a su entorno. Como fenémeno de caracter social reline todos

los actos por los cuales los seres vivos transmiten a sus pares la informacion.

Es importante acentuar que el ser humano es social por excelencia, esto permite
comprender de mejor manera la Comunicacion humana. El hombre no puede ser concebido
solitario, por lo tanto el acto de Comunicacién es consustancial a la naturaleza de los seres
humanos e implica la interaccion y la puesta en comin de mensajes, valiéndose de
diferentes canales y medios para influir en determinada manera en los individuos, la

organizacion y el desarrollo de los sistemas sociales.
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La Comunicacion avanza de la mano de la humanidad a medida que esta se desarrolla y se
convierte en una sociedad de permanente evolucion. Con el paso del tiempo las formas de
Comunicaciéon han mejorado, desde el periodo en que el hombre se comunicaba por medio
de sefias, signos auditivos, visuales y tactiles hasta el momento del desarrollo de las
habilidades linglisticas. La Comunicacién toma su lugar como impulso categérico a los
mismos avances tecnologicos de la sociedad actual, con el aparecimiento de escritos
jeroglificos y la invencion del papel hasta la misma revolucién que causoé la incorporacién de
la imprenta y el momento en que llega el descubrimiento de la radio y la televisién, esto sin

mencionar la introduccién de las computadoras y el internet.

Es asi que la Comunicacion demuestra ser parte fundamental de los componentes que
definen al ser humano y que permite su evolucion como especie dominante mediante la
aplicacién de un proceso social entre las personas y las interpretaciones. Cuando la
comunicacion es social, ésta implica diferentes motivaciones, intenciones y habilidades entre

las personas que participan en ella.

2. Funciones de la Comunicacion.

“La Comunicacion cumple dos categorias de funciones principales: contribuye al desarrollo
personal del individuo y le permite funcionar al grupo social” (Johnson, 1998, p.99). Por ello
el estudio de la Comunicacién debe ser enunciado como un fendmeno social, en el que el
individuo es su principal objeto de estudio asi también en la Comunicacién en las
organizaciones, que no son mas que agrupamientos de individuos que componen los

sistemas sociales.

El desarrollo personal se logra a partir de la Comunicacién. Este enunciado implica que el
acto de comunicar se encarga de integrar y de adaptar a los individuos a su entorno social,
en la medida en que intercambie, colabore y comunique con sus pares. Al comunicarse el
individuo logra revelarse ante los demas, pues permite la interactividad, ya que se presenta

como un espejo en el cual se reflejan sus errores y ayuda a repararse.

Valiéndose de la Comunicacion un individuo puede influir a otro para inclinar un punto de
vista en contra o a favor, segln sea necesario, de igual forma la Comunicacion permite que

un individuo alcance un conocimiento de si mismo al comunicarse con los demas.
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Es importante recordar que la Comunicacién permite la insercién y el funcionamiento de los
grupos sociales. Para que los individuos logren cumplir sus metas tanto personales como
laborales, deben recurrir al intercambio de informacion, pues a través de esto se lograra
mantener un grupo con un nivel de cohesion favorable que permita un consenso en los

puntos de vista que sean direccionados a favor de un objetivo comun.

La Comunicacion aporta valor al grupo, crea flujos de intercambio de informacion, los
individuos logran afirmar su presencia y de tal forma exponer el aporte individual a la
sociedad. Alcanzando de esta manera generar la imagen institucional del grupo, valiéndose
de multiples soportes, la transmision de la informacion deja exponer y conservar

pensamientos y actitudes participativos en el grupo social del cual pertenecen.

Todas las funciones expuestas deben ser aplicadas a todo acto de Comunicacién, desde

una simple Comunicacién interpersonal hasta la Comunicacion en las organizaciones.

3. Comunicacion Organizacional

Las organizaciones hoy en dia necesitan mantenerse actualizadas, cumpliendo tendencias e
innovando en productos y servicios lo cual permite su permanencia en el mercado con el
dinamismo correspondiente de las empresas altamente efectivas; y de esta forma cumplir

con las demandas de los mercados actuales.

Para eso es necesario comprometerse a nivel corporativo para brindar el valor que
realmente se debe a los procesos vitales de comunicacién de las empresas que le permiten
alcanzar los objetivos institucionales y ser competitivos en relacion a las demas

organizaciones.

La comunicacion organizacional es una importante herramienta que se ha desarrollado
sorprendentemente en pocos anos y que brinda aporte laboral en la actualidad, lo cual da
lugar a la transmision de la informaciéon dentro de las organizaciones para identificar los
requerimientos y logros de la organizacion y los colaboradores de la misma. La
comunicacion organizacional llega a permitir el conocimiento de los recursos humanos, su

desarrollo en la empresa, productividad en los departamentos de trabajo.
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La principal finalidad de la comunicacién organizacional es primordial para alcanzar los
objetivos institucionales; elementos que en conjunto dan camino al desarrollo organizacional
y de los colaboradores que se van preparando para alcanzar su mejor desempefio en los

mercados.

La Comunicacion Organizacional encamina a la organizacion hacia el logro de los objetivos
de la empresa colaborando con la planeacion, ejecuciéon y control de las estrategias
comunicacionales. Un empleado motivado trabaja mejor, por ende su rendimiento aumenta,
y se sentira parte de la organizacién. Un punto clave es que el gerente debe hacerle sentir al
empleado que éste es escuchado y que conforma una parte esencial de la compania,

puesto que sin personas no existen las empresas.

La Comunicacion Organizacional consiste en el proceso de emision y recepcion de
mensajes dentro de organizacién, es el conjunto de técnicas que se tiene para facilitar y

para que el flujo de esta informaciéon sean manejadas de la mejor manera.

“Para Redding y Sanborn (1964), definen a la comunicacién organizacional
como el hecho de enviar y recibir informacion dentro del marco de una
compleja organizacién. Incluye a las comunicaciones internas, las relaciones
humanas, las relaciones gerencia- sindicatos, las comunicaciones
ascendentes, descendentes y laterales, las habilidades de comunicacién
(hablar, escuchar, escribir), y los programas de evaluacion de las

comunicaciones.

Zelko y Dance (1978) se interesan principalmente por las “habilidades” de comunicacion que
se dan en los negocios y en las profesiones (dar conferencias, escuchar, entrevistar,
asesorar, vender, persuadir, etc.). Perciben a la comunicacién organizacional como
interdependiente entre las comunicaciones internas (ascendentes, descendentes y laterales)
y las comunicaciones externas (relaciones publicas, ventas y publicidad). (Goldhaber, 1984,

pg. 21)

Para autores mas contemporaneos como Gary Kreps, experto en el tema de comunicacion

dice que, la comunicacién organizacional "es el proceso por medio del cual los miembros
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recolectan informacion pertinente acerca de su organizacion y los cambios que ocurren

dentro de ella”.

La Comunicacién Organizacional se centra también en las técnicas, actividades, acciones
para que la comunicacién dentro de la organizacion sea comprendida entre las personas
que trabajan en ella, se dividen en comunicacion interna y comunicacion externa, siendo

estos dos ambitos manejados también por la comunicacién organizacional.

“Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el
flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacién, entre la
organizacién y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas
de los publicos internos y externos de la organizacién, todo ello con el fin de
que ésta ultima cumpla mejor y mas rapido los objetivos.” (Martinez, 2009).

Puede dividirse en:
» “Comunicacion Interna:

Es cuando los programas estan dirigidos al personal de la organizacion
(directivos, gerencia media, empleados y obreros). Se define como el
conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacién para la
creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a
través del uso de diferentes medios de comunicacién que los mantenga
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de

los objetivos organizacionales.

» Comunicacion Externa:

Es cuando se dirigen a los diferentes publicos externos de la organizacion
(accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades
gubernamentales, medios de comunicacién, etc.). Se define como el conjunto
de mensajes emitidos por cualquier organizacién hacia sus diferentes
publicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con
ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos y
servicio.” (Martinez, 2009)
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Todas las organizaciones actiian dentro de una cultura; esto hace que exista una influencia
en cuanto a los comportamientos y actitudes en los miembros de la organizacién. Para
entender de mejor manera a la comunicacion organizacional también hay que estudiar otros

elementos claves que la conforman.

4. Cultura organizacional

La cultura organizacional se encarga de ver cémo los miembros de la organizacion perciben
las caracteristicas de la cultura dentro de la organizacién, sin importar si a éstos les gusto o
no. La cultura organizacional representa la apreciaciéon comin de los miembros de la
organizacion. Es decir, son los valores, actitudes, cualidades que la organizacién posee; es
lo que la organizacién tiene como base, para regirse y actuar como ente tanto dentro y fuera
de ella.

“La cultura organizacional se refiere a un sistema de significado compartido entre sus
miembros y que distingue a una organizacion de las otras. Este sistema significado
compartido, se identifica un grupo de caracteristicas clave que la organizacion valora.”
(Robbins, 1999.pg. 595).

Una cultura organizacional definida en la organizacién intensifica el compromiso de los
colaboradores y el comportamiento del empleador. La misma les dice cémo hacer las cosas

y lo que es importante a los miembros de la organizacion.
“La cultura desempefa numerosas funciones dentro de la organizacién:

1.- Tiene un papel de definicién de fronteras; esto es, crea distinciones entre

una organizacion y las demas.
2.-Transmite un sentido de identidad a los miembros de una organizacion

3.- La cultura facilita la generacion de un compromiso con algo mas grande
que el interés personal de un individuo.

4.- Incrementa la estabilidad del sistema social. La cultura es el pegamento
social que ayuda a unir a la organizacién al proporcionar los estandares

apropiados de lo que deben hacer y decir los empleados.

5.- La cultura sirve como un mecanismo de control y de sensatez que guia y

moldea las actitudes y el comportamiento de los empleados.” (Robbins, 1999,

pg. 601)
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5. Imagen corporativa

La imagen corporativa es un término que esta directamente relacionado con la organizacion:
es como las personas perciben a la empresa, o el significado que ésta tiene ante ellas, lo
que la gente cree o entiende acerca de esa organizacién o marca. La imagen corporativa es
la personalidad de la organizacién; la imagen que el consumidor tiene de ella, en cuanto a la
imagen, ésta es la percepcion que hay en la mente de dicho consumidor. Se rige por los

atributos y la diferenciacion que se tiene ante la competencia.

“La imagen de la empresa no es un concepto abstracto, un hecho inevitable o
secundario, ni una moda. Es un instrumento estratégico de primer orden y un
valor diferenciador y duradero que se acumula en la memoria social. La
imagen es un valor global agregado que recubre y trasciende todas las
realizaciones, producciones y comunicaciones de la empresa, a las que
inyecta identidad, personalidad y significados propios y exclusivos.
Estratégicamente y operativamente la imagen ilumina el estilo y la conducta
de la empresa; el sentido de las decisiones que toma y realiza; su modo
propio de concebir productos y/o servicios y de innovar; su personalidad
exclusiva y su manera distinta de comunicarse, conectarse y relacionarse con

los distintos publicos.” (Costa, 2009, pg. 60).

Es por esto que a medida que las tendencias van cambiando en el mercado, cada vez los
consumidores van exigiendo que exista mayor responsabilidad social. Implementar practicas
de responsabilidad social dentro de la empresa, se podria decir que automaticamente la
imagen corporativa mejora ante la vision del consumidor. El consumidor observa que la
empresa ve mas alla de la mera produccién y el lucro y que a su vez estda asumiendo
compromisos con los grupos de interés. Segun los resultados obtenidos para esta
investigacion los consumidores tienden a preferir productos que estan vinculados con

acciones socialmente responsables.

“La imagen corporativa es la imagen que tienen todos los publicos de la
organizacién. Es la idea global que tienen sobre sus productos, sus
actividades y su conducta. En éste sentido, la imagen corporativa es la

imagen de una nueva mentalidad de la empresa, que busca presentarse no
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ya como un sujeto puramente econdmico, sino mas bien, como un sujeto
integrante de la sociedad. Definimos la imagen corporativa, como la
estructura mental de la organizacion que se forman los publicos, como
resultado del procesamiento de toda la informacion relativa a la organizacion.”
Caruso (2010).

La idea de gestionar la empresa con responsabilidad social en la empresa crea una imagen
positiva muy valiosa frente a las autoridades y como resultado se obtiene un activo
intangible valioso para la organizacién; sobre todo en casos de crisis empresariales. Cuando
se posee una imagen corporativa sélida y confiable en momentos de crisis la empresa se
puede defender; de lo contrario si no se la tiene, la reputacion de la organizaciéon se vera

seriamente afecta.

La imagen corporativa es lo que diferencia a la empresa de todas las demas. Lo que el
consumidor adquiere en la mayoria de los casos es ésta imagen, ya que esto les
proporciona ciertos significados y valores con los cuales el consumidor se siente
identificado. “Una imagen corporativa bien posicionada en el mercado es algo que va a
perdurar en tiempo; asi las promociones, campanas, comerciales y basicamente toda la
publicidad sean olvidados”. (Costa, 2009).

La imagen es muy dificil de olvidar, el consumidor la va a recordar porque es algo que se ha
marcado dentro de él, y va a ser muy dificil que la olvide porque se siente identificado con
cierto producto u organizacién. Es por esto que la imagen corporativa es un activo intangible
para la empresa, ya que deja mucho de lo que la empresa es en el consumidor. Incluso ésta
atrae a los clientes y los fideliza, generando asi la satisfaccion del consumidor, obteniendo

una opinién favorable de los consumidores y obteniendo reconocimiento en el mercado.

“El rendimiento de la identidad, o de la imagen, se comprueba en tres frentes

fundamentales:

» Capacidad de atraer a los clientes (que no siempre es mérito exclusivo de la

gestion comercial).

» Capacidad de retenerlos vy fidelizarlos (que no se debe solamente a la
calidad del servicio).

» Capacidad de venta cruzada (que es una disposicion favorables del cliente

debido a la imagen de confianza que le inspira la empresa)” (Costa, 2009).
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6. Identidad Corporativa

Identidad corporativa es lo que la empresa trabaja para decir de ella misma; es como la
misma empresa habla de ella ante los consumidores, es aqui donde se gestiona las
maneras de demostrar al cliente lo que la empresa esta realizando; incluso es el

posicionamiento que se tiene ante la competencia y lo que le hace diferente.

“Conjunto de atributos y valores que toda empresa o cualquier individuo, posee: su
personalidad, su razén de ser. La imagen que refleje la empresa a través de la personalidad,
la hara identificarse de las demas, y colocarse en mayor o menor escala.” (Herrera, 2009)

“Por identidad se entiende a la personalidad de la entidad. Esta personalidad
es la conjuncidon de su historia, de su ética y de su filosofia de trabajo, pero
también esta formada por los comportamientos cotidianos y las normas
establecidas por la direccién. La identidad organizacional seria el conjunto de
caracteristicas, valores y creencias con las que la organizacién se
autoidentifica y se autodiferencia de las otras organizaciones. La identidad en
una organizacién la constituye todo aquello que permita distinguir a la
organizacion como singular y diferente de las demas.” (Aguilar, 2010).

En algunos casos, cuando se habla tanto de imagen como identidad corporativa se relaciona
a estos dos términos como si fueran lo mismo, y en realidad no es asi. Es importante hacer

la diferencia entre estos dos términos que son totalmente diferentes.

En resumen, la imagen corporativa es lo que las personas entienden o creen de la empresa,
es la percepcién que tienen de ella; mientras que la identidad corporativa es en lo que la
empresa trabaja para decir al pablico lo que es, la personalidad que tiene la empresa y que

se quiere demostrar al publico exterior.

7. Reputacion

Aaker indica que la reputacion es “una opcion acerca de la excelencia de un sujefo u
organizacion en su actividad” (Meyer, 2008). Por lo tanto, acogiéndonos a esta idea, la
reputacién esta completamente arraigada a la conducta organizacional.
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El conservar una buena reputacién en la organizacion implica que en sus publicos se
generara poder, credibilidad, y otros aspectos inherentes a su aceptacion; esto incidira en
gran medida en la opinién publica, la misma que influye en el medio en el cual se desarrolla

la empresa.

Otro de los estudiosos del campo Villafafe indica que la reputacion es “una nueva
mentalidad caracterizada por la incorporacion de la ética y la sustentabilidad como dos de
los principios basicos de la gestion organizacional’ (Meyer, 2008). Estos pilares serviran

como base para sostener a la organizacion y lograr llegar de manera positiva en el publico.

8. Comunicacion Integral

La comunicacion Integral esta conformada tanto por la comunicacion externa, dirigida a
clientes, proveedores, instituciones y la comunicacion interna dirigida a los empleados,
accionistas, etc. Mediante esta integracion de comunicacion se obtienen una suma de
expresiones, ideas y mensajes que conjuntamente formaran un solo mensaje efectivo para

la empresa.

La comunicacién integral determina las estrategias destinas a vincular las acciones
empresariales hacia los objetivos determinados en la planificacion estratégica de la

organizacion.

Con la comunicacion integral y su correcta aplicacion se brinda la posibilidad de éxito a los
planes que lleva a cabo la empresa sobre sus productos o servicios, ademas de dar a
conocer al mercado la imagen o0 mensajes deseados consiguiendo un mejor

posicionamiento en el mercado.

9. Ejes de comunicacion
Las gestiones basicas de la comunicacion en las empresas estan comprendidas

principalmente en las areas institucional, mercadolégica y organizacional (Costa, 2006).

En la comunicacién tradicional cada una de estas funciones ha tenido su légica propia.
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El area de mercadeo se ha interesado por los clientes y en hacer negocios para la empresa
y la comunicaciéon mercadoldgica en un alto porcentaje no considera el impacto ocasionado
en otras areas de la organizacioén; lo mismo suele suceder con las areas institucional y
organizacional. La comunicacién de este tipo, en vez de generar sinergias para la
consecucion del resultado ha representado muchas veces costos ocultos que se ven
reflejados al final del ejercicio en bajos rendimientos y en clientes insatisfechos con las
organizaciones. El siguiente grafico ofrece una mejor comprensién de la comunicacion en
las organizaciones y donde las decisiones de una parte afectan al resto, en su efecto de

interrelacion.

Grafico No.1 Comunicacion en las Organizaciones, Costa, 2006)

Comunicacion

Institucional
Comuniw‘Cifm Comunicacién
Mercadoldgica Organizacional

El circulo mayor simboliza a la empresa como un todo y los circulos internos representan las
gestiones basicas de comunicacion en las empresas y donde todas se interceptan y se
afectan mutuamente de tal forma que se convierten en una red mallada donde no existen
I6gicas aisladas. Esto debe ser el rol correcto de las comunicaciones que garanticen a las
organizaciones a enfrentar los retos del futuro con mejores perspectivas de lograr el éxito en

sus gestiones. (Costa, 2006).

9.1 Comunicacion institucional

La gestion de comunicacion institucional estara dirigida estratégicamente a:

e Diseno de las politicas y estrategias de comunicacion.
e Larelacion con los inversores y los lideres de opinion.

e Se encarga de la identidad e imagen corporativa.
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e Manejo de la comunicacion de crisis, publica y politica.

e Gestion de la comunicacién referente a la responsabilidad social empresarial.

9.2 Comunicacion organizacional
La gestion de comunicacién organizacional estara dirigida estratégicamente a:

e Intercomunicacién, encargada de enlazar toda la estructura organica de la empresa.

e Comunicacién ambiental, encargada de la cultura organizacional en cuanto al
comportamiento y el clima de organizacién.

e (Creacion, manejo y control de los sistemas de informacion.

e Manejo del flujo comunicacional en los cambios organizacionales.

9.3 Comunicacion mercadologica
La gestion de comunicacion mercadoldgica estara dirigida estratégicamente a:

e Publicidad, Merchandising y fuerza de ventas.
e Mercadeo directo y social.
e Patrocinio.

e Promocion y relaciones publicas.

De acuerdo a los expertos, esta nueva estructura de comunicacién determina el mapa
comunicacional de la organizacion y este debe estar seguido de dos mapas
complementarios, el de los destinos de la comunicacion (publicos) y el de los medios; con
ellos se conforma el panorama global de la organizacién, desde el cual se disefan acciones
estratégicas.

10. Comunicacion Estratégica

La empresa es un sistema integrado y de alta complejidad y antes de poder definir de
alguna manera a cualquier organizacion como un aparato productivo, econémico o técnico

se debe ver como un “ser vivo y completo” (Costa, 1999. p. 141).

Para Costa tener una actitud vitalista al analizar a las empresas nos permite comprenderlas
mejor ya que la praxis es una actividad que es exclusiva de los organismos vivos y las

empresas tienen como caracteristica la comunicacién y la accién.
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Un problema frecuente en las organizaciones es la herencia Tayloriana que reduce todas
sus actividades a producir y por ende todo en las empresas esta reducido al mecanicismo lo
que ha llevado a que la comunicacién quede relegada como un subproducto de la funcién
principal que es producir (Garrido, 2007). El taylorismo fragment6 la esencia vital misma de
las empresas y la redujo a actos mecanicistas y esto desarticulo el flujo comunicativo que
hasta el dia de hoy no ha podido ser reparado.

Para entender el proceso de la comunicacidon estratégica es preciso analizar algunos
aspectos que condicionan a las empresas tanto interna como externamente. Por un lado
existen unas estructuras, érganos, funciones que le dan una complejidad interna a las
organizaciones, y como si esto fuera poco existe también una complejidad externa del
entorno en que las empresas se mueven y, con esto no hablamos solamente de productos y
servicios, sino de efervescencia psicolégica y todo un universo de signos, estimulos y
mensajes que llevan a la saturaciéon y a la confusion y que necesariamente deben ser
corregidos y de alguna manera tratar de controlarlos. El objetivo entonces de la
comunicacion estratégica es convertir esos vinculos que unen a las empresas con su

entorno en unas relaciones armoniosas y positivas (Tironi, 2006).

Para efectos de esta tesis, la definicién que desarrolla Tironi (2006) sobre comunicacion
estratégica parece muy acertada: “comunicacién estratégica es la practica que tiene como
objetivo convertir el vinculo de las organizaciones con su entorno cultural, social y politico en
una relacion armoniosa y positiva desde el punto de vista de sus intereses u objetivos”
(Tironi, 2006, p.27). Por tanto la tarea de la comunicacion estratégica es proyectar la
identidad de las organizaciones en una imagen que provoque confianza en su entorno

relevante y en su publico objetivo.
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CAPITULO lIL.- SITUACION ACTUAL DE LA ORGANIZACION



1. Descripcion general de la organizacion

Azul S.A. es una comparnia de Sociedad Anonima dedicada a la construccién y provisién de
servicios para el sector energético asi como la comercializacién de productos industriales,
importaciones y servicio de post-venta en Downhole, Facilidades de Superficie y productos
ambientales con mucha variedad dentro del pais para los clientes del sector energético
cumpliendo con estandares de calidad que garantizan la confiabilidad en procesos claves de
esta exigente industria.

Tanto el sector energético, como las demas areas a las que Azul S.A. provee servicios
avanzan vertiginosamente, son de alto riesgo y exigentes. Se trata de trascender los limites
de los recursos humanos y las capacidades tecnologicas. Desde 1981, Azul S.A. trabaja
con firmas de gran renombre en el medio demostrando su compromiso con la completa
satisfaccion de los clientes, presentando los proyectos a tiempo, dentro del presupuesto, de

manera segura y profesional.

Azul S.A. ha establecido un organigrama funcional para enfrentar la gran demanda de
servicios que se ejecutan en el area Hidrocarburifera especificamente, enfocando tareas
generales que Azul S.A. ofrece a sus Clientes, siendo estos: Construccion, Operaciones,
Representaciones y Servicios Generales, indicando todos los departamentos de apoyo
necesarios para la correcta ejecucion de los diversos proyectos, como son: Recursos
Humanos, Licitaciones, Ingenieria, Control de Costos, Seguridad Industrial, Logistica,

Equipos, etc.

Esta compleja estructura permite la diversidad en la ejecucion de las actividades en los
diferentes proyectos, empero, esta estructura formal de organizacién sufre constantes
modificaciones de acuerdo con las exigencias técnicas, econémicas, sociales, etc., que se
vayan presentando, esto con la finalidad de que dicha estructura no se convierta en un
impedimento para el buen desempefo de los proyectos a ejecutarse.
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GRAFICO 2 — ORGANIGRAMA POSICIONAL ACTUAL

DE AZUL S.A. Elaborado por: Guzman Toro Reinaldo

Patricio.
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Azul S.A. desde su establecimiento como una empresa proveedora de servicios para el area
petrolera, se distingui6 por la puntualidad, creatividad y eficiencia con que se desarrollan los
proyectos y por la gran calidad de desempefo, especialmente, en lugares remotos. La
filosofia contempla la aplicacién de estrictas normas de seguridad industria y la implantacion
de medidas de preservacion ambiental. Estas caracteristicas han permitido crecer ano a
ano hasta convertirse en la compania lider en provision de servicios para el sector
energético del pais. A través del tiempo, Azul S.A., ha adquirido experiencia y prestigio en
los siguientes campos: Construccion y Montaje, Ingenieria y Adquisiciones, Logistica y
Operaciones.

= Construccion: Azul S.A. construye obras civiles como: vias de acceso, puentes,

plataformas, cimentaciones profundas, muros, tanques, oleoductos y campamentos.

= Montaje: Azul S.A. realiza montajes electromecénicos de: plantas de generacion
termoeléctrica, centrales de proceso, estaciones de bombeo, y terminales petroleros.
El trabajo incluye calibracion de equipos, instrumentacion y precomisionado,
comisionado y puesta en marcha.
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* Ingenieria: Azul S.A. desarrolla ingenieria conceptual, basica, de detalle y de

construccion, en las areas: civil, arquitecténica, mecanica, eléctrica, electrénica e

informatica.
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» Adquisiciones: Azul S.A. realiza adquisiciones locales o internacionales de
materiales, herramientas, equipos y suministros de acuerdo con los requerimientos
del cliente. Se realiza una seleccién y calificacion de proveedores, se desarrollan
procedimientos de andlisis de costos y evaluacién de cotizaciones. Se aplica
procesos de control de calidad, ademas Azul S.A. mantiene representaciones de

productos especializados para la industria petrolera.

= Logistica: Azul S.A. domina la logistica terrestre, aérea, maritima y fluvial para
apoyar operaciones en lugares remotos. Organiza, prepara, carga y transporta
adecuadamente alimentos, materiales, equipos, insumos y combustibles. Ofrece

servicios de bodegaje y control en todos los frentes de trabajo.
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= Operaciones: Azul S.A. opera y mantiene campamentos, oleoductos, vias, equipos
mecanicos, eléctricos. Ofrece servicios de alimentacion, hospedaje, lavado, limpieza,
clasificacién y manejo de desechos. Realiza la negociacién y tramites legales para la
obtencién del derecho de via.

m—— e
FOTO 1.10 — CATERING PAM

Segun lo sefialado, Azul S.A. ha demostrado, la variedad de proyectos realizados. Todas las
obras desde la planificacion hasta la ejecucion cuentan con la participacion de profesionales
que, apoyados en sistemas de alta tecnologia, llevan a cabo con éxito importantes
operaciones en lugares de dificil acceso. Esta conjugacién de excelencia y experiencia ha
permitido ofrecer soluciones integrales a las necesidades de los clientes superando sus
expectativas. Azul S.A. es una empresa sélida en continuo proceso de diversificacion de
productos, servicios, clientes y regiones geograficas de accién.

El tamario de Azul S.A. , ademas de la tipologia de la industria y diversificacion de servicios
en los que Azul S.A. acciona, ha generado una gran competitividad dentro de la industria,
pese a tener una estructura funcional determinada, esta no cuenta con la integracion de
actividades enfocadas a la planificacién estratégica institucional determinada con una
comunicacion efectiva de los publicos tanto internos como externos que podrian permitir
potenciar las actividades econémicas de la Organizacion generando un empobrecimiento de

la capacidad de respuesta y competitividad.

2. Mision, Vision, Principios y Valores

2.1 Mision
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Azul S.A. es la compania lider en la provision de servicios para el sector energético,
distinguiéndose por la creatividad y eficiencia con que se desarrollan los proyectos,
teniendo como filosofia la aplicacién de estrictas normas de seguridad industrial y salud
ocupacional, ademas de la implantacion de medidas de preservacién ambiental,
excediendo las expectativas de sus clientes con calidad, eficiencia, confiabilidad y

honestidad.

2.2 Vision

Azul S.A. debera constituirse en la Empresa de excelencia y cumplimiento en la
provision de Servicios para la industria Hidrocarburifera del pais, teniendo como medio la
retroalimentacién y la participacion activa en la sociedad, mediante procesos de
diversificacion en los servicios, productos, clientes, regiones geograficas de accién,
aplicando la flexibilidad funcional, liderazgo tecnoldgico y creatividad innovativa para
asegurar su crecimiento racional y contribuir al desarrollo energético del pais,
manteniendo un sistema que integre las actividades en funcién de los objetivos

planificados en la gestién institucional.

2.3 Principios

e Responsabilidad.- altos niveles de exigencia en el cumplimiento de obligaciones y

atribuciones, asi como en la designacion de nombramientos.
e Puntualidad.- para el cumplimiento de obligaciones y metas.

e Trabajo en equipo.- alentar la integracion y fomentar el trabajo en equipo de toda la

organizacion.

e (Calidad.- promover el correcto accionar de la actividades con normas internacionales
calificadas.

e Productividad.- patrocinar las actividades con el mejor rendimiento.

e FEficiencia.- para el cumplimiento de objetivos y metas.

e QObjetividad.- en la toma de decisiones para los cumplimientos organizacionales.

e Confiabilidad.- mantener un alto nivel de confianza tanto en el ambiente externo

como en el interno.
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2.4 Valores

e Respeto.- fomentar y practicar la consideracién a las personas y a sus derechos
personales.

e Transparencia.- para el manejo de toda actividad.

e Etica profesional.- mantener muy en alto los niveles éticos a todo nivel.

e Honestidad.- para la ejecucién de toda actividad.

e Justicia.- mantener un equilibrio justo en todas las competencias de la organizacién.

3. Analisis Interno

3.1 Planificacion: Azul S.A. cuenta con el establecimiento de la misién y visién, que en
conjunto con los objetivos organizacionales, conforman directrices, disefiadas por los
directivos de la empresa, las cuales no han sido adecuadamente difundidas en la

organizacion.

Como se habia sefialado en la parte introductoria, las actividades que realiza la
empresa se dirigen hacia la ejecucion de proyectos para el sector hidrocarburifero,
en las ramas de construccion y operaciones, para lo cual periédicamente se elaboran
planes de ejecucion, a nivel directivo y ejecutivo para la enfrentar estos retos que en
conjunto con el Departamento de Planificacién y Control, determinan los parametros
adecuados en lo que se refiere a planificacién para ser implementados en su
totalidad y con caracter de obligatorio.

3.2 Organizacion: Azul S.A. cuenta con un organigrama muy bien establecido, con el fin
de cubrir todas las area y toda su competencia, las cuales estan definidas por
actividad y se interrelacionan activa y directamente como parte fundamental de su

accionar diario.

Para un mejor manejo se han establecido poder de decisiones en funcién al cargo
que desempefia cada persona, lo cual es de conocimiento de todo el personal que

labora en esta institucion.

Para cumplir con marcos legales y de calidad se tienen conformados varios comités,
por personal de la empresa en calidad de patronos y empleados, en lo que se refiere

a Directorio, Seguridad industrial, etc., y que por normas establecidas existen
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jerarquias de comunicacion las cuales se respeta por érgano regular, de acuerdo a

cada cargo.

3.3 Direccidn: por la cantidad de actividades que Azul realiza es primordial la
delegacion e responsabilidades y funciones, lo cual va acompanado por un buen
clima laboral y por constante motivacién del personal.

El equipo directivo esta presidido por el duefio de la empresa quien participa
activamente en la toma de decisiones, lo que genera eficacia. Los niveles de
decisién se dan en orden jerarquico, empezando desde el directorio, gerentes de
proyecto, coordinadores de proyecto, superintendentes de proyecto, como cabezas

principales.

3.4 Evaluacion y control: constantemente se realizan auditorias tanto internas como
externas para la evaluacion del proceso de planeacion estratégica elaborado,
mediante la conformacion de quipos de auditores internos debidamente certificados
mas certificadoras como BVI (Bureau Veritas).

3.5 Analisis de la cultura organizacional.

Azul cuenta con un compromiso gerencial en el cual constan los valores y patrones
de comportamiento y es parte integrante de la planeacién asumida por la
organizacion

3.5.1 Analisis de la situacion de la Empresa.

e Gestion y situacion contable y financiera

Tanto la rentabilidad de proyectos como de activos es rentable y satisfactoria para la

organizacion, de donde ha incrementado el poder de auto financiamiento.

¢ Gestion y situacion comercial
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Al ser una empresa de servicios petroleros, sus clientes principales son las operadoras

de bloques petroleros tanto nacionales como internacionales.

En lo que refiere a construccién los flujos de caja son muy dinamicos lo que genera el
aumento de controles financieros, situacion muy diferente es en los proyectos de
operaciones, ya que, por el tiempo mayor de ejecucion, permite tener ajustes mientras

se realizan.

e Gestion y situacion de la produccion
Las innumerables y variadas actividades que se deben realizar para la ejecucion de los
proyectos, han llevado a establecer una serie de procesos referentes a productividad,

sistemas constructivos, control y minimizacion de sobrantes, etc.

e Mantenimiento de equipos y locales

Los equipos se dan mantenimiento en la bases de campo (Oriente Ecuatoriano), por la
facil y rapida disposicion de los mismos. Con relacion a las instalaciones, su
mantenimiento se encuentra contemplado bajo normas de calidad, clasificados por
departamentos de la siguiente manera: RRHH, Contabilidad, Bodega, Proyectos

(construccion- Operaciones), licitaciones, Procura.

e Control de la produccion y calidad
Se mantiene control de la ejecucién de los proyectos mediante gerentes y coordinadores
designados para aquello.

¢ Gestion de suministros

El departamento de procura se encuentra centralizado e interactia directamente con los
responsables de cada proyecto, convirtiendo el proceso en un mecanismo agil y rapido
con aprobaciones por parte de los ejecutores, contando con todos los procesos
complementarios con los que se cuenta, como son calificacion de proveedores,

importaciones, etc.

¢ Gestion de la funcion de investigacion y desarrollo
Se realiza una retroalimentacion de proyectos similares anteriores, es decir con los
archivos histéricos, para de ellos realizar las investigaciones debidas para la

minimizacion de probables errores.

o Gestion de los sistemas de informacion
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Se encuentra muy definida la informacion que se requiere en los diferentes niveles de

decision, con los debidos controles de flujo de informacién.

Se ha adoptado por norma ISO, la formalizacién de toda documentacién relacionada con

temas gerenciales, para contar con la certificacion.

¢ Gestion de Recursos Humanos
En Azul S.A., se trabaja con una favorable ambiente de trabajo, considerando al
personal como la principal fuerza productiva, y con el control de accidentabilidad y

enfermedades ocupacionales, en el origen y en la prevencion.

El personal esta en constante capacitaciéon tanto técnico como humana, para lo cual
cuenta con trabajadoras sociales, las cuales manejan matrices de capacitacién con un
alto porcentaje de cumplimiento (87 %). (Fuente Departamento de Recursos Humanos
Azul S.A)

4. Analisis Externo

4.1 Macroambiente general

El sector hidrocarburifero se halla involucrado directamente con las politicas de estado
las cuales regular a través de Ministerio de Energia, Minas y Petrdleos, quienes son los
encargados de emitir reglamentos, realizar contratos con operadoras, para la
exploracién, explotacion y transporte del crudo ecuatoriano, de igual manera y en

constante interrelacién con el Ministerio del Ambiente.

Todas las regulaciones estan en el marco de la jurisdiccion ecuatoriana, por o que no
representa mayor problema el seguimiento de las mismas, sin embargo los clientes
(operadoras) usan sus propios estandares de calidad y de seguridad, salud ocupacional
y medio ambiente.

4.2 Microambiente u Operativo:

Con la constante demanda de empresas de servicios a petroleras se ha incrementado
notablemente en los Ultimos 10 afios la competencia, con una alta rivalidad de negocios
entre las mismas, lo que ha provocado mejorar en especializacién del personal,

recursos, software, equipos, certificaciones de calidad, etc., parametros que se han
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convertido en la actualidad en lo que marca la diferencia entre las empresas que brindan

el mismo servicio.

5. Tabulacion de Datos

AREA ADMINISTRATIVA

| PERSONAL ENCUESTADO | 35 |

| 1.- ¢Los principios y valores constan en algin documento de la empresa?

Si NO NO SABE
35 0 0
100% 0% 0%
FORTALEZA ALTA
2.- ¢,conoce usted la mision de Azul?
SI NO NO SABE
35 0 0
100% 0% 0%
FORTALEZA ALTA
3.- ¢,conoce usted la vision de Azul?
SI NO NO SABE
35 0 0
100% 0% 0%
FORTALEZA ALTA
4.- ¢la compaiiia cuenta con organigramas?
SI NO NO SABE
25 2 8
71,43% 5,711% 22,86%
FORTALEZA MEDIA

5.- ¢la empresa tiene procedimientos documentados?

SI NO NO SABE
30 5 0
85,71% 14,29% 0%




FORTALEZA ALTA

| 6.- ¢ para la ejecucion de proyectos, la empresa tiene detalles de costos y presupuestos?

SI NO NO SABE
30 5 0
85,71% 14,29% 0%
FORTALEZA ALTA
7.- ¢la estructura organizacional es flexible?
SI NO NO SABE
5 10 20
14,29% 28,57% 57,14%

DEBILIDAD MEDIA

8.- ¢la comunicacion y el control gerencial se considera?

ALTA MEDIA BAJA
25 7 3
71,43% 20% 8,57%
FORTALEZA ALTA
9.- ¢la motivacion y compromiso de empleados es?
ALTA MEDIA BAJA
25 10 0
71,43% 28,57% 0%
FORTALEZA MEDIA
10.- ¢ el directorio tiene un liderazgo?
AUTOCRATICO DEMOCRATICO LIBERAL
14 18 3
40% 51,43% 8,57%

DEBILIDAD MEDIA

11.- ¢ existe un procedimiento de comunicacion entre las diferentes areas?

SI NO NO SABE
6 17 12
17,14% 48,57% 43,29%

DEBILIDAD MEDIA
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12.- ¢ considera apropiada la gestion de comunicacion entre las areas de soporte?

SI NO NO SABE
8 25 2
22,86% 71,43% 5,711%

DEBILIDAD ALTA

13.- ¢, considera apropiado el control de gastos internos de la empresa?

TOTALMENTE MEDIANAMENTE NO
12 18 5
34,29% 51,43% 14,29%

DEBILIDAD MEDIA

AREA FINANCIERA

| PERSONAL ENCUESTADO |

| 1.- ¢, se manejan indicadores financieros claros?

SI NO NO SABE
25 2 8
71,43% 5,711% 22,86%
FORTALEZA MEDIA

2.- ¢cumplen con los presupuestos las areas de proyectos?

SI NO NO SABE
20 10 5

57,14% 28,57% 14,28%

FORTALEZA MEDIA
3.- ¢ el nivel de cartera vencida es?
ALTA MEDIA BAJA

12 6 17

43,29% 17,14% 48,57%

DEBILIDAD ALTA

4.- ;{se cumple el porcentaje de financiamiento establecido en las licitaciones?

SI NO NO SABE
5 20 10
14,28% 57,14% 28,57%

DEBILIDAD MEDIA




5.- ¢ existe capacitacion al personal de planta en temas financieros?

SI NO NO SABE
5 20 10
14,28% 57,14% 28,57%

DEBILIDAD MEDIA

| 6.- ¢ para la ejecucion de proyectos, la empresa tiene detalles de costos y presupuestos?

SI NO NO SABE
25 2 8
71,43% 5,71% 22,86%
FORTALEZA ALTA

7.- ¢ Se manejan variables macroecondomicas para la toma de decisiones?

SI NO NO SABE
25 8 2
71,43% 22,86% 5,711%
FORTALEZA MEDIA

8.- ¢ se tienen reportes rapidos de gastos generales y por proyectos?

SI NO NO SABE
25 8 2
71,43% 22,86% 5,711%
FORTALEZA MEDIA
AREA DE PROCURA Y BODEGAS
| PERSONAL ENCUESTADO | 10 |

| 1.- ¢la experiencia del personal de compras es?

ALTA MEDIA BAJA
1 3 6
10% 30% 60%

DEBILIDAD ALTA

2.- ¢ se tiene proveedores calificados tanto nacional como internacionalmente?

ALTA MEDIA BAJA
3 7 0
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30%

70%

0%

FORTALEZA ALTA

| 3.- ¢ se cumple a tiempo con los requerimientos de los proyectos?

ALTA MEDIA BAJA
3 7 0
30% 70% 0%
FORTALEZA MEDIA
4.- ¢ el control de inventarios es?
ALTA MEDIA BAJA
4 6 0
40% 60% 0%
FORTALEZA MEDIA

5.- ¢ existe capacidad de almacenaje en las actuales bodegas?

ALTA MEDIA BAJA
4 5 1
40% 50% 10%
FORTALEZA MEDIA

6.- ¢ se informa el status de compras y envios de materiales a campo?

SI

NO

NO SABE

1

5

4

10%

50%

40%

DEBILIDAD ALTA

TALENTO HUMANO

| PERSONAL ENCUESTADO | 35 |
| 1.- { Cémo se siente trabajando en Azul?
SATISFECHO ALGO SATISFECHO INSATISFECHO
15 20 0
42,86% 57,14% 0%
FORTALEZA MEDIA
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2.- ¢la capacitacion recibida en la empresa para la buena ejecucion del trabajo es?

MUY BUENA BUENA MALA
12 15 8
34,29% 42,86% 22,86%
FORTALEZA MEDIA

3.- ¢ha sido tomado en cuenta para cursos de capacitacion?

ALTA MEDIA BAJA
10 15 10
28,57% 42,86% 28,57%

DEBILIDAD MEDIA

4.- ;recursos humanos satisface a las necesidades de los empleados?

SI NO NO SABE
30 5 0
85,71% 14,29% 0%
FORTALEZA ALTA

5.- {Como se siente con el proceso de induccion recibido?

SATISFECHO ALGO SATISFECHO INSATISFECHO
10 20 5
28,57% 57,14% 14,29%
FORTALEZA MEDIA

6.- ¢ Cual es su percepcion referente a estabilidad laboral?

ALTA MEDIA BAJA
10 15 10
28,57% 42,86% 28,57%

DEBILIDAD MEDIA

7.- ¢ Cual es su percepcion referente a procesos comunicativos generales?

ALTA MEDIA BAJA
20 10 5
57,14% 28,57% 14,29%

FORTALEZA BAJA




CAPACIDAD TECNOLOGICA

| PERSONAL ENCUESTADO |

10

| 1.- ¢la capacidad instalada del hardware le parece adecuada?

Sl NO NO SABE
6 3 1
60% 30% 10%
FORTALEZA MEDIA
| 2.- ¢ el nivel de software operativo es?
MUY BUENA BUENA MALA
6 3 1
60% 30% 10%
FORTALEZA MEDIA
3.- ¢la estandarizacion de procesos es?
MUY BUENA BUENA MALA
2 7 1
20% 70% 10%
DEBILIDAD ALTA
4.- ¢la inversion en tecnologia es?
MUY BUENA BUENA MALA
8 2 0
80% 20% 0%
FORTALEZA ALTA
5.- ¢el nivel de cultura informatica es?
MUY BUENA BUENA MALA
1 7 2

10%

70%

20%

DEBILIDAD ALTA
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CAPACIDAD COMPETITIVA

[ PERSONAL ENCUESTADO | 35 |

| 1.- ¢la calidad de los proyectos es?

MUY BUENA BUENA MALA
35 0 0
100% 0% 0%
FORTALEZA ALTA

2.- ¢la lealtad y satisfaccion del cliente es?

MUY BUENA BUENA MALA
25 10 0
71,43% 28,57% 0%
FORTALEZA MEDIA

| 3.- ¢la participacion en el mercado es?

ALTA MEDIA BAJA
35 0 0
100% 0% 0%
FORTALEZA ALTA

4.- ¢ se realiza investigacion de mercado?

SI NO NO SABE
35 0 0
100% 0% 0%
FORTALEZA ALTA

5.- ¢ se tienen politicas de alianzas estratégicas?

SI NO NO SABE
25 10 0
71,43% 28,57% 0%
FORTALEZA ALTA

| 6.- ¢la posicion de la empresa entre sus competidores es?

MUY BUENA BUENA MALA
30 5 0
85,71% 14,29% 0%
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FORTALEZA ALTA

PROVEEDORES

| PERSONAL ENCUESTADO | 10

| 1.- la capacidad del proveedor ante un requerimiento es

BUENA

REGULAR

DEFICIENTE

8

2

0

80%

20%

0%

OPORTUNIDAD ALTA

| 2.- la solicitud de requisiciones es oportuna por parte de Azul

SIEMPRE OCASIONALMENTE NUNCA
7 3 0
70% 30% 0%
OPORTUNIDAD MEDIA
3.- los reclamos se comunican oportunamente
SIEMPRE OCASIONALMENTE NUNCA
8 2 0
80% 20% 0%
OPORTUNIDAD ALTA
4.- las condiciones de pago son hegociables
SIEMPRE OCASIONALMENTE NUNCA
3 6 1
30% 60% 10%
AMENAZA BAJA

5.- considera que Azul es un cliente que cumple sus compromisos

SIEMPRE

OCASIONALMENTE

NUNCA

100

0

0

100%

0%

0%

OPORTUNIDAD ALTA




CLIENTES

| PERSONAL ENCUESTADO | 3

| 1.- ¢ Cual es su satisfaccion general con Azul?

SATISFACTORIA ALGO SATISFACTORIA INSATISFACTORIA
2 1 0
66,67% 33,33% 0%

OPORTUNIDAD MEDIA

2.- ¢ Cual es su satisfaccion general con nuestros proyectos?

SATISFACTORIA ALGO SATISFACTORIA INSATISFACTORIA
3 0 0
100% 0% 0%

OPORTUNIDAD ALTA

3.- la entrega de las obras esta regida estrictamente al cronograma presentado

SIEMPRE OCASIONALMENTE NUNCA
2 1 0
66,67% 33,33% 0%

OPORTUNIDAD ALTA

4.- existe retroalimentacion una vez entregados los proyectos

SIEMPRE OCASIONALMENTE NUNCA
0 2 1
0% 66,67% 33,33%

OPORTUNIDAD BAJA

5.- considera que Azul es un proveedor de servicios que cumple sus compromisos

SIEMPRE OCASIONALMENTE NUNCA
3 0 0
100% 0% 0%
OPORTUNIDAD ALTA
| 6.- { Considera los precios de Azul?
ALTOS MEDIOS BAJOS
2 1 0
66,67% 33,33 % 0%
AMENAZA ALTA
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6. Analisis FODA

6.1 Interno

Los principios y valores constan en algun documento de la empresa - FORTALEZA ALTA

La misién de la empresa es conocida por todo el personal - FORTALEZA ALTA

La visién de la empresa es conocida por todo el personal - FORTALEZA ALTA

La empresa cuenta con organigramas funcionales - FORTALEZA MEDIA

La empresa mantiene procedimientos documentados -FORTALEZA ALTA

La empresa tiene detalles de costos y presupuestos - FORTALEZA ALTA

La comunicacién y el control gerencial se consideran altos. FORTALEZA ALTA

La motivaciéon y compromiso de empleados es adecuada - FORTALEZA MEDIA

Se manejan indicadores financieros claros - FORTALEZA MEDIA

Se cumplen con los presupuestos las areas de proyectos -FORTALEZA MEDIA

Para la ejecucion de proyectos, la empresa tiene detalles de costos y presupuestos -
FORTALEZA ALTA

Se manejan variables macroecondémicas para la toma de decisiones - FORTALEZA MEDIA

Se tienen reportes rapidos de gastos generales y por proyectos - FORTALEZA MEDIA

Se tiene proveedores calificados tanto nacional como internacionalmente - FORTALEZA
ALTA

Se cumple a tiempo con los requerimientos de los proyectos - FORTALEZA MEDIA

El control de inventarios es alto - FORTALEZA MEDIA

Existe capacidad media de almacenaje en las actuales bodegas - FORTALEZA MEDIA
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El personal se encuentra algo satisfecho trabajando en la empresa - FORTALEZA MEDIA

La capacitacion recibida en la empresa para la buena ejecucion del trabajo es buena -
FORTALEZA ALTA

El departamento de recursos humanos satisface a las necesidades de los empleados -
FORTALEZA ALTA

El personal se encuentra algo satisfecho con el proceso de induccion recibido -
FORTALEZA MEDIA

Existe una percepcion media en los procesos comunicativos - FORTALEZA BAJA

La capacidad instalada del hardware es adecuada - FORTALEZA MEDIA

El nivel de software operativo es muy bueno - FORTALEZA ALTA

La inversion en tecnologia es muy buena - FORTALEZA ALTA

La calidad de los proyectos es muy buena - FORTALEZA ALTA

La lealtad y satisfaccion del cliente es muy buena - FORTALEZA MEDIA

La participacion en el mercado es alta - FORTALEZA ALTA

Se realiza investigacion de mercado - FORTALEZA ALTA

La empresa mantiene politicas de alianzas estratégicas - FORTALEZA ALTA

La posicién de la empresa entre sus competidores es muy buena - FORTALEZA ALTA

Existe una estructura organizacional flexible - DEBILIDAD MEDIA

El directorio tiene un liderazgo democratico - DEBILIDAD MEDIA

Existe un procedimiento de comunicacién entre las diferentes areas - DEBILIDAD MEDIA
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Gestion apropiada de comunicacion entre las areas de soporte - DEBILIDAD ALTA

Medianamente se considera apropiado el control de gastos internos de la empresa -
DEBILIDAD MEDIA

El nivel de cartera vencida es alto - DEBILIDAD ALTA

Medianamente se cumple el porcentaje de financiamiento establecido en las licitaciones -
DEBILIDAD MEDIA

Medianamente existe capacitacion al personal en temas financieros - DEBILIDAD MEDIA

La experiencia del personal de compras es baja - DEBILIDAD ALTA

Informes inoportunos de status de compras y envios de materiales a campo. DEBILIDAD
ALTA

La percepcion referente a estabilidad laboral es media - DEBILIDAD MEDIA

La estandarizacion de procesos es buena - DEBILIDAD BAJA

El nivel de cultura informatica es bueno - DEBILIDAD BAJA

6.2 Externo

Ocasionalmente las condiciones de pago son negociables - AMENAZA BAJA

Los precios de Azul S.A. son considerados altos -AMENAZA ALTA

Volatilidad de las variables Macro-economicas del pais. AMENAZA ALTA

Inestabilidad e incertidumbre politica. AMENAZA ALTA

Aparicion de nuevos competidores agresivos que ofrezcan productos y servicio similares.
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AMENAZA MEDIA

La capacidad del proveedor ante un requerimiento es buena - OPORTUNIDAD ALTA

La solicitud de requisiciones es oportuna por parte de Azul - OPORTUNIDAD MEDIA

Siempre los reclamos se comunican oportunamente - OPORTUNIDAD ALTA

La empresa es considerada por el cumplimiento de sus compromisos - OPORTUNIDAD
ALTA

Los clientes se sienten satisfechos con el desempefo general de la empresa -
OPORTUNIDAD MEDIA

Los clientes se sienten satisfechos con los proyectos realizados por la empresa -
OPORTUNIDAD MEDIA

Casi siempre la entrega de las obras esta regida estrictamente al cronograma presentado -
OPORTUNIDAD ALTA

Ocasionalmente existe retroalimentacion una vez entregados los proyectos -
OPORTUNIDAD BAJA

Impulsar la ejecucién de los servicios en el area hidro-eléctrica, termo-eléctrica, obra publica,
etc., y asi promover negocios potenciales, con mayor valor agregado. - OPORTUNIDAD
MEDIA

Azul es considerado como un proveedor de servicios que cumple con sus COmMpromisos -
OPORTUNIDAD ALTA
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6.3  Matriz de Impacto Interna

MATRIZ DE IMPACTO INTERNA

FORTALEZAS DEBILIDADES IMPACTO
FACTORES
Los principios y valores constan en algun documento de la empresa -5 X 5F
La misién de la empresa es conocida por todo el personal -5 X 5F
La visién de la empresa es conocida por todo el personal -5 X 5F
La empresa cuenta con organigramas funcionales -3 X 3F
La empresa mantiene procedimientos documentados -5 X 5F
La empresa tiene detalles de costos y presupuestos -5 X 5F
La comunicacién y el control gerencial se consideran altos. -5 X 5F
La motivacién y compromiso de empleados es adecuada -3 X 3F
Se manejan indicadores financieros claros -3 X 3F
Se cumplen con los presupuestos las areas de proyectos -3 X 3F
En la ejecucién de proyectos, la empresa tiene detalles de costos y presupuestos -5| x 5F
Se manejan variables macroeconémicas para latoma de decisiones -3 X 3F
Se tienen reportes rapidos de gastos generales y por proyectos -3 X 3F
Se tiene proveedores calificados tanto nacional como internacionalmente -5 X 5F
Se cumple atiempo con los requerimientos de los proyectos -3 X 3F
El control de inventarios es alto -3 X 3F
Existe capacidad de almacenaje en las actuales bodegas -3 X 3F
El personal se encuentra algo satisfecho trando en la empresa -3 X 3F
La capacitacion recibida en la empresa para la buena ejecucién del trabajo es buena X 5F
E5I departamento de recursos humanos satisface a las necesidades de los X 5F
empleados -5
El personal se encuentra algo satisfecho con el proceso de induccién recibido -3 X 3F
Existe una percepcién en los procesos comunicativos -1 X 1F
La capacidad instalada del hardware es adecuada -3 X 3F
El nivel de software operativo es muy bueno -5 X 5F
La inversién en tecnologia es muybuena -5 X 5F
La calidad de los proyectos es muy buena -5 X 5F
La lealtad y satisfaccion del cliente es muybuena -3 X 3F
La participacién en el mercado es -5 X 5F
Se realiza investigacién de mercado -5 X 5F
La empresa mantiene politicas de alianzas estratégicas -5 X 5F
La posicion de la empresa entre sus competidores es muy buena -5 X 5F
Existe una estructura organizacional flexible -3 X 3D
El directorio tiene un liderazgo democratico -3 X 3D
Existe un procedimiento de comunicacién entre las diferentes areas -3 X 3D
Gestion apropiada de comunicacién entre las areas de soporte -5 X 5D
Se considera apropiado el control de gastos internos de la empresa -3 X 3D
El nivel de cartera vencida es alto -5 X 5D
Mgdignamente se cumple el porcentaje de financiamiento establecido en las X 3D
licitaciones -3
Medianamente existe capacitacién al personal en temas financieros -3 X 3D
La experiencia del personal de compras es -5 X 5D
Informes inoportunos de status de compras y envios de materiales a campo. -5 X 5D
La percepcion referente a estabilidad laborales -3 X 3D
La estandarizacién de procesos es buena -1 X 1D
El nivel de cultura informéatica es bueno -1 X 1D
D: Debilidad F: Fortaleza 5: Alta 3: Media 1: Baja
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6.4 Matriz de Impacto Externa

MATRIZ DE IMPACTO EXTERNA

OPORTUNIDADES AMENAZAS
FACTORE!
(=S A B A M B B

Ocasionalmente las condiciones de pago son negociables - 1 X 1A
Los precios de Azul S.Ason considerados altos - 5 X 5A
Volatilidad de las variables Macro-econémicas del pais. 5 X 5A
Inestabilidad e incertidumbre politica.- 5 X 5A
Aparicion de nuevos competidores agresivos que ofrezcan productos y servicio X 3A
similares. -3
La capacidad del proveedor ante un requerimiento es buena - 5 X 50
La solicitud de requisiciones es oportuna por parte de Azul S.A. -3 X 30
Siempre los reclamos se comunican oportunamente - 5 X 50
Los clientes se sienten satisfechos con el desempefio general de la empresa -3 X 30
Los clientes se sienten satisfechos con los proyectos realizados por la empresa -3 X 30
Casi siempre la entrega de las obras estd regida estrictamente al cronogramal

X 50
presentado - 5
Ocasionalmente las condiciones de pago son negociables -3 X 30
Impulsar la ejecucién de los servicios en el &rea hidro-eléctrica, termo-eléctrica, obra X 30
publica, etc.,y asipromover negocios potenciales, con mayor valor agregado. - 3
Azul es considerado como un proveedor de sericios que cumple con sus X 50
compromisos -5

O: Oportunidad A: Amenaza 5: Alta 3: Media 1: Baja

6.5 Matriz de Vulnerabilidad

MATRIZ DE VULNERABILIDAD

Aparicion de
nuevos

las variables Inestabilidad e competidores

Macro- incertidumbre agresivos que
econémicas del politica. - 5 ofrezcan

AMENAZAS . . Volatilidad de
Ocasionalmente las Los precios de
condiciones de Azul son
pago son considerados
negociables - 1 altos -5

DEBILIDADES pais. - 5 productos
similares. - 3

Existe una estructura organizacional flexible -3

El directorio tiene un liderazgo democratico -3

Existe un procedimiento de comunicacioén entre las diferentes areas -3

Gestion apropiada de comunicacion entre las areas de soporte -5

Se considera apropiado el control de gastos internos de la empresa -3

El nivel de cartera vencida es alto -5

Medianamente se cumple el porcentaje de financiamiento establecido
en las licitaciones -3

Medianamente existe capacitacion al personal en temas financieros -3

La experiencia del personal de compras es -5

Informes inoportunos de status de compras y envios de materiales a
campo. -5

La percepcion referente a estabilidad laborales -3

La estandarizacién de procesos es buena -1

El nivel de cultura informatica es bueno -1

TOTAL
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6.6 Matriz de Aprovechabilidad

MATRIZ DE APROVECHABILIDAD

Impulsar la

OPORTUNIDADES ejecucion de los.
B 3 . senvcios en el
Los clientes se Los clientes se Casi siempre la n 2 B Azul es
3 9 5 . Ocasionament area hidro- N
La solicitud de ~ Siempre los sienten sienten entrega de las. 3 e considerado
P " " . e lexiste eléctrica, termo-
requisiciones  reclamos se  satisfechos satisfechos obras esta 3 q Berih como un
o , retroalimentaci  eléctrica, obra
es oportuna por ~ comunican conel con los regida 6n de los wlie, i, proveedor de TOTAL
parte de Azul - oportunamente  desempefio proyectos  estrictamente yectos s pm’mnv‘ér senvicios que
3 5 general de la  realizados por al cronograma cumple con sus

entregados - 1 negocios y
empresa-3  laempresa-3 presentado - 5 . COmpromisos - 5
potenciales, con

mayor valor
agregado. - 3

La capacidad del
proveedor ante
un requerimiento
es buena -5
FORTALEZAS

Los principios yvalores constan en algin documento de la
empresa -5

Lamisién de la empresa es conocida por todo el personal -5

Lavisién de la empresa es conocida por todo el personal -5

Laempresa cuenta con organigramas funcionales -3

La empresa mantiene procedimientos documentados -5

Laempresa tiene detalles de costos ypresupuestos -5

La comunicacién y el control gerencial se consideran altos. -5

La motivacion y compromiso de empleados es adecuada -3

Se manejan indicadores financieros claros -3

Se cumplen con los presupuestos las dreas de proyectos -3

Enla ejecucién de proyecios, laempresa tiene detalles de costos y
presupuestos -5

Se manejan variables macroeconémicas parala toma de
decisiones -3

Se tienen reportes rapidos de gastos generales ypor proyectos -3

Se tiene proveedores calificados tanto nacional como
internacionalmente -5

Se cumple a tiempo con los requerimientos de los proyectos -3

El control de inventarios es alto -3

Existe capacidad de almacenaje en las actuales bodegas -3

El personal se encuentra algo satisfecho trando enla empresa -3

La capaditacién recibida en la empresa para la buena ejecucion del
trabajo es buena -5

El departamento de recursos humanos satisface  las necesidades
delos empleados -5

El personal se encuentra algo satisfecho con el proceso de
induccion recibido -3

Existe una percepcion en los procesos comunicativos -1

La capacidad instalada del hardware es adecuada -3

El nivel de software operafivo es muybueno -5

Lainwrsion entecnologia es muybuena -5

Lacalidad de los proyectos es muybuena -5

Lalealtad y safisfaccién del cliente es muy buena -3

La participacién en el mercadoes -5

Se realizainvestigacion de mercado -5

Laempresa mantiene politicas de alianzas estratégicas -5

Laposicién de la empresa entre sus competdores es muy buena
5

TOTA
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6.7 Matriz de Estrategias

ANALISIS EXTERNO

ANALISIS INTERNO

Es un senicio que por su naturaleza de uso industrial, es altamente
rentable ya que sus costos operativos son bajos.

Retomar trabajos en el 4rea hidrocarburifera a nivel internacional con|
la basta experiencia adquirida.

Volatilidad de las variables Macro-econémicas del pais.

Impulsar la ejecucién de los servicios en el area hidro-eléctrica,
termo-eléctrica, obra publica, etc., y asi promover negocios|
potenciales, con mayor valor agregado.

Inestabilidad e incertidumbre politica.

Establecer alianzas estratégicas con proveedoras de otros senicios|
acordes a la industria para ser mas competitivos.

Variabilidad en los Costos Generales (tanto fijos como variables).

Diwersificar los senicios en otras areas de accién, como campos|
marginales, perforacion, inspeccion y estudios sismicos, etc.

Cambios de las condiciones de comercializacion de los clientes y
proveedores.

Calificacion de proveedores con el fin
condiciones en los productos, materiales, etc.

de buscar mejores,

Aparicion de nuews competidores agresivos que ofrezcan productos|
similares.

La ejecucion de los servicios tiene la ventaja de requerir de mano de

Desarrollar planes operarativos en el drea

Situaciones meteorolégicas (tormentas tropicales) pueden demorar]
la ejecucion de obras de construccion, razén que impediria cumplir
con cronogramas establecidos en contratos con clientes.

Realizar un seguimiento constante a las variables

hidrocarburifera ajustandose a los costos op en

para la correcta aplicacion de

Presencia de Know — how (constantemente la empresa se encuentra en
investigacion y d llo de ideas tecnoldgicas)

en el drea hidroeléctrica con mano de obra nacional
calificada y no-calificada.

obra no calificada y calificada de preferencia nacional. otros paises. inversiones tanto como inter

La ejecucion de los proyectos se ubica, en su mayor parte, en el

Oriente Ecuatoriano, y con la constante mejora de vias de primer orden

favorece el transporte de personal, equipos, materiales e insumos y el

cumplimiento oportuno de los plazos de entrega de los trabajos. Ampliacién de mercados en Ia eje ion de proyect Dy yp p posibles pérdidas en tiempo

y costos directos de acuerdo con las variables basados
en estudios metereoldgicos.

El personal en todas las areas son capacitadas lo que garantiza la
produccion de conocimientos sélidos en todas las operaciones.

Target de los senvicios estan claramente definidos, lo cual es ventajoso
debido a que la actual competencia, presentan los senicios en una
forma hasta cierto punto “artesanal” debilitandolos en su posibilidad de
colocacién al mercado.

[Existen alianzas estratégicas mediante convenios con otras empresas
para la ejecucion de proyectos

Buscar incursionar la ejecucion de obras para los
marginales g de
para la correcta ejecucion de los mismos.

Capacitar al personal encargado de adquisiciones para
afrontar las i de ializacién con
proveedores

La capacidad de Software y Hardware es alta

[Er proceso de induccion al personal nuevo es adecuado

Cultura organizacional basada en calidad — producto — consumo

Adecuar el Know-how, para el desarrollo de sistemas de
calificacion de pr para la liacion de

Procesos de certificacion Internacional.

Participar en ofertas sefialando a los clientes los
certificados de Calidad internacionales, con el fin de
"desplazar a la competencia”

Contar con los recursos suficientes para

Certificados de salud del personal, permiso y registro sanitario

Presencia de un consultor contable externo.

DEBILIDADES

Comunicacion informal en las unidades de negocio, falta de
coordinacion entre las mismas

. o hasta Ip la estabilidad
recursos en los nuevos proyectos de ejecucion de corto, politica
diano y largo plazo. -
- Aplicar Benchmarking en la p ia para de
Contar como valor agregado, las certifi de pCi de apertura de y de mejora
Calidad en la ejecucion de los nuevos retos.
TRATEGIAS STRATEGIAS
Estable un si: integrado de que
permita coordinar las unidades de negocio de la Capacitar al personal de ejecutivos en los beneficios de
Organizacion y p su per ia en el impl ion de modelo de gestion
mercado.

Los servicios prestados deberian enfocarse también a otro tipo de
negocios en el &mbito industrial y no dedicarse Unicamente al sector
hidrocarburifero.

Reducir personal de planta y/o aplicar los recursos en
otras dreas de trabajo.

Capacitar a todo el personal para afrontar

la

Altos costos indirectos por la gran estructura de la empresa para
soporte en Quito.

Personal nuevo requerido para afrontar nuewos proyectos con
inexperiencia.

Capacitar adecuadamente al personal sobre el costo de
los procesos, para conseguir diversificar en otras dreas
y otros procesos.

Los cursos de capacitacion realizados en la empresa no cubre con todo
el personal

Reducir costos indi , debido a la i ilidad
politica y la volatibilidad de variables economicas

[ETcontrol de costos indirectos de la empresa no es apropiado

C i fe los procesos de

No existe el conocimiento necesario del costo de los procesos

Realizar una estrategia de marketing que permita a la
empresa, tener acer i di con cli y

verificar los posibles proyect ble

futuros y

estratégica de la empresa.

con

cr g P P
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7. Problematica detectada

Después del analisis FODA realizado a la Compania Azul S.A., se evidenciaron varios
inconvenientes que provocan un inadecuado manejo de la Comunicacién e Informacion
Interna y externa. Por esta razén se considera necesaria la creacion de un Plan de
Comunicacién que brinde soluciones a cada una de las situaciones que afecten de
manera directa o indirecta a la organizacion y al desempefo de sus colaboradores.

La Comunicacién Formal, que maneja la organizacion, se realiza mediante una serie de
canales establecidos; sin embargo, la informacién relevante, se la presenta
principalmente de forma verbal a los administrativos, a diferencia del personal operativo
a quien se lo comunica conforme sus tareas. De esta manera la comunicacion verbal se
ha convertido en el canal principal para emitir mensajes lineales, con disposiciones,

advertencias o evaluaciones hacia los colaboradores de la organizacion.

Aunque, los canales formales sean esenciales para la direccion y coordinacion de todas
las actividades organizativas y, que sus mensajes permitan conocer al personal, las
situacion de la organizacion, las decisiones y funciones, se mantienen en el poder

administrativo, lo que ocasiona que pocos colaboradores conozcan esta informacion.

Se puede hablar de una comunicacién ascendente dentro de la organizacién, ya que
todo colaborador tiene un espacio para ofrecer sus ideas. Es importante recalcar que
este espacio es mas amplio para aquellos colaboradores que tienen mayor tiempo
ayudando a la organizaciéon, mientras que el personal de campo es escaso en la
aportacion de ideas, lo que impide una adecuada retroalimentacion que se refleja en la
deficiente comunicacion, relaciéon y actitud entre el personal de campo y el resto del
personal.

Dentro de la organizacién existe un intercambio lateral de mensajes entre el personal de
la organizacion, creando asi una comunicacién horizontal que facilita el intercambio de
informacién y la participacién entre todos los que colaboran y los programas que
realizan; sin embargo, no existe una planificacién expresa lo que ocasiona que no se

abarquen todos los temas en una sola reunién y se realicen varias de ellas.

La Comunicacion Interna en la organizacion se maneja en base a reuniones y a la
coyuntura, muchas de las decisiones se cambian en minutos, lo que ocasiona que exista

desconcierto en lo que se debe realizar.
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Es necesario recordar que la retroalimentacion (feedback) es importante en la relacién
entre los colaboradores y directivos de la Fundacién, ya que gracias a una comunicacion

circular se podra comunicar de mejor manera.

El manejo de la Comunicacion y a sus procesos es limitado y deficiente, ya que la
informacién que genera la organizacién permanece en espacios reducidos. Si bien se

realizan reuniones una vez por semana, no se clarifica el cronograma a seguir.

Cualquier producto comunicacional dentro de la organizacién es realizado informalmente
por funcionarios carentes de especializacion en redaccion, disefio y diagramacién, lo que

ocasiona que la informacién presentada sea confusa.

Azul S.A. tiene como mecanismo de comunicacion externo la pagina Web cuya ultima
actualizaciéon fue en el afo 2008, en donde se presenta informacion basica de la
organizacion; sin embargo, actualmente se acopla a las necesidades informativas del

publico externo de manera desordenada.

Una de las debilidades de la Organizacién es la ausencia de Politicas y Estrategias de
Comunicacién para dar respuesta a las necesidades de Informacion de los publicos
internos y externos. La organizacion, como sistema abierto, debe considerar el contacto
permanente que tiene con el publico externo, que puede ser afectado, en mayor o menor

grado, por las situaciones que se presente entre la organizacién y sus miembros.

En base a lo expuesto, es evidente que la Comunicacion es la base para que una
organizacion llegue a éxito o al fracaso; es por tal razén que se considera necesario la
creacion de un Plan de Comunicacion Integral que se encargue de mejorar la
transmision y manejo de informacién y comunicacién, entre los publicos de la
organizacion. Ademas, de crear lazos entre los colaboradores para de esta forma

mejorar la retroalimentacion en la informacién.

La propuesta de la creacion de un Plan de Comunicacion Integral es necesaria porque
se evidencia un inadecuado manejo de la Comunicacién e Informacién. Al crear el Plan
de Comunicacién se pretende optimizar la informacion y proyectar una mejor imagen al
publico, ademas de disminuir los aspectos negativos de la organizacion, basandose en
estrategias y actividades planificadas con anterioridad.

Azul S.A. necesita contar con Politicas y Estrategias de Comunicaciéon que permitan dar
a conocer sus proyectos y servicios a los publico Interno y Externo, ademas de mejorar
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su imagen institucional y de esta manera les permita desarrollar los mecanismos de
comunicacion que tienen a su alcance, determinando cual es el més factible para cada

una de sus funciones.
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CAPITULO IV.- PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACION INTEGRAL



1. Diseno del Plan de Comunicacion

Grafico 3
Y
DIAGNOSTICO
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: 2
OBJETIVOS L v E
0 | IMPLANTACION | )
il G 3
o]
i 7]
A 3
ALCANCE 2 CONTROL
EVALUACION

l

RESPONDE
A

OBJETIVOS

IMPLANTACION

Flujograma tipo para disefio de Plan de comunicacion integral —
Elaborado por Guzman Toro Reinaldo Patricio.

1.1 Antecedentes

Una organizacion que planifique su comunicacién puede potenciar considerablemente sus
objetivos comerciales, corporativos, institucionales y sociales. Planificar los mensajes y los
procedimientos de contacto es tan I6gico como planificar los recursos financieros, técnicos o
humanos, no obstante, esta tarea ha sido la Ultima en incorporarse a la gestién

organizacional.

La planificacion de la comunicacion se establece en el plan de comunicacién integral
mediante la programacién de las acciones necesarias para llevar a cabo el plan, ejecutar las
acciones en el orden programado, controlar el plan y evaluar el resultado.

El eje de la comunicacion de la organizacion estara construido a partir de los publicos a los

que se dirige, identificado en el analisis de la situacién actual de la compania, lo cual servira
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de premisa para la elaboracion del plan estratégico de comunicacion, para el afo 2014, que

se apoyara en la politica de comunicacion e imagen de la compafiia.

El conocimiento compartido, el intercambio de ideas y la formacion continua son los pilares
para una comunicacion interna eficaz. Consolidar la imagen, generar notoriedad de marca y
reforzar la relacion con sus publicos externos son los ejes centrales de una comunicacion

externa eficaz.

A continuacion se presentan las propuestas de comunicacion integral para la comparnia Azul

S.A., las cuales se desprenden del diagnéstico de comunicacion explicado previamente.

Actualmente, la compafia Azul S.A. carece de una estrategia concreta de comunicacioén,

solo cuentan con una planificacién comercial que ayuda a generar imagen de marca.

Es importante considerar que el presente plan de comunicacion integral es un documento
“vivo”, es decir, que podra ser actualizado sobre la base de las necesidades que se detecten

durante su implementacién.

El Plan de Comunicacion a desarrollarse en el ambito de trabajo de la compania Azul S.A.
se disenara como un mecanismo 0 herramienta para que la organizacién pueda difundir
adecuadamente sus objetivos, politicas y modelo de gestion, entre publicos, las entidades
ejecutoras, y los actores externos con capacidad de influencia politica y para esto se debe
disefar una estrategia que permita cumplir los siguientes desafios:

e Motivar a los publicos sobre la propuesta para que se involucren en todas las etapas
de ejecucion del programa y asuman al mismo como una oportunidad para convertirse

en los agentes de su propio proceso de desarrollo sostenido.

¢ Informar adecuadamente a los publicos sobre los objetivos y la estrategia de trabajo
de Azul S.A. de tal manera que las expectativas sobre el programa sean acordes con
lo que él propone y puedan aprovechar convenientemente las herramientas y recursos
disponibles.
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Promover, tanto entre los publicos directos como entre los actores externos, la
estrategia integral que se basara en un modelo descentralizado de gestibn que

contribuya al empoderamiento.

Facilitar el intercambio de experiencias e informacién entre los publicos para fortalecer

los procesos.

Evitar los riesgos de politizacién del programa, que pudieran derivarse de la falta de
informacién oportuna y adecuada sobre su concepcion, sus objetivos y estrategia de

intervencioén.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivos Estratégicos (largo plazo)

Promover la motivacion e integracién de los empleados.

Evaluar la implementacién y eficacia del Plan de Comunicacion.

Consolidar la estructura de comunicacion.

Vincular la percepcion de los publicos externos con la estrategia de la empresa.
Contribuir al posicionamiento de la comparia Azul S.A. como ente de referencia en el
sector hidrocarburifero, minero e hidroeléctrico.

Evaluar la implementacién y eficacia de las herramientas de comunicacion.

1.2.2 Objetivos Tacticos (mediano plazo)

Vincular la percepcion de los trabajadores con la estrategia de la empresa.

Promover la participacion de los empleados.

Generar conocimiento y notoriedad de marca en los publicos externos.

Generar y mantener una reputacién positiva en los publicos externos.

Consolidar una estrategia de comunicacioén digital.

Lograr la participacion real de los destinatarios en todas las etapas del proceso.
Garantizar que el proyecto, en todas sus etapas y componentes, recoja las
aspiraciones de los destinatarios.

Disminuir el riesgo de presiones politicas de parte de actores externos que podrian
afectar su ejecucion y distorsionar sus perspectivas futuras.
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1.2.3 Objetivos Operativos (corto plazo)

Determinar la efectividad de los medios actuales de la organizacion.
Integrar y sistematizar la comunicacién en la organizacion.
Garantizar el flujo correcto de la comunicacion.

Integrar y sistematizar la comunicacion externa.

Garantizar la uniformidad del mensaje corporativo hacia los publicos externos.

1.3 Funciones de comunicacion

Facilitar el intercambio oportuno y adecuado de informacién entre los distintos
componentes e instancias de las unidades departamentales, asi como entre los

destinatarios y actores externos.

Promover el enfoque innovador de la compania Azul S.A. para lograr acuerdos entre

los distintos actores a partir del didlogo y el debate.

Facilitar la sistematizacion, evaluacién y retroalimentacion de las experiencias
dinamizadas por la compania Azul S.A. entre los actores directos e indirectos del

proceso de manera que estas contribuyan a la intervencion del plan integral.

Fomentar la transparencia y la responsabilidad social en todas las etapas y
componentes del proyecto de manera que todos los actores involucrados ejerzan

control sobre las acciones del mismo.

1.4 Publicos

Una vez definidos los objetivos que se desea alcanzar con el plan de comunicacién integral

en la compania Azul S.A., se determinara los posibles destinatarios y destinarias de la

comunicacion los cuales pueden ser los beneficiarios de la planificacion.
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Una vez establecidos los publicos, tanto internos como externos se formularan y disefiaran
las estrategias mas adecuadas, ya que sera un condicionante para la propuesta de la

tipologia de mensajes a transmitir asi como los canales a utilizar.

No sélo es interesante procurar desarrollar un conocimiento riguroso del publico destinatario,
sino también de los medios de comunicacion, la Administracion, grupos y lideres que
pueden apoyar las acciones, objetivos y contenidos de las politicas relacionadas con los

proyectos, etc.

A continuacién se identifican y caracterizan los publicos con los cuales la compania Azul
S.A. tiene contacto directo y permanente, ademas de los asuntos de interés y canales

apropiados para la comunicaciéon con cada uno de ellos.

Tabla No.1
PUBLICOS EXTERNOS
GRUPOS O
PUBLICOS DE = CARACTERisTICAs |  ASURTOS DE CANALES
INTERES
Contratos, portafolio
de obras y servicios,
informes, fiscalizacion.
Apoyo para la
. ejecucion de Reuniones,
Entidad que sustenta proyectos. asambleas,
Clientes una ne_ce5|dad con la memorandos
ejecucion de obras y - . AN
o Facilitar materiales o | comunicaciones,
servicios. e
recursos. correo electrénico.
Interés por
cumplimiento de
objetivos.
Portafolio de
proyectos, Plan del
Entidades que buen viv_ir, sectores
controlan el desarrollo gztrrizeog\zglsésrecursos Asambleas, acuerdo
Entidades de programas de contratacion [’Jblica ministeriales, pagina
Gubernamentales | gobierno dentro del P " | WEB de entidades,
plan estratégico comunicados.
gubernamental Apoyo para la
' ejecucion de
proyectos.
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Facilitar materiales o
recursos.

Interés por
cumplimiento de
objetivos.

Entes de control y
entes reguladores

Son las entidades a
las que la entidad
debe rendir cuentas y
controlan la gestién
realizada.

Planes, programas y
proyectos a desarrollar
Rendicién de cuentas,
legislacién.

Apoyo para la
ejecucion de
proyectos.

Interés por
cumplimiento de
objetivos.

Informes escritos,
oficios, memorandos,
pagina Web,
capacitaciones.

Comunidades

Habitantes de las
areas geograficas bajo
la influencia de los
proyectos ejecutados.

Deberes y derechos
de las habitantes,
quejas y reclamos,
Planes, programas y
proyectos de
vinculacion.

Reconoce y acepta la
labor de la
Organizacion.

Departamento de
relaciones
comunitarias del
cliente, audiencias,
registro de peticiones y
reclamos, volantes,
pagina WEB.

Proveedores

Organizaciones que
abastecen de
productos y/o
servicios, para el
desarrollo de los
proyectos.

Procura, 6rdenes de
compra,
importaciones,
solicitudes de compras
nacionales e
internacionales.

Reconoce y acepta la
labor de la
Organizacién.

Apoyo para la
ejecucion de
proyectos.

Sistema AFE’s,
solicitudes de compra,
promesas de compra

Competencia

Organizaciones que
brindan servicios
similares a los clientes.

Ofertas, manejo de
costos indirectos,
estructura
organizacional.

Departamento de
marketing, pagina
WEB de
organizaciones,
comunicados.

63




Tabla No.2

PUBLICOS INTERNOS

GRUPOS O
PUBLICOS DE
INTERES

CARACTERISTICAS

ASUNTOS DE
INTERES

CANALES

Directores

Mayor nivel jerarquico,
maneja estrategia de la
organizacion.

Planeacion estratégica,
decisiones
trascendentales de la
organizacion.

Mantener las relaciones
con personas e
instituciones nacionales
e internacionales.

Mejorar la imagen
institucional.

Mejorar la
comunicacién interna y
Externa.

Autogestionar para
contar con mas
Recursos.

Reuniones, Directorio,
acuerdos, actas,
comunicados, correo
electrénico

Gerentes de
Proyecto

Equipo de manejo y
control de proyectos.

Temas concernientes al
desarrollo de proyectos.

Buscar y crear
proyectos en donde
participe la
Organizacion.

Autogestion para contar
con recursos para los
proyectos.

Desarrollar actividades
0 eventos que involucre
al personal de campo.

Licitaciones, contratos,
actas de reunion,
cronogramas,
presupuestos, recursos,
correo electrénico

Departamento de
apoyo

Soporte financiero,
abastecimientos,
recursos humanos,
EHS, etc.

Presupuestos, némina,
requerimientos.

Apertura a nuevos
conocimientos.

Colaboracién en la
labor de los proyectos.

Interés por la
integracion

Requisiciones de
materiales, 6rdenes de
pago, manuales y
procedimientos
operativos, correo
electrénico
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Sugerencias,
solicitudes, informes.

Permanente contacto
con los
Beneficiarios.
Trabajadores que
desempenan las Personal comprometido
funciones con la organizacion.
administrativas en las
oficinas de Quito. Interés por mejorar la
comunicacién interna y
externa.

Actos administrativos,
reuniones, correo
electrénico, circulares,
memorandos, oficios.

Personal en
general

Interés por la
integracion con el resto
de colaboradores

Sugerencias,
solicitudes, informes.

Permanente contacto
con los
Beneficiarios.
Trabajadores que
desempenan las Personal comprometido
funciones operativas en | con la organizacion.

los proyectos de
campo. Interés por mejorar la
comunicacién interna y
externa.

Actos administrativos,
reuniones, correo
electrénico, circulares,
memorandos, oficios.

Personal de
campo

Interés por la
integracion con el resto
de colaboradores

2. Alcance

Plan de comunicacién integral para ser implementado en el afio 2014 en la compania Azul
S.A., que incluye acciones estratégicas, tacticas y operativas, dirigido a todos los publicos
identificados, tanto internos como externos, se establecen objetivos, principios, valores y
buenas practicas mediante las cuales se pretende lograr los objetivos; asi como, las lineas
del proceso de ejecucién de cada una de las tacticas propuestas con el fin de desarrollar y
asegurar que la informacién sea administrada proactivamente con canales de comunicacién

adecuados.

El plan incluye una segmentacién de acciones estratégicas generales por periodos corto,

mediano y largo plazo, lo cual facilitara la implementacion. Dicho plan integral es adecuado
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a las condiciones actuales de los recursos financieros, humanos y técnicos de la

organizacion, por lo que las tacticas son factibles y se limitara a presentar las lineas

estratégicas de comunicacion, por lo que no incluye el desarrollo de propuestas graficas ni

mensajes especificos para las tacticas.

3. Mensaje

La compania Azul S.A. es una empresa socialmente responsable, enfocada en el desarrollo

de las capacidades de sus empleados, quienes ofrecen servicios y productos al sector

hidrocarburifero y minero con altos estandares de calidad y profesionalidad.

El enfoque que la compania Azul S.A. proporcionara a su cartera de clientes y a sus clientes

potenciales es:

La organizacion busca la insercion laboral de personas con discapacidad.

La organizacion presta servicios con altos estandares de calidad.

La organizacién ofrece precios competitivos en sus productos y servicios.

La organizacién trabaja en conjunto con empresas socialmente responsables.

La organizacién apoya la profesionalidad de sus empleados.

El enfoque que la compania Azul S.A. proporcionara a sus empleados actuales y

potenciales es:

La organizacién convierte en oportunidad lo que aparentemente es un problema.

La organizacién se preocupa por la constante formacién y capacitacién de sus
empleados.

La organizacién vela por un ambiente de trabajo saludable y seguro.

La organizacién procura relaciones laborales exitosas y a largo plazo.

La organizacion provee de todas las herramientas para el desempefio adecuado de

la funciones.

Designacion de Responsable del Plan

4.1 Responsable

Como punto de partida para el presente plan de comunicacion integral, se considera

necesaria la designacién de un responsable de comunicacién, a fin de coordinar todas

las acciones de comunicacién asi como también de sus publicos tanto internos como
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externos. Este debera estar estrechamente ligado a la Alta Direccién de la compariia
Azul S.A. y, debera conocer todos los asuntos que tengan relacion con el funcionamiento

y los objetivos estratégicos y de comunicacion de la organizacién.

4.2 Perfil del responsable de comunicacion

e Promocion interna de la organizacion.

e Estudios relacionados con gestién empresarial.
e Proactivo.

e (Capacidad de andlisis y diagnéstico.

e Habilidades para trabajar en equipo.

e Facilidad para las relaciones interpersonales.

e Buena ortografia, redaccion y capacidad de sintesis.

4.3 Funciones del responsable de comunicacion

¢ Planificar la comunicacion.

e Desarrollar canales de comunicacion para los diferentes grupos de interés.

e Establecer procesos de retroalimentacion.

e Promover el uso correcto de la marca e imagen de la organizacién.

e Coordinar la comunicacién entre las distintas areas.

e Elaborar los contenidos de las diferentes herramientas de comunicacion.

e Coordinar acciones de comunicacion en eventos y convocatorias.

e Retroalimentar a la Alta Direccion sobre los procesos de comunicacion.

e Capacitar, apoyar y mantener actualizado la planificacion estratégica de la

organizacion.

5. Estrategias de comunicacion organizacional

e Disenar estrategia para que el proceso de quejas y reclamos retroalimente las
operaciones.

e Incluir en la caracterizacién de cada proceso, los clientes (internos y externos), el tipo
de informacion y el canal correspondiente.

e Centralizar el registro y generacion de la informacion de cada proceso en la oficina

de estadistica.
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Disefiar mecanismos para la difusion periddica y oportuna de la informacién
proveniente de cada proceso.

Implementar mecanismos para documentar el conocimiento y experiencia de los
funcionarios de la entidad.

Modernizacién de los sistemas de informacion institucional.

Actualizar la pagina Web y definir la informacién que se requiere por los actores.
Socializar los avances, alcance, controles y acceso de los sistemas de informacién
de la entidad.

Disenar y difundir politicas de comunicacion organizacional.

Definir los responsables de la divulgacion de la informacién de su proceso.

Definir especificaciones para generar informacién de acuerdo con las necesidades
de los respectivos clientes.

Definir y documentar las reuniones institucionales que llevan a cabo en la entidad.
Disefiar canales de comunicacion ascendente y descendente entre la direccién y las
areas institucionales.

Implementar mecanismo para informar a la comunidad sobre los planes, programas,
proyectos, servicios ofertados y contratos vigentes especialmente cuando se
presenten novedades.

Socializar informe de gestion institucional anual a los trabajadores de Quito y campo
a través de medios de comunicacion como la Intranet.

Institucionalizar Boletin de Informe de Gestion en donde se dé a conocer de manera
integral la gestion (hechos importantes, accidentabilidad, morbimortalidad, resultado
financiero, etc.).

Documentar y socializar politicas, normas y controles para los diferentes medios de
comunicacion (boletines, buzones de sugerencias, virtual, carteleras).

Implementar politica para mejorar la comunicacion verbal del personal asistencial
con el usuario y sus acudientes.

Implementar sistema de quejas y sugerencias a través de la pagina Web.
Implementar un sistema de sugerencias mediante el cual se obtengan, evallen y

recompensen las propuestas de los funcionarios.

Planificacidon de comunicacion organizacional

6.1 Politica General de Azul S.A.

La compania AZUL S.A., esta dedicada a la construccion y prestacion de servicios

petroleros, todo esto cumpliendo altos estandares de calidad en las actividades diarias,
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aplicando programas apropiados de seguridad y salud, cumpliendo las leyes vigentes

ecuatorianas, con una continua revision y mejora de los programas y principios

establecidos.

Para cumplir con esta politica, Azul S.A. asume los siguientes compromisos:

Azul S.A. esta al servicio de sus clientes, comprometidos con la sociedad respetando

el marco legal y normativo establecido para cada caso.

Las personas constituyen el valor mas importante que garantiza el futuro de la
organizacion. Por ello, deben estar alineadas con los objetivos de la organizacién y

sus opiniones han de ser consideradas.

La entidad velara por la legitimidad de la informacién que comunicara de forma
oportuna y transparente a los publicos como apoyo a la rendicién de cuentas, bajo el
esquema del plan estratégico de comunicacion institucional.

La entidad centralizara la informacién dirigida a los usuarios en cuanto a la
prestacion de servicios en la recepcion principal en caso desconocimiento remitira a

cualquier usuario a esta dependencia o a la oficina de atencién al usuario.

La entidad definird su imagen corporativa y los pardmetros para la publicacion a

través de los diferentes canales de comunicacion.

Todas las actividades que Azul S.A. ejecuta, se realizan de manera coordinada y

comunicada a los publicos y actores establecidos para tal efecto.

Para llevar a cabo estos principios, se asumen los siguientes compromisos:

Todo el personal con mando asegura unas correctas condiciones comunicacion.

La empresa promueve y establece los medios necesarios para que la comunicacién

de deficiencias y/o sugerencias de mejora sean analizadas y, de ser posible,
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aplicadas. El espiritu de innovaciéon y de mejora continua es fundamental para el

futuro de la empresa.

e Azul S.A. informa y forma a los trabajadores sobre la integracion de la comunicacion.
Para ello, se dispondra de procedimientos necesarios para el eficaz desarrollo de las
diferentes actividades.

6.2 Politicas de Informacion

Se considera imprescindible contar con los lineamientos generales que establezcan los
limites y parametros para actuar o tomar decisiones en el marco de la comunicacién. De
esa forma, a continuaciéon se presentan las politicas para orientar el desarrollo de la

comunicacion institucional en la compania Azul S.A.

6.2.1 Politicas de Informacion Primaria

La informacion procedente de fuentes externas se constituira en insumo para el proceso

de planeacion institucional y la elaboracién de planes de mejoramiento.

Toda queja, reclamo o sugerencia debera recibir el tratamiento estipulado en los

procedimientos documentados en el Sistema de Informacién.

6.2.2 Politicas de Informacion Secundaria

El flujo de la informacion generada en los procesos institucionales obedecera a las
especificaciones de calidad definidas y documentadas en la organizacion.

El Manual de Procedimientos de la entidad debera actualizarse oportunamente a través
de la gestion del lider del proceso respectivo, siguiendo la metodologia descrita en el

mismo manual.
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6.2.3 Politica General de Informacion y Comunicaciéon

La compania Azul S.A. cuidard permanentemente por la legitimidad de la informacién
generada y la efectividad del sistema de comunicacion con los diferentes grupos de

interés a través de un plan estratégico de comunicacion.

6.2.4 Politicas de los Sistemas de Informacion

Los sistemas de informacién facilitaran el control social, financiero y de los grupos de

interés externos.

Los sistemas de informacion de la organizaciéon contaran con niveles de acceso y otros

controles que garanticen su proteccion.

La entidad velara por la actualizacién permanente de los recursos que forman parte del

sistema de informacién.

6.3 Politicas de Comunicacion Publica

6.3.1 Politicas de Comunicacion Organizacional

Para garantizar el dialogo y la colaboracion entre los publicos, tanto internos como
externos, se aprovecharan los diferentes canales de comunicacién organizacional para

la difusion e interiorizacion de los principios y valores éticos de la entidad.

En la entidad se fortalecera la comunicacion ascendente para generar participacion y
fomentar el sentido de pertenencia de los publicos internos.

Para garantizar el logro de la misién de la entidad, se definiran e institucionalizaran
canales de comunicacion que permitan transmitir la informacién pertinente a todos los

niveles jerarquicos de la organizacion.
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6.3.2 Politicas de Comunicacion Informativa

La organizacion velara por la legitimidad de la informacion que comunicara de forma
oportuna y transparente a los organismos de control como apoyo a la rendicion de

cuentas, bajo el esquema del plan estratégico de comunicacién institucional.

La organizacién centralizara la informacion dirigida a los publicos externos en cuanto a la
prestacion de servicios en la recepcion principal o se remitira a la dependencia

requerida.

La entidad definira su imagen corporativa y los parametros para la publicacién a través

de los diferentes canales de comunicacion.

La comunicacion externa se basara en informacién oficial y manejo de las Relaciones

Publicas, a fin de fortalecer la imagen institucional.

La compania Azul S.A. utilizar4 las herramientas de comunicacién adecuadas de

manera oficial y periddica, a fin de reducir los comentarios negativos de la organizacion.

La compania Azul S.A promovera la participacion activa del publico externo en
actividades de responsabilidad social, para cumplir cada objetivo y generar confianza y
credibilidad en la opinién publica.

6.4 Principios y valores por grupos de interés

La empresa Azul S.A. se compromete a cumplir y acatar con los principios y valores

determinados:

Con los Directores:
e Principios:

Responsabilidad.- altos niveles de exigencia en el cumplimiento de obligaciones

y atribuciones, asi como en la designacién de nombramientos.

Puntualidad.- para el cumplimiento de obligaciones y metas.
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Trabajo en equipo.- alentar la integracion y fomentar el trabajo en equipo de

toda la organizacion.

Calidad.- promover el correcto accionar de la actividades con normas

internacionales calificadas.

Productividad.- patrocinar las actividades con el mejor rendimiento.
Eficiencia.- para el cumplimiento de objetivos y metas.

Objetividad.- en la toma de decisiones para los cumplimientos organizacionales.

Confiabilidad.- mantener un alto nivel de confianza tanto en el ambiente externo

como en el interno.

Valores:

Respeto.- fomentar y practicar la consideracion a las personas y a sus derechos
personales.

Transparencia.- para el manejo de toda actividad.
Etica profesional.- mantener muy en alto los niveles éticos a todo nivel.
Honestidad.- para la ejecucion de toda actividad.

Justicia.- mantener un equilibrio justo en todas las competencias de la

organizacion.

Con los Gerentes de Proyectos:

Principios:

Responsabilidad.- en la ejecucion de metas en los diversos proyectos a
ejecutarse.

Puntualidad.- en el cumplimiento de obligaciones personales y contractuales.

Trabajo en equipo.- propiciar la integraciéon de esfuerzos para la culminacién de
objetivos y metas.

Calidad.- en las obras ejecutadas, con los diferentes clientes tanto nacionales

como extranjeros.

Productividad.- exigir y encaminar el mejor rendimiento para la ejecucion de
obras.
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Eficiencia.- para el cumplimiento de presupuestos y cronogramas base.

Objetividad.- en las decisiones tomadas para el cumplimiento de objetivos

organizacionales.

Confiabilidad.- en los trabajos ejecutados y en las direcciones técnicas segln

las condiciones particulares de cada proyecto.

Valores:

Respeto.- fomentar y practicar la consideracién a las personas y a sus derechos

personales.
Transparencia.- en el manejo de las actividades y en la toma de decisiones.

Etica profesional.- en la aplicacion de procedimientos y decisiones

organizacionales y especificas.

Honestidad.- en la ejecucién de programas, ejecucion de obras y cumplimiento

de plazos.

Justicia.- en el cumplimiento de tareas necesarias para el logro de objetivos.

Con el personal Administrativo de Quito:

Principios:
Responsabilidad.- con el apoyo y respaldo de los cargos superiores.
Puntualidad.- en el cumplimiento de las obligaciones pertinentes a cada cargo.

Trabajo en equipo.- integracién y coordinaciéon de esfuerzos en las areas de

apoyo de la gestion operativa.

Calidad.- en las actividades propias a cada cargo y en la relacion de

dependencia.

Productividad.- en la realizacion de sus tareas cotidianas mediante trabajo

eficaz.
Eficiencia.- en el cumplimiento de objetivos y metas.

Objetividad.- en las decisiones tomadas y acatadas en funcion de los objetivos

organizacionales.

Confiabilidad.- en la ejecucién de las tareas de acuerdo a la direccién técnica de

escalas superiores.
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Valores:

Respeto.- practicar la consideracion con el personal de otras areas.
Transparencia.- en la ejecucién de sus funciones.

Etica profesional.- en la aplicacién de las normas impartidas y su control.

Honestidad.- en la ejecucion de las labores asignadas a su cargo en cada
departamento.

Justicia.- en la aplicacion de la normatividad.

Con el personal de campo:

Principios:

Responsabilidad.- con el apoyo y respaldo de los cargos superiores y acatar
responsablemente las labores encomendadas

Puntualidad.- en el cumplimiento de las obligaciones pertinentes a cada cargo.

Trabajo en equipo.- integracién y coordinaciéon de esfuerzos en las areas de

apoyo de la gestion operativa.

Calidad.- en las actividades propias a cada cargo y en la relacion de

dependencia.

Productividad.- en la realizacion de sus tareas cotidianas mediante trabajo

eficaz.
Eficiencia.- en el cumplimiento de objetivos y metas.

Objetividad.- en las decisiones tomadas y acatadas en funcion de los objetivos

organizacionales.

Confiabilidad.- en la ejecucién de las tareas de acuerdo a la direccién técnica de
escalas superiores.

Valores:
Respeto.- practicar la consideracion con el personal de otras areas.
Transparencia.- en la ejecucién de sus funciones.

Etica profesional.- en la aplicacién de las normas impartidas y su control.
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Honestidad.- en la ejecuciéon de las labores asignadas a su cargo en cada

departamento.

Justicia.- en la aplicacién de la normatividad.

Con los Clientes:

Principios:
Responsabilidad.- en el cumplimiento de obligaciones contractuales contraidas.
Puntualidad.- en la ejecucién de los trabajos en funcién de cronogramas.

Trabajo en equipo.- en el desarrollo en campo y oficina de los trabajos con

normalidad
Calidad.- en la entrega y recepcién de trabajos bien ejecutados.

Objetividad.- en las negociaciones contractuales y los convenios producto de los

proyectos.

Valores:

Respeto.- en el cumplimiento de los plazos para el cumplimiento segln

cronogramas.

Transparencia.- en la toma de decisiones mutuas que puedan afectar el

desarrollo de las obras.

Etica profesional.- en la aplicacién transaccional de normas, procedimiento y

leyes.

Honestidad.- en el manejo de la facturacion de planillas por avance de obra y

por trabajos entregados a satisfaccion.

Justicia.- en el manejo de las licitaciones para el concurso de ofertas.

Con los Proveedores:

Principios:
Responsabilidad.- en el cumplimiento de obligaciones contraidas.

Puntualidad.- en el despacho y entrega a tiempo de los materiales e insumos
requeridos.
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Trabajo en equipo.- en coordinacion con la logistica propia de cada obra.
Calidad.- en el producto entregado.
Productividad.- en la entrega a satisfaccién de subcontratos.

Eficiencia.- en el cumplimiento de tareas especificas, iniciando desde la
cotizacion de los articulos requeridos.

Objetividad.- en las negociaciones y los convenios de las compras.

Confiabilidad.- en la ejecucién de las tareas y entrega segun especificaciones

de acuerdo a la direccién de los técnicos de la empresa.

Valores:

Respeto.- en el cumplimiento de los plazos para las entregas segln

cronogramas.

Transparencia.- en la toma de decisiones mutuas que puedan afectar los
cronogramas de entrega de los productos.

Etica profesional.- en la aplicacién transaccional de normas, procedimiento y

leyes.

Honestidad.- en el manejo de la facturacion de transacciones por materiales y
obras entregados a satisfaccion.

Justicia.- en el manejo de los concursos de cotizaciones y en la seleccion de
proveedores.

Con el Estado:

Principios:
Responsabilidad.- en la participacion del desarrollo nacional.
Puntualidad.- en la entrega de obras de interés social.

Trabajo en equipo.- en la coordinacion de permisos estatales para la
consecucion de obras.

Calidad.- en la entrega de obras a empresas operadoras, que a su vez
mantienen contratos de participacién con el Estado.
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Productividad.- en la transferencia de beneficios a nivel pais.

Eficiencia.- en el cumplimiento de metras y objetivos institucionales.

Valores:
Respeto.- a las normas, reglamentos y demas disposiciones gubernamentales.
Transparencia.- en la utilizacién de recursos asignados.

Etica profesional.- en el cumplimiento de los obras con el objetivo del desarrollo

nacional.
Honestidad.- en la utilizaciéon de recursos publicos.

Justicia.- en el manejo de los contratos de participacion con las empresas

operadoras de campos petroleros.

Con la Sociedad:

Principios:
Responsabilidad.- en la participacion del desarrollo nacional.
Puntualidad.- en la entrega de obras de interés social.

Trabajo en equipo.- en la coordinacion con los gobiernos seccionales para la
consecucién de obras.

Calidad.- en la entrega de obras a empresas operadoras, que a su vez

mantienen convenios con poblaciones cercanas.
Productividad.- en la transferencia de beneficios a nivel pais.

Eficiencia.- en el cumplimiento de metas y objetivos institucionales.

Valores:

Respeto.- a las comunidades.

Transparencia.- en la entrega de recursos asignados.

Etica profesional.- en el manejo de relaciones comunitarias.
Honestidad.- en la entrega de recursos publicos.

Justicia.- en el manejo de los convenios de participacion comunitaria.
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6.5 Planificacion

Objetivo

Acciones

Generar espacios en
donde se reconozca

OBJETIVOS ESTRATEGIOS (Largo Plazo)

Publicos

Medios

Capacitaciones ,

Tipo

Frecuencia

Tabla No.3

Responsable

Director de Servicios
Administrativos -

Todo el personal talleres, desayunos, Todos Permanente
el esfuerzo de los Departamento de
eventos.
empleados. Recursos Humanos
Promover la
motivacion e
integracion de los
empleados.
nerar plan Director de Servicios
Genera pianes de Plan de carrera'y e
carrera que impulsen o Administrativos -
Todo el personal evaluacion de Todos Permanente
el desarrollo del = Departamento de
desempefio.(EPO)
personal Recursos Humanos
Generar canales Gerentes,
ara recibir administrativos,
P . ” ) Encuesta de ) - Responsable de
retroalimentacion por [supervisores y : 9 Escrito y digital Anual o
. satisfaccion comunicacion
parte de los personal Quito,
empleados campo.
Gerentes,
. |administrativos, o
Detectar y corregir . Indices, encuesta de ) - Responsable de
o supervisores y ) L Escrito y digital Anual o
las desviaciones . satisfaccion comunicacion
personal Quito,
campo.
Evaluar la
implementaciony |Continuar con la
eficacia del Plan de |aplicacion de las Intranet,
L, ) . ) - Responsable de
Comunicacion. herramientas Todo el personal procedimientos Escrito y digital Anual o
o ; comunicacion
calificadas como internos, manuales.
altamente eficaces
Difundir los
resultados de la
encuesta de Comunicado interno,
satisfaccion y los ublicacién en ) - Responsable de
) y Todo el personal P ) Escrito y digital Anual P o
cambios realizados a carteleras Quito y comunicacion
las herramientas de campo.
comunicacion
corporativa
- Reuniones
Posicionar al crivdicas
. Responsable de P ’
Consolidar la o linea de : .
comunicacion como ) . Presencial, escrito y Responsable de
estructura de . Todo el personal informaciény ., Permanente o
L lider de la o digital comunicacion
comunicacion. L revista interna
comunicacion L
) (escribiendo la
corporativa L
editorial)
Vincular la , Directores, Gerentes
L Mantener y ampliar la :
percepcion de los o , L ) . de Proyecto, Gerente
- relacién con los Clientes, Pégina WEB, Presencial, escrito y .
publicos externos ) ) . ., Permanente de Marketing,
con la estrategia de Clientes y proveedores Relaciones Publicas digital Responsable de
9 proveedores

la empresa.

comunicacién
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Contribuir al
posicionamiento de
la compaiia Azul
S.A como ente de

Desarrollar y proveer
asus publicos de
informacion exclusiva

Directores, Gerentes
de Proyecto, Gerente

Objetivo

Acciones

Publicos

Medios

Tipo

Frecuencia

. del sector con la Clientes, Péagina WEB, Presencial, escrito y .
referenciaenel - ) . L Permanente de Marketing,
finalidad de proveedores. Relaciones Publicas digital
sector . Responsable de
hidrocarburifer convertirse en una comunicacion
N 0Carburtlero, 14 ente de informacion

n!mero’e X confiable
hidroeléctrico.
Evaluar la Generar canales de
. " retroalimentacion ) Responsable de
implementacion y etroalimentacio Clientes, - . . P o
eficacia de las para obtener roveedores Péagina WEB, Presencial, escrito y Anval comunicacion,
herramientas de informacién relevante Eom etenci:; Relaciones Publicas digital Gerentes de

L para futuras P Proyecto.
comunicacion. camparias

Tabla No.4

OBJETIVOS TACTICOS (Mediano Plazo;

Responsable

digital.

WEB, Facebook

Vincular la Crear campafias Direccion de
percepcion de los para difundﬁ:’ los Reuniones, Administracién y
trabajadores con la . Todo el personal capacitaciones, Todos Mensual Servicios -
. mensajes clave de la . .
estrategia de la L inducciones Responsable de
organzaicion O
empresa. Comunicacién.
Crear espacios para Reuniones
Promover la el intercambio de periodicas
L nocimien BI rporativo, . . Responsable de
participacion de los conocimie tos, Todo el personal qg corporativo Presencial y digital  [Permanente pon -
empleados. inquietudes y articulos Comunicacion.
: propuestas de relacionados con el
mejora. personal operativo
Generar Gerentes de
conocimiento y Implementar las . . . Proyecto
. ) lien Dossiers, Brochures, |Presencial, ri !
notoriedad de herramientas Croeveteecsi::res vig:ni ;sst!ituc?gnaul es, di eitsa T cial, escrito y Permanente Responsable
marca en los definidas. P 9 Comunicacion,
publicos externos. Gerente Marketing
Generary Reuniones Gerentes de
mantener una ) riodi Bl . ) Proyecto,
reputacion positiva Fomentar las Clientes, Ezr ogr:tai\fé a?t%:ulos Presencial, escrito y Permanente Flesy onsable
I Relaciones Publicas [proveedores PO § digital pon -
en los publicos relacionados con el Comunicacién,
externos. personal operativo Gerente Marketing
Consolidar una Twitter. Blo Departamento de
estrategia de Generar participacion Todo el personal corporétivogpégina Digital Permanente Sistemas -
comunicacion de WEB2.0 P ’ Responsable de

Comunicacién.
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Lograr la Inducir al personal a
partlcnpacno'n rea! Su participacion Qapac!tac|ones, Presencial, escrito y Responsable de
de los destinatarios|constante y la Todo el personal inducciones, digital Permanente Comunicacion.
en todas las etapas |importancia de la sugerencias.
del proceso. misma.
Garantizar que el
proyecto, en todas . o
sus etapas y Realizar seguimiento Capacitaciones, . .
componentes, y control de las Todo el personal inducciones, Plrelsenmal, escritoy Permanente F{esponlsab!c,e de
recoja las etapas del proceso sugerencias. digital Comunicacion.
o de implementacion.
aspiraciones de los
destinatarios.
Disminuir el riesgo
de presiones
politicas de parte
de actores i i . .
externos que anztcetran;;gi;E Z??;es D"ec“.’”“ . . . .
. ) . Organismos de Reuniones de Staff |Presencial. Permanente Directorio
podrian afectar su |implemnetacién del control.
ejecucion y proyecto.
distorsionar sus
perspectivas
futuras.
Tabla No.5

OBJETIVOS OPERATIVOS (Corto Plazo)

Objetivo

Determinar la
efectividad de los
medios actuales de
la organizacion.

Acciones

Evaluar los
mecanismos de
informacion,
comunicacion, y
retroalimentacion

Publicos

Todo el personal

Medios

Encuesta de
satisfaccion

Presencial, escrito y
digital

Frecuencia

Anual

Responsable

Responsable de
Comunicacién.

Integrar y
sistematizar la
comunicacién en la
organizacion.

Definir y adaptar las
herramientas de
comunicacion
corporativa: después
de realizar la
evaluacion de
medios, se definen
cudles herramientas
se continuaran
utilizando, cuéles se
adaptaran y aquellas
que se eliminaran

Internos y externos.

FODA, encuesta

Escrito y digital

Anual

Responsable de
Comunicacién.

Crear las politicas y
procedimientos de
comunicacion

Internos y externos.

Misién, vision,
politicas, valores,
principios.

Escrito y digital

Anual

Responsable de
Comunicacién.

Definir las campanas
internas y externas,
sus publicos y sus
mensajes clave

Internos y externos.

Pagina WEB, Blog
institucional,
capacitaciones.

Escrito y digital

Permanente

Responsable de
Comunicacién.
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Formar a los
directores, gerentes
y supervisores, que |Directores, Gerentes,|Capacitacion, ) L Responsable de
. i ) - Presencial y digital Anual o
actlian como Jefes de Area cursos, induccién. Comunicacion.
agentes
comunicadores.
Garantizar el flujo
correcto de la
comunicacion.
Difundir las
olticas,
P - Responsable de
procedimientos, N o
) Capacitacion, ) - Comunicacién. Jefes
manual de estiloy | Todo el personal : » Presencial y digital Permanente 0
. cursos, induccién. de Area, Gerentes de
herramientas de
o Proyecto.
comunicacion
corporativa
Crear las politicas o . .
) .p y Todo el personal, Mision, vision, Directorio,
procedimientos de ) " . L
o Clientes, politicas, valores, Presencial y digital Anual Responsable de
comunicacion intera L RO
proveedores principios. comunicacion.
y externa.
Integrar y
sistematizar la
comunicacion
externa.
Definir las campafas ; :
. I Directorio,
externas, sus Clientes, Capacitacion, . -
L . " Escrito y digital Anual Responsable de
publicos y sus proveedores induccion. )
i comunicacion.
mensajes clave
Garantizar la
uniformidad del . . .

. T o . Pagina WEB, Blog Directorio,
monsaje Difundr las polficas, | Clientes, institucional Escrito y digital Permanente Responsable de
corporativo hacia [procedimientos. proveedores oo yda ponsaple

i capacitaciones. comunicacion.
los publicos
externos.
6.6 Herramientas
Tabla No.6
Medios Publicos Responsable
Comunicado Interno Todo el personal Comunicacion.
Anuncios Todo el personal Comunicacion.
Intranet Todo el personal Comunicacion.

Todo el personal, Clientes actuales, clientes

Pagina WEB - www.azul.com. .
agina azul.com.ec potenciales, proveedores

Comunicacion - Departamento de Sistemas

Todo el personal, Clientes actuales, clientes

Correo electrénico . Comunicacion.
potenciales, proveedores

Protector de pantallas Todo el personal Comunicacion.

Blog Todo el personal Comunicacion.

Chat Todo el personal Comunicacion.
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Video Corporativo

Todo el personal

Comunicacion - Departamento de Sistemas

Linea telefonica Todo el personal Comunicacion.

Reuniones Todo el personal Comunicacion.
Comunicacion directa Todo el personal Comunicacion.
Charlas - capacitaciones, inducciones Todo el personal Comunicacion.
Buz6n de sugerencias Todo el personal Comunicacion.

Brochures

Clientes actuales, clientes potenciales,
proveedores

Comunicacién - Marketing

Folletos empresariales

Clientes actuales, clientes potenciales,
proveedores

Comunicacién - Marketing

Regalos empresariales

Clientes actuales, clientes potenciales

Comunicacién - Marketing

Comidas con Clientes

Clientes actuales, clientes potenciales

Comunicacién - Marketing

Desayunos en oficinas

Directorio, Gerentesj de Proyecto, Jefes de
Area

Comunicacion.

Publicaciones

Todo el personal, Clientes actuales, clientes
potenciales, proveedores, entidades de
control

Comunicacién - Marketing

Newsletter para clientes

Clientes actuales, clientes potenciales

Comunicacion.

Blog corporativo

Todo el personal, Clientes actuales, clientes
potenciales, proveedores, entidades de
control

Comunicacion - Departamento de Sistemas

Linkedin

Todo el personal, Clientes actuales, clientes
potenciales, proveedores, entidades de
control

Comunicacion - Departamento de Sistemas

Twitter @azulproyectos

Todo el personal, Clientes actuales, clientes
potenciales, proveedores, entidades de
control

Comunicacion - Departamento de Sistemas

Facebook

Todo el personal, Clientes actuales, clientes
potenciales, proveedores, entidades de
control

Comunicacion - Departamento de Sistemas
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CAPITULO V.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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1.

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

1.7

CONCLUSIONES

La Comunicacion Organizacional, cuyo surgimiento estuvo condicionado
objetivamente por la necesidad que tienen las organizaciones de perfeccionar la
comunicacién entre todos sus publicos, se ira enriqueciendo con la practica de las
mismas, a medida que se vayan afianzando las nuevas tendencias del
gerenciamiento participativo, convirtiéndola en una de las disciplinas que mas

demandaran las empresas en el futuro.

Se ha detectado que la Comunicacién Organizacional en las compafhias del
medio, presenta dificultades, no fluye adecuadamente, predomina la comunicacién
descendente y la informal, lo que trae consigo la existencia de rumores y
comentarios tendenciosos que afectan el clima laboral de la organizacion y
evidencia la necesidad de hacer un estudio de la misma.

La correcta planificacion de la comunicacién en la compania Azul S.A. contribuira
a una mejor gestién, negociacion y control de las actividades de la empresa, que
facilitara la toma de decisiones. Ademas, promovera la motivacién e integracién
de los empleados, dando como resultado la consolidacion de la identidad

corporativa de la compania Azul S.A.

Para poder ser una organizacion de éxito en el entorno en que se desenvuelve la
compania Azul S.A requiere planificar una estrategia de Comunicacion
Organizacional proceso integrado y de perfeccionamiento constante, que ofrecera
beneficios reales, y de esta manera ocupar un lugar en el mercado y en la opinién

publica.

Hacia el exterior de la empresa, este Plan de Comunicacion Integral, apoyara el
posicionamiento de la organizacion entre sus publicos externos. Asimismo,
ubicarda a la compania Azul S.A. como ente de referencia en el sector
hidrocarburifero.

Dado que la compania Azul S.A. es una organizacién que esta en proceso de
profesionalizacion, la existencia de un Plan de Comunicacién Integral promovera

su integracion y colaborara en su crecimiento planificado.

Este Plan de Comunicacién Integral, se vuelve un instrumento clave para generar

coherencia entre los mensajes transmitidos hacia el interior de la organizacion y
85



1.8

1.9

los mensajes dirigidos hacia el exterior. Es necesaria la ejecucion de una sélida
estructura de comunicacién, que no responda sélo a situaciones coyunturales,
sino que sea resultado de un trabajo profesional.

Es fundamental estructurar una estrategia que segmentando a los publicos en el
manejo de la ejecucién, incluya como agentes de la misma a los principales

cuadros de la institucion.

La expansion institucional parte de la consolidacion de una base de calidad y de
contactos institucionales, pero con la unificaciéon de lineas estratégicas de
vinculacion relacionadas con la proyeccion y los planes institucionales e

igualmente reconociendo el valor de las oportunidades y de las coyunturas.

Se tienen identificados los elementos que conforman la informacioén externa que
retroalimenta la entidad, aunque no estd documentada, no obstante se encuentra
deficiencias en los mecanismos para incorporar dicha informacién en los procesos

de planeacién y mejoramiento institucional.

Se tiene identificada la informacion generada en cada proceso de la organizacion,
aungue no esta documentado y tampoco existen mecanismos para su divulgacion.
No se cuenta actualmente con sistema de sugerencias de los funcionarios, ni

documentacion de su conocimiento y experiencia.

Existen sistemas de informacién debidamente protegidos, ademas de programas
desarrollados de acuerdo a las necesidades de la entidad y se tienen definidos los
responsables de su operacién, alimentacién y administracion. Se identifican
algunas deficiencias en: accesibilidad, integracion en area financiera,
actualizacién y ajustes oportunos a Software de acuerdo a las necesidades de los

usuarios.

Aunque existen herramientas para la comunicaciéon organizacional, no se han
definido politicas ni responsables. No se han disefiado especificaciones para
generar la informacién ni los clientes respectivos. No existen politicas de
divulgacién de estrategias, planes, politicas y la manera de llevarlos a cabo. No se
han definido canales de comunicacién ascendente y descendente entre la

direccion y las diferentes areas institucionales.
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1.14

Existen mecanismos de divulgacion de la gestién realizada, no obstante no se da
a conocer el plan estratégico para su seguimiento. No se dan a conocer los

mecanismos de participacion.
Se cuenta con canales establecidos de comunicacion, pero se aprovechan

parcialmente pues no se informa a través de ellos a la ciudadania sobre los

procesos de planeacion, indicadores de gestion y rendicion de cuentas en general.

87



2. RECOMENDACIONES

2.1

2.2

2.3

2.4

25

2.6

2.7

2.8

Se propone erradicar las dificultades encontradas como resultado de este trabajo
investigativo, con el propdsito de que sean tomadas en cuenta y realizadas a la
mayor brevedad posible de la entidad.

Aplicar las acciones propuestas dirigidas a la mejora continua de la Comunicacién

Organizacional.

Poner en conocimiento del Directorio de la organizacién los resultados de este
diagnostico, para proponer a los directivos de las deficiencias encontradas y

exhortandolos a emprender un plan de accion orientado a solucionarlas.

Seria necesario establecer un proceso que permita definir estrategias y de gestion

que realmente sean ejecutadas.

Sin una reingenieria que asuma nuevas formas de comunicacion y de gestion, es
muy factible que a mediano plazo exista la posibilidad de que la organizacién

pierda campo en el mercado.

Es fundamental enfocar con claridad el grupo objetivo externo al cual la compania
Azul S.A. dirige sus esfuerzos ya que pueden exponerse ciertas lineas de negocio

por abarcar otras con mayor riesgo.

El ambito de Comunicacién y Marketing de la organizacion siempre tuvo
dificultades en cuanto a estos aspectos, al no existir en realidad una consolidacion
ni un compromiso real de la mayor parte de quienes hacen la organizacion. Por
ello es imprescindible generar cambios estructurales que permitan una mejor
activacion de iniciativas reguladas en planes y sistemas de monitoreo de los

mismos.

Es pertinente fortalecer las areas sobre todo desde el punto de vista de la
asesoria y que las instancias directivas impulsen en sus ambitos la estructuracion
de contactos con esos publicos con base en planificacién e inclusién dentro de
ella de los servicios de estas areas.
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2.9

2.10

Es fundamental que, tanto emisor como receptor, identifiquen las barreras pueden
existir con el fin de evitarlas, dependiendo el papel que se tome en el proceso de
comunicacién, de igual forma, es importante que los integrantes de la
organizaciéon conozcan los canales y cédigos, mediante los cuales se pueden

expresar.

Existen diversos tipos de mensajes, los cuales deben ser empleados por cualquier
miembro de la organizacion, y preferentemente, se debe utilizar la comunicacion
formal, para que no haya malentendidos, entre colaboradores y directivos, o entre
bien directivos y clientes, que puedan llegar a danar la relacién cliente -

organizacion.
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ANEXOS



Anexo 1:

Modelos de Encuestas

ANALISIS INTERNO



Empresa Azul S.A.
Encuesta dirigida al personal en general administrativo de la Empresa

Obijetivo: Establecer si el personal de la organizacion se encuentra informado de la
existencia de planes para la toma de decisiones gerenciales

Preguntas: (sefale con una X su respuesta)

1.- ¢Los principios y valores constan en algin documento de la empresa?
a) si b) no c) no sabe

2.- ¢,conoce usted la mision de Azul?
a) si b) no c) no sabe

3.- ¢,conoce usted la vision de Azul?
a) si b) no c) no sabe

4.- ¢la compaiiia cuenta con organigramas?
a) si b) no c) no sabe

5.- ¢la empresa tiene procedimientos documentados?

a) si b) no c) no sabe

6.- ¢ para la ejecucion de proyectos, la empresa tiene detalles de costos y presupuestos?
a) si b) no c) no sabe

7.- ¢la estructura organizacional es flexible?
a) si b) no c) no sabe

8.- ¢la comunicacion y el control gerencial se considera?
a) alta b) media c) baja

9.- ¢la motivacion y compromiso de empleados es?
a) alta b) media c) baja

10.- ¢ el directorio tiene un liderazgo?
a) autocratico b) democratico c) liberal

11.- ¢ existe un procedimiento de comunicacion entre las diferentes areas?
a) si b) no c) no sabe

12.- ¢ considera apropiada la gestion de comunicacion entre las areas de soporte?
a) si b) no c) no sabe

13.- ¢ considera apropiado el control de gastos internos de la empresa?
a) totalmente b) medianamente c) no
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Empresa Azul S.A.
Encuesta dirigida al personal del Area Financiera

Objetivo: Establecer si existe coordinacion del area financiera con otras areas

Preguntas: (sefale con una X su respuesta)

1.- ¢, se manejan indicadores financieros claros?
a) si b) no c) no sabe

2.- ,cumplen con los presupuestos las areas de proyectos?
a) si b) no c) no sabe

3.- ¢ el nivel de cartera vencida es?
a) alta b) media c) baja

4.- ;{se cumple el porcentaje de financiamiento establecido en las licitaciones?
a) si b) no c) no sabe

5.- ¢ existe capacitacion al personal de planta en temas financieros?
a) si b) no c) no sabe

6.- ¢ para la ejecucion de proyectos, la empresa tiene detalles de costos y presupuestos?
a) si b) no c) no sabe

7.- ¢ se manejan variables macroecondémicas para la toma de decisiones?
a) si b) no c) no sabe

8.- ¢ se tienen reportes rapidos de gastos generales y por proyectos?
a) alta b) media c) baja
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Empresa Azul S.A.
Encuesta dirigida al personal del Area de Procura y Bodegas

Objetivo: Establecer si existe coordinacion del area de procura con otras areas

Preguntas: (sefale con una X su respuesta)

1.- ¢la experiencia del personal de compras es?
a) alta b) media c) baja

2.- ¢ se tiene proveedores calificados tanto nacional como internacionalmente?
a) alta b) media c) baja

3.- ¢ se cumple a tiempo con los requerimientos de los proyectos?
a) alta b) media c) baja

4.- ¢ el control de inventarios es?
a) alta b) media c) baja

5.- ¢ existe capacidad de almacenaje en las actuales bodegas?
a) si b) no c) no sabe

6.- ¢ se informa el status de compras y envios de materiales a campo?

a) si b) no c) no sabe
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Empresa Azul S.A.
Encuesta dirigida al talento humano

Objetivo: Establecer si existe buena gestion de talento humano en la empresa

Preguntas: (sefale con una X su respuesta)

1.- ¢{ Como se siente trabajando en Azul?
a) satisfecho b) algo satisfecho c) insatisfecho

2.- ¢la capacitacion recibida en la empresa para la buena ejecucion del trabajo es?
a) muy buena b) buena c) mala

3.- ¢ha sido tomado en cuenta para cursos de capacitacion?
a) alta b) media c) baja

4.- ;recursos humanos satisface a las necesidades de los empleados?
a) si b) no c) no sabe

5.- {Como se siente con el proceso de induccion recibido?
a) satisfecho b) algo satisfecho c) insatisfecho

6.- ¢ Cual es su percepcion referente a estabilidad laboral?
a) alta b) media c) baja

7.- ¢ Cual es su percepcion referente a procesos comunicativos generales?
a) alta b) media c) baja
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Empresa Azul S.A.
Encuesta dirigida al personal en general — Capacidad tecnoldgica

Objetivo: Establecer si existe buena capacidad tecnoldgica

Preguntas: (sefale con una X su respuesta)

1.- ¢la capacidad instalada del hardware le parece adecuada?
a) si b) no c) no sabe

2.- ¢ el nivel de software operativo es?
a) muy buena b) buena c) mala

3.- ¢la estandarizacion de procesos es?
a) muy buena b) buena c) mala

4.- ¢la inversion en tecnologia es?
a) muy buena b) buena c) mala

5.- ¢el nivel de cultura informatica es?
a) muy buena b) buena c) mala

100




Empresa Azul S.A.
Encuesta Capacidad Competitiva

Objetivo: Establecer si existe buena capacidad competitiva

Preguntas: (sefale con una X su respuesta)

1.- ¢la calidad de los proyectos es?
a) muy buena b) buena c) mala

2.- ¢la lealtad y satisfaccion del cliente es?
a) muy buena b) buena c) mala

3.- ¢la participacion en el mercado es?
a) alta b) media c) baja

4.- ¢ se realiza investigacion de mercado?
a) si b) no c) no sabe

5.- ¢ se tienen politicas de alianzas estratégicas?
a) si b) no c) no sabe

6.- ¢la posicion de la empresa entre sus competidores es?
a) muy buena b) buena c) mala
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Anexo 2:

Modelos de Encuestas

ANALISIS EXTERNO



Empresa Azul S.A.
Encuesta dirigida a Proveedores

\ Obijetivo: Establecer la capacidad de respuesta de los proveedores ante la empresa

Preguntas: (sefale con una X su respuesta)

1.- la capacidad del proveedor ante un requerimiento es
a) buena b) regular c) deficiente

2.- la solicitud de requisiciones es oportuna por parte de Azul
a) siempre b) ocasionalmente C) nunca

3.- los reclamos se comunican oportunamente
a) siempre b) ocasionalmente C) nunca

4.- las condiciones de pago son negociables
a) siempre b) ocasionalmente C) nunca

5.- considera que Azul es un cliente que cumple sus compromisos
a) siempre b) ocasionalmente C) nunca
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Empresa Azul S.A.
Encuesta dirigida a Clientes

\ Obijetivo: Establecer la capacidad de respuesta de Azul ante los Clientes

Preguntas: (sefale con una X su respuesta)

1.- ¢ Cual es su satisfaccion general con Azul?
a) satisfactoria b) algo satisfactoria c) insatisfactoria

2.- ¢ Cual es su satisfaccion general con nuestros proyectos?
a) satisfactoria b) algo satisfactoria c) insatisfactoria

3.- la entrega de las obras esta regida estrictamente al cronograma presentado
a) siempre b) ocasionalmente C) nunca

4.- existe retroalimentacion una vez entregados los proyectos
a) siempre b) ocasionalmente C) nunca

5.- considera que Azul es un proveedor de servicios que cumple sus compromisos
a) siempre b) ocasionalmente C) nunca

6.- ¢, Considera los precios de Azul?
a) altos b) medios c) bajos
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