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RESUMEN

El presente trabajo muestra un breve analisis sobre el uso de las TIC’s
dentro del Ecuador, en este caso nos hemos enfocado a una de las

empresas publicas que es Tame Linea Aérea del Ecuador.

En cuanto a la investigacion se realizd técnicas enfocadas a recabar
informacion que nos pueda ayudar a tener un panorama claro de lo que

son las TIC'’s dentro de nuestro pais.

Se han analizado las nuevas tecnologias que esta empresa utiliza para
difundir su informacion y darse a conocer al publico y la importancia de las
nuevas tecnologias dentro de este campo profesional que es la aviacion

comercial.

Tame Linea Aérea del Ecuador es una aerolinea que cuenta con casi
cincuenta afios de creacion y dentro de su progreso en el pais ha tenido
que ir renovando no solo operativamente sino también en la parte
comunicacional brindando de esa forma una imagen mas fresca e

innovadora a sus clientes.

Uno de los puntos mas importantes en esta empresa es que dentro de las
nuevas tecnologias ha implementado un simulador de vuelo que permite
al cliente interactuar en acciones simuladas de un piloto, que presenta
misiones de vuelo a diferentes paises, lo que lo muestra mas interesante
al igual que emergencias, las mismas que pueden ser realizadas por los

gue tienen la curiosidad de poder volar aunque solo sea en un simulador.

Con respecto a la Web 2.0 se han utilizado varias herramientas entre ellas
una péagina en el Facebook, videos en You Tube entre las mas
importantes; se ha creado un Blog corporativo Illamado
www.queremosquellegueslejos.com el mismo que permite que sus
clientes escriban una historia o qué es lo que les motiva para llegar lejos y

cumplir sus mas grandes suefios, de esta forma dan a conocer



promociones, precios e informacion de la empresa, lo que le permite a

Tame que el publico interactué con la empresa.

De la misma manera, su pagina Web es un medio importante de
informacion, sin embargo, es vista de una manera estética por cuanto no
proyecta innovacion ni interaccion con el visitante. Permite al usuario
realizar una revision estandar de precios e informacién basica que podria
ser mejor aprovechado con el branding realizado por la empresa a través

de su agencia de comunicacion integral, no hace mucho tiempo atras.



INTRODUCCION

El presente trabajo investigativo presenta una estudio sobre las TIC'S
dentro de la empresa Tame Linea Aérea del Ecuador. Los medios
tecnologicos avanzaron con el tiempo, dentro del Ecuador ahora no es
una realidad lejana, ahora las Tics nos ofrecen nuevos campos de
desarrollo como es la educacion, salud, la informacion, el medio ambiente

el ocio, etc.

Pero realmente esta sociedad de la informacion se va a definir en relacién
a mecanismos como la produccién, el tratamiento y la distribucion de la

informacion, en este caso enfocado a la aerolinea Tame.

El uso de las nuevas tecnologias por parte de los medios de
comunicacion en el Ecuador ha permitido el desarrollo de la participacion
activa de los receptores dentro del proceso comunicativo, sin embargo
dentro de la empresa que hemos realizado el andlisis del uso de las TIC’s
se pudo observar varias falencias que irdn sobresaliendo en el desarrollo

de la investigacion.

Hoy por hoy vivimos en un mundo globalizado donde la tecnologia nos
invade, la comunicacion es diferente y es por esta razén que no podemos
resistirnos a los cambios porque ya son parte de nuestras vidas, por lo
que muchos medios de comunicacion también han tenido que cambiar

sus estrategias para implementar las innovaciones tecnoldgicas.

Una de las herramientas mas importantes en el avance de las nuevas
tecnologias ha permitido a las instituciones publicas y privadas,
consideren al internet como una de las principales herramientas basicas
de informacién por su gran alcance, debido al abaratamiento en sus
costos y a la masificacion de la informacion. En este caso, Tame Linea
Aérea del Ecuador se encuentra en una etapa de proceso de
implementacion de las nuevas tecnologias que las puede desarrollar a un
largo plazo. En el transcurso del primer semestre del 2010, la empresa
tuvo un proceso de transicion de su agencia de publicidad al cambiar el

3



proceso de branding realizado en primera mano por la agencia La
Facultad, presentando un cambio de imagen innovador el mismo que
ahora fue adoptado por la agencia Publicitas S&S, con el fin de mantener

la misma estrategia comunicacional.

Dentro de este semestre analizado con la empresa, se pueden captar
varias falencias en el sentido de implementacion total de las nuevas
tecnologias, en este caso, se podria decir que la agencia por falta de
presupuesto por parte de Tame, pero el departamento de Comunicacion
Social podria replantear el trabajo que realiza la agencia para
empoderarse de algunas estrategias que bien pueden ser manejadas y

aplicadas desde su mismo entorno.

Hay que tomar en cuenta la apertura de la empresa para brindar su
informacion, que va mas alla de aquella publicada en su pagina web, que
es su principal herramienta de comunicacion. La investigacion realizada
permiti6 ver el resquebrajamiento entre sus departamentos
administrativos, ya que no se ve un trabajo conjunto sino mas bien
aislado, lo que no permite un trabajo efectivo brindando una comunicacién

oportuna y eficaz.

La misma Direccion de Comunicacion Social y Relaciones Publicas se ve
limitada en su accionar por cuanto, no solo trabaja de manera coordinada
con el Directorio, sino que su principal problema es el trabajo
indistintamente con los demas departamentos e incluso con la misma
agencia de publicidad que es la que estda manejando la parte
comunicacional de la empresa, lo que indica la falta de conocimiento y
actualizacion en las nuevas tecnologias por parte de su personal, radica
en un problema de costos para la empresa ya que éstas bien podrian ser
asesoradas directamente y no depender tanto de la agencia. Es
importante que Tame Linea Aérea del Ecuador cree la necesidad de
implementar nuevas herramientas dentro de su institucion, con el fin de
gue sus clientes puedan fidelizar su marca, con la ayuda de las

herramientas web.



CAPITULO |

USO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION DE
LAS ORGANIZACIONES ECUATORIANAS, CON ENFOQUE A TAME
LINEA AEREA DEL ECUADOR

1.1. Importancia de utilizar las TIC’s como herramientas actuales de

comunicacion

Las maquinas ampliaron nuestras
capacidades fisicas, las TIC amplian
nuestras capacidades intelectuales
(potencian  unas 'y abren  nuevas
posibilidades)...

Joan Marquez

La humanidad desde sus origenes ha generado el crecimiento y
expansion de la poblacién y por consiguiente de la sociedad en su
conjunto, que a lo largo de la historia ha originado la aparicion de
diferentes formas para comunicarse; hoy por hoy el avance de la
tecnologia permite a este mundo desarrollar capacidades no imaginadas
por el hombre y tan dificiles de creer, que hoy se encuentran presentes

en nuestra vida diaria.

Estas tecnologias han servido para facilitarnos nuestras actividades en la
mayoria de los campos, en su mayor parte, han facilitado el desarrollo de
la sociedad y nos han dotado de herramientas para afrontar problemas
gue, hasta entonces, no tenian solucién con los medios existentes en ese

momento.

En la actualidad, las tecnologias que en mayor medida estan influyendo
en la sociedad, son las relacionadas con la informatica y las
comunicaciones, en las que podriamos afirmar que se destacan

principalmente dos: el Internet y las comunicaciones méviles. De hecho se



dice que estamos en un nuevo tipo de sociedad denominada Sociedad

de lainformacién.

La importancia de estas tecnologias no se queda relegada a un segundo
plano, ya no son una mera herramienta de comunicacion o trabajo, sino
que a dia de hoy son una de las causas fundamentales del cambio

estructural de la sociedad.

Este cambio lo podemos ver tanto a nivel econémico, donde las nuevas
tecnologias constituyen uno de los motores fundamentales del
crecimiento, como en las relaciones sociales, que han cambiado

radicalmente en los Ultimos afios.

Si nos paramos a reflexionar sobre los cambios surgidos en la sociedad
derivados de las nuevas tecnologias, la primera idea que nos viene a la
mente es el gran avance que supone tanto a nivel laboral como personal y

social.

Gracias a estos avances se ha logrado poner en comunicacion a sectores
de poblacién muy distantes entre si y que anteriormente no podian tener
una relacion tal y como la entendemos hoy. Ademas estas tecnologias no
estan sujetas a fronteras, lo que ha permitido una universalizacion de las
relaciones y la informacién, hasta tal punto que las acciones que
realizamos diariamente estan en determinadas ocasiones, condicionadas
por sucesos que ocurren a miles de kildmetros de distancia, y esto no
seria posible en caso de no existir estos avances, al no tener los medios

para obtener esta informacion en el momento en el que esta sucediendo.

Las nuevas tecnologias ponen a nuestra disposicion el impacto que tienen
en la sociedad, entendiendo esta como el conjunto de relaciones sociales

gue se establecen entre los individuos pertenecientes a la misma.

El internet es un aporte que dio paso al desarrollo de la humanidad y se
fue transformando en una de las herramientas mas poderosas, aunque en

paises latinoamericanos su accesibilidad es reducida, pero aun asi, los



medios de comunicacion se han planteado con una visiéon futurista que
hoy por hoy estan permitiendo que en el plano de la comunicacién el

cliente pase de ser un simple cliente pasivo a un cliente activo.

Por lo tanto resulta fundamental contar con la informacion oportuna para
tomar las mejores decisiones en el momento adecuado, ya que es
evidente que las nuevas tecnologias constituyen un elemento
indispensable que estan en continuo desarrollo y listas para ser aplicadas

dentro de cualquier empresa.

Actualmente, cuando hablamos de las TIC'S en la comunicacion,
podemos decir que dentro de esta, ha permitido un desarrollo y la

participacion activa de los receptores al interior de un proceso informativo.

1.2. Implementacion de las tecnologias de informacion vy

comunicacion en comunicacion corporativa

La implementacion de las nuevas tecnologias ha apuntado que nuevas
apariciones surjan a través del publico y los medios de comunicacion
tradicionales apegados al desarrollo de estas tecnologias, han hecho que

estas apariciones sean totalmente innovadoras y alcanzables.

La introduccién de las tecnologias de la informacion, la informatica y las
telecomunicaciones no solo provocan cambios en la economia sino

también en las empresas, las organizaciones del mundo.

A las empresas ya no solo se tienen que preocupar por la opcion de sus
clientes o empleados sino también por un conjunto de publicos que se
empiezan a denominar como grupos de interés (accionistas, trabajadores,
consumidores, competidores, intermediarios, administraciones y sociedad

en general).



1.2.1. ¢ Qué son las TIC”’S?

La implementacion de las nuevas tecnologias en la comunicacion a traves
de sus caracteristicas son una herramienta con las que las empresas
cada vez obtienen mejores resultados, en la comunicacion corporativa el
acceso de las diferentes herramientas permite un mejor manejo en la

parte comunicacional.

De acuerdo a MAJO & MARQUES (2001) en Las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion (TIC) “Cuando unimos estas tres palabras
hacemos referencia al conjunto de avances tecnologicos que nos
proporcionan la informética, las telecomunicaciones y las tecnologias
audiovisuales, que comprenden los desarrollos relacionados con los
ordenadores, Internet, la telefonia, los "mas media", las aplicaciones
multimedia y la realidad virtual. Estas tecnologias bésicamente nos
proporcionan informacioén, herramientas para su proceso y canales de

comunicacion”.

3 MUNDOS DONDE ACTUAR

Aportaciones de las TIC

« Facil acceso a una inmensa fuente de informacién
+ Proceso rapido y fiakle de todo tipe de datos.

+ Canales de comunicacién inmediata {on/off)

+ Capacidad de almacenamiento.

+ Automatizacion de trabajos.

« Interactividad.

experiencia

- Digitalizacion de toda la informacion.

[necesidades




A partir de ahi la Internet pasod, de ser un instrumento experto de la
comunidad cientifica a ser una red de facil uso que modificé las pautas de

interacciéon social.

Las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion eligen a la vez
un conjunto de innovaciones tecnolégicas pero también las herramientas

que permite una redefinicion radical del funcionamiento de la sociedad.

Dentro del contexto social, la comunicacion mantiene una estrecha
relacion con las tecnologias de la informacion y la comunicacion debido a
que se han convertido en una poderosa herramienta que facilita
informacion, comunica y potencia el desarrollo de habilidades y nuevas
formas de construccién del mensaje; en otras palabras, la comunicacion

de hoy practica nuevas formas de construir una cultura digital.

Con las innovaciones tecnoldgicas, el publico no quiere ser mas que un
receptor de la informacion procesada, sino que pretende abrirse hacia
nuevos campos de participacion, el receptor, el hombre, el publico en
general, desea expresarse para que mucha gente reciba su mensaje o lo

que quiere transmitir.

La convergencia digital de medios de producciones culturales e
informativas, segun lo explica Francisco Campos (2009) “reorganiza los
modos de acceso a estos bienes y las formas de comunicacion, la
convergencia esta articulando una integracion multimedia que permite ver
y escuchar el mévil, la palm o el iphone audio, imagenes, textos escritos y
transmision de datos, fotos y videos; ni los hébitos actuales de los
lectores-espectadores-internautas, ni la fusibn de empresas que antes
producian por separado permite concebir por separado los textos y las

imagenes o su distribucion, es decir la comunicacién multimedia”.

Las organizaciones invierten en ideas, en pensamiento estratégico, a
través de la externalizacion, cambian algunos conceptos de marketing y

comunicacioén, centrados en el valor estratégico, gestion de la reputacion,
9



gestion de la inteligencia, social media, Responsabilidad Social

Corporativa (RSC), gestion de la calidad total.

Los medios y las técnicas de comunicacion tradicionales pierden frente a
nuevas formas de relacion comunicativa y presentan desconfianza hacia

medios y relaciones tradicionales.

Las relaciones con los medios se llenan de desconfianza y competencia,
crisis de reputacion, confianza y credibilidad de las empresas y

departamentos de comunicacion.

Los medios pasan a ser mas que una oportunidad, un problema para la
sociedad y organizaciones de comunicacion. Se ponen en cuestion la
credibilidad, objetividad, la calidad y la misién tradicional de los medios:
Conflictos de poderes, debate sobre la television basura, el periodismo de
impacto, la comunicacion basura, los politicos como actores de los
informativos de ficcion del prime time de television, preocupados mas del

telediario que de gobernar.

La sociedad espectaculo, el periodismo de convalidacion fabricado para
satisfacer los intereses del publico que compra el periédico para que

convalide fobias mas que reflexiones.

Los productores y los consumidores se empiezan a relacionar
directamente sin necesidad de la relacion con los medios. Todo un
problema para la publicidad tradicional y para las relaciones publicas

convencionales.
Estamos hablando de nuevas redes sociales de comunicacion y nuevos

modelos de negocio: transaccional (eBay), no transaccional (economia

atencion), identificacion, mercado en linea, venta de informacion de

10



usuarios, bartering, product placement, merchandsing, publicidad

contextual.

“El ciclo de vida de las industrias de la comunicacién se acelera de forma
notable y por ello es preciso revisar la creatividad, ideas, estrategias,
branding y reputacion”. (Campos, CONVERGENCIA DIGITAL,
ECONOMICA Y CULTURAL, pag. 1)

Junto a los conceptos de sociedad de la informacion y globalizacion
surgen otros como convergencia digital, industrias culturales y de la
comunicacion, industrias creativas, sociedad del conocimiento, redes
sociales virtuales de comunicacion y otras nuevas formas de
interconexidn o colaboracién a través del internet. Conceptos y cambios
gue afectan a los medios e instrumentos de comunicacion de masas pero

también a las relaciones interpersonales y de las propias organizaciones.

Las empresas no pueden ser ajenas a sus impactos ni dejar de establecer
estrategias para poder navegar en ese nuevo océano de informacion y

comunicacion.

La nocion de sociedad de la informacién, segun el francés André Mattelart

(2007), “se ha impuesto como logotipo de la llamada globalizacion”

1.2.2. Herramientas de las Tics en comunicacién corporativa

Las ventajas que ofrecen las
herramientas son ilimitadas podemos
participar directamente dentro de
cualquier medio, en la Web 2.0 nos
podemos encontrar un sin nimero de

aplicaciones lo que permite mantener

al publico mas interesado en participar

11



y conocer que los demas son tomados en cuenta en decisiones ya sean
de mucha o poca importancia, lo importante es que pasan a ser de

publicos pasivos a activos.

Las nuevas tecnologias estan teniendo un papel protagonista a la hora de
buscar soluciones de conciliacion en las empresas pero siempre teniendo

en cuenta las particularidades de cada sector.
1.2.2.1. Utilizacion de recursos web:

LA WEB 2.0

Y es que cuando el web inicio, nos encontrabamos en un entorno estético,
con paginas en HTML que sufrian pocas actualizaciones y no tenian

interaccion con el usuario.

El término de Web 2.0 tenemos que remontarnos al momento en que Dale
Dougherty de O’Reilly Media utilizé este término en una conferencia en la
gue compartié una lluvia de ideas junto a Craig Cline de MediaLive. En

dicho evento se hablaba del renacimiento y evolucion de la web.

Las nuevas tecnologias Web 2.0 estdn cambiando las relaciones entre
los consumidores y las empresas. La facilidad de uso de estas nuevas
herramientas de comunicacion social (blogs, wikis, podcast, redes
sociales, videos, etc.), pero sobre todo su gratuidad, ha hecho que el

consumidor se haya convertido en el principal protagonista de la Red.

12



En los ultimos afios hemos visto como ha evolucionado la web 2.0, a tal
punto que los directivos de empresas, organizaciones e instituciones se
han visto en la necesidad de formar parte de esa plataforma interactiva
global, que permite al usuario interactuar y obtener informacion valiosa

acerca de lo que la gente quiere realmente conocer.

Hay que tomar en cuenta que los datos que aportan los visitantes son
de vital importancia para el crecimiento de un sitio web, por ello, estos
espacios deben ser lo suficientemente flexibles para permitir que la
gente colabore y participe activamente, por ello , me parece muy

acertado que lleven el nombre de red social.

Todos somos generadores de informacion, todos participamos de
manera sencilla a través de diferentes servicios que ofrece este
sistema, donde las comunidades virtuales son las que ponen el link
hacia el futuro hacia la construccion de una cultura de identidad y sobre

todo de agregar valor de cambio.
RELACION ON-LINE: WEB 2.0

— Interaccién en la comunicacion

— Transformacion de modelo de comunicacion
— Chat, redes sociales, foros de discusion, e-mail, blog

— Informacion vs. participacion

EMPRESAS E INTERNET

El Internet ha permitido a todo tamafio de empresas estar presente en
todos los mercados y la identificacion tanto de la empresa como del

publico o consumidores.

Actualmente el posicionamiento de buscadores y el analisis y la

adopcion de una actitud proactiva, redunda en la obtencion de
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informacion estratégica para la actuacion on-line de las empresas, sino

también para el mundo real

Entorno Dinamico, Competitivo y Cambiante creciente adopcion de
soluciones basadas en servidores Incremento de soluciones Internet /
Intranet Para favorecer la comunicacion Auge de soluciones movilidad:
PDA POCKECT PC WAP Tendencias Mercado TECNOLOGIA Los
navegadores aceptados por interfase de aplicaciones Confianza en las

nuevas tecnologias.
BITACORA CORPORATIVA

Una bitacora corporativa constituye una excelente sala de prensa
virtual, donde pueden ponerse las herramientas 2.0 al servicio de la
informacion periodistica. Al estilo de SHIFT: post noticiosos, imagenes
en Flickr, videos en Youtube, antecedentes en del.icio.us, perfiles en
LinkedIn, subscripciones RSS, etiquetas de Technorati... El clipping

dictaminara su éxito.

Los clientes piden: Mas comodidad nuevos canales, productos hibridos,
reduccion costes, suministro, tendencia en negocios: Globalizacion
Centralizacion, Innovacion, eBusiness esta acelerando:

—

Comunicacion Colaboracion eCommerce El Business y la %

Colaboracion estan transformando los negocios La Empresa
Virtual ERP Multi-Empresa Red Comercio al Colaborativo a Un nuevo

modelo de negocio emerge La Empresa Fisica

Empresa Virtual

— Multimedia

— Television por satélite

— CD-ROM en diferentes formatos
— Hipertextos

— Video interactivos
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— Teletexto

— Informatica

— Tele y video conferencias

— Los sistemas de expertos

Correo electrénico

-  Telematica
- Realidad Virtual

Blog corporativo

10.

11.

12.

13.

. Difusion de ideas y contenidos o

8 Blogger

!

H)
i
=3
@

. Orientacion hacia el liderazgo

. Creacion de una comunidad

. Incremento de ventas

. Informacién rapida a los clientes
. Posicionamiento en buscadores
. Aumento de enlaces

. Obtencion de subscriptores

. Recogida de sugerencias sobre productos

Atencién al cliente

Relacién con los Medios

Respuesta a las criticas

Registro de clientes
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14. Gestién de Crisis

1.3. SITUACION ACTUAL DE LAS TIC’S EN EL PAIS.

Las TICs en Ecuador se vienen desarrollando desde hace varios afos, se
ha encontrado que algunos paises como se han adoptado politicas de
TICs para el desarrollo de su economia y bienestar de sus habitantes, de
la misma forma, han realizado un seguimiento minucioso sobre el avance
de las TIC.

Ecuador como pais Latinoamericano aun se encuentra en una fase de
desarrollo y aplicacion de las TICs, aunque se han adoptado varias
estrategias para la implementacion de tecnologia tanto en educacion,
Salud y en el sector empresarial, obteniendo como resultado grandes

logros.

El INEC presenta un estudio para identificar el estado de situacion en
Ecuador de las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones TIC’s,
realiz6 una encuesta a 20.220 hogares, siendo 1.685 sectores en 127
ciudades, movilizando mas de 40 personas y utilizando todas sus oficinas

regionales para levantar la informacion.

La estructura de los organismos que gestionan las politicas publicas de
TIC es jerarquica, vertical, centralizada y con fuertes vinculos al poder
ejecutivo, lo que la expone a influencias y restricciones provenientes de
las tenciones y negociaciones que se viven en los escenarios politicos y
econdémicos del pais en general y del sector de las comunicaciones en

particular.

Segun datos de la ultima encuesta del Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos (INEC) sobre Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
(TIC), efectuada en diciembre de 2009, cuyos resultados fueron dados a

conocer, la telefonia celular llega al 73,7% de los hogares ecuatorianos,
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mientras que la fija se ubica 38 puntos porcentuales mas abajo, es decir

llega al 35,6% de familias.

Este fenbmeno se da principalmente en los sectores urbanos, sin

embargo en las areas rurales se nota un crecimiento de la telefonia fija,

en 2009, del 2%, en relacion al afio precedente, hecho que se explica por

las entregas y comercializacion de lineas que la CNT EP ha realizado

desde el ano anterior.

La incidencia de los actores de la sociedad civil en las decisiones de

politicas publicas y en la formulacion de proyectos concretos es posible y

necesaria.

En el Ecuador el sector de Telecomunicaciones se regula, ejecuta y
controla a través de cuatro entidades independientes, que a pesar de
tener claramente definidas sus funciones, normalmente disputan estas

funciones en base a intereses coyunturales:

El Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL).

Ente administrador y regulador de las Telecomunicaciones.

El Consejo Nacional de Radiodifusion y Television (CONARTEL).
Ente administrador y regulador de las Telecomunicaciones.

La Secretaria Nacional de Telecomunicaciones (SENATEL)

La Superintendencia de Telecomunicaciones (SUPTEL).

Ente de Control de las Telecomunicaciones.

Una posible fusién de estas entidades agilitaria el desarrollo del sector,
que se ha caracterizado por una lentitud e ineficiencia tales, que el pais
vive un retraso marcado a nivel regional en cuanto a costos y

velocidades de acceso a los servicios de telecomunicaciones.
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El cambio a un modelo libre de mercado en la oferta de servicios, ha
favorecido el desarrollo de la infraestructura de telecomunicaciones del
pais, tras el ingreso de compafias privadas al mercado ecuatoriano.

Fomentando la libre competencia y asi beneficiando al consumidor

A nivel de Telefonia se tienen los siguientes indices (2006):

- Telefonia Fija: 13%

- Telefonia Movil: 58%
Esta marcada diferencia se debe al monopolio estatal que se manejo
hasta el afo 1997. Sin embargo tanto el estilo y esquema de
planificacibn que promueven las instituciones del sector de
Telecomunicaciones por el cual se concentra en manos de pocos
funcionarios especializados y de consultores las tareas de planificacion
publica; y, por otra parte, la falta de iniciativa y preparacién de las
organizaciones sociales y ONG para acercarse a los procesos de
planificacidbn publica con propuestas y posiciones concretas, han
determinado que hasta la presente fecha haya muy baja participacion e

incidencia de la sociedad civil en la planificacion publica de TIC.

Ecuatorianos en Ecuador: 13'835.340
“N (agosto 2008)

o s Ecuatorianos fuera de Ecuador:
e B ?w 1'571.450 (mayo 2008)
- Total de ecuatorianos: 15'406.790

Accesos alas TIC
— Televisores 80% Hogares
— Radio 90% Hogares
— Television por cable:
36% (Nov. 2006)
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CAPITULO I

ESTRUCTURA DE TAME LINEA AEREA DEL ECUADOR

2.1. Tipo de entidad, mision y vision de la misma

Tame Linea Aérea del Ecuador es una entidad

tame 3

funcionamiento es totalmente autbnomo en los campos administrativo y

adscrita a la Fuerza Aérea Ecuatoriana (FAE), cuyo

financiero, no recibe aportaciones gubernamentales y crece sustentada
en los ingresos que genera su propia actividad, aspecto que le ha
permitido llegar a ubicarse como una empresa solida en el campo
financiero con un patrimonio propio conformado por su flota de aviones,
infraestructura aeronautica, oficinas y puntos de venta dentro del territorio

ecuatoriano.

Tame Linea Aérea del Ecuador proporciona servicio de transporte aéreo
nacional e internacional de excelencia, con los méas altos estandares de
seguridad y cuidado del medio ambiente, con personas comprometidas y
competentes, conociendo a sus clientes y esforzandose para sobrepasar
sus necesidades y expectativas, asi como estableciendo relaciones de

mutuo beneficio con sus proveedores.

Esta comprometida con la mejora continua, prevencion de dafos y
cumplimiento de requisitos y legislacion nacional e internacional aplicable,
para beneficio de todas las partes involucradas en el sistema aeronautico

del pais.
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Mision de Tame Linea Aérea del Ecuador:

Proporcionar transporte aerocomercial nacional e internacional, con
aviones modernos, garantizando a sus clientes altos estandares de

calidad, eficiencia y seguridad.

Visioén:

Mantener el liderazgo nacional, ser preferida por la calidad de su servicio

y proyectarse internacionalmente.

Valores:

Tame Linea Aérea del Ecuador se mantiene y cumple con los siguientes

Valores Institucionales:

Servicio
Refleja el amor, la vocacion y la asistencia a los demas. Es el afecto, la
cordialidad el respeto y la amabilidad en el trato con nuestros clientes,

viajeros, socios comerciales y compafieros.

Integridad
Somos colaboradores confiables, honestos, leales con nuestros clientes y

con nuestra organizacion, y con alto sentido de la responsabilidad, en

todos nuestros actos.

Compromiso
Exigencia asumida por voluntad propia, empleando nuestras mejores

capacidades para el cumplimiento de lo encomendado y el logro de los

objetivos de nuestra organizacién
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2.2. Historia de Tame Linea Aérea del Ecuador. A quién esta dirigida.

Qué tipo de comunicacion realiza

La creacion de TAME fue producto de una combinacion inteligente entre
cubrir una necesidad de autofinanciamiento de la Fuerza Aérea del
Ecuador y la decision de brindar un servicio patriético de transporte aéreo

a las zonas mas alejadas del pais.

Cada vez era mas imperativo lograr altos niveles de entrenamiento para
los pilotos de la FAE, lo cual a su vez, exigia grandes gastos; junto a esta
necesidad, se volvia indispensable la integracion nacional, especialmente
con las poblaciones alejadas, donde las vias de comunicacion eran
minimas o inexistentes. Precisamente, la organizacion de este servicio,
dio una nueva oportunidad de entrenamiento a las tripulaciones de la
FAE, ya que realizan vuelos en las rutas rechazadas por empresas de
aviacion comerciales, por no considerarlas rentables, como el tan

esperado servicio a la extensa y rica Region Oriental.

Fueron estos factores los que inspiraron al coronel Luis A. Ortega, para
realizar una propuesta formal de crear una aerolinea. Lo hizo a travées de
su tesis de grado para el ascenso de grado militar de capitan a mayor, en
la cual plante6 el esquema organizativo, los costos de operacion, las rutas

y los objetivos a cubrirse.
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Esta propuesta tuvo el total respaldo del Comandante General de la
Fuerza Aérea del Ecuador, coronel Guillermo Freile Posso, quien dio su
autorizacion para la creacion de TAME. "Nuestras metas siempre fueron
ambiciosas, trabajar con mistica y dedicacion para situarla como la mas

importante aerolinea”, Coronel Ortega.

Progresivamente TAME fue creciendo en infraestructura y usuarios. Los
recursos que se iban obteniendo en las rutas que resultaban mas
rentables, se los reinvertia en el mejoramiento de la flota de aviones,
instalaciones y otros elementos necesarios para la operacion adecuada,
asi, Tame Linea Aérea del Ecuador, fue fundada el 17 de diciembre de
1962.

Era diciembre, el Ultimo mes de ese afio que marcé el inicid6 de las
operaciones aéreas de TAME. Los recuerdos de ese primer vuelo
comandado por Teodoro Malo en la ruta Quito - Esmeraldas - Bahia -
Manta - Guayaquil - Cuenca - Quito, estan aun frescos en la memoria de
quienes han seguido de cerca la trayectoria de TAME, la aerolinea
comercial cuyo crecimiento en sus 48 afios de vida la ha convertido en la
mas prestigiosa representante de la transportacion aérea del Ecuador a

nivel internacional.

Con Tame se produjo una real y positiva integracidbn nacional, que
aproximé a las ciudades limitrofes del sur y norte del pais con otras
importantes de la costa, sierra y oriente, sin reparar en el factor
econdémico, pues algunas de las rutas no cubrian totalmente los gastos de
operacion, no obstante gratificaron la aspiracion de servicio del personal
de la FAE y el sentimiento patriético de contribuir al progreso del Ecuador

por encima de cualquier recompensa.

En diciembre de 1962 se inauguraron los vuelos a las poblaciones

orientales de Pastaza, Sucua y Tena, en donde se llevo a efecto la
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entrega de un avion C-47 y se realizé un vuelo especial con autoridades

en la ruta Quito-Guayaquil-Quito.

La historia de esta aerolinea de bandera nacional recuerda que la primera
sala de recepcion de pasajeros se la adecué con muebles que habian
pertenecido al Casino de Oficiales de la Primera Zona Aérea. Igualmente,
en las aeronaves C-47 Dakota se debieron adaptar sus incomodos
asientos laterales. Estos comienzos limitados en infraestructura
contrastan con los progresos que ha tenido a lo largo de su vida TAME y
que ahora la ubican como una aerolinea moderna, con una completa y

eficiente flota.

Al inicio la atencién al pasajero era precaria; no habia boletos y el
pagador de la FAE proporcionaba simplemente un recibo al momento de
abordar el vuelo. Tantos han sido los cambios en estos 46 afios de vida,
que ahora, TAME es la pionera en el pais con el prechequeo que evita al

pasajero las interminables colas frente a los counters.

Su crecimiento empresarial fue progresivo y sostenido; asi, amplié sus
rutas internas y fue cambiando el equipo de vuelo a los DC-3, DC-6,
Electra, Avro, Boeing 727-100, Boeing 727-200, Airbus A320 hasta llegar
a los Embraer 170 y 190, con los cuales, actualmente, cubren once

destinos en el Ecuador y uno en el exterior.

En todos estos afios, varios han sido los momentos que han caracterizado
cambios importantes como producto del desarrollo y modernizacion de la
actividad aeronautica. Estos cambios tienen su mejor ejemplo en los
periodos en que la aerolinea renovd su equipo de vuelo, con aviones de
moderna tecnologia. Tame al hacer la renovacion de su flota ofrece
mayores beneficios a sus pasajeros en el ambito de la seguridad,
confianza y lograr un sentido de pertenencia de los ecuatorianos para

preferir lo nuestro y volar en esta aerolinea.
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Alrededor de 4.500 pasajeros diarios se transportan en los aviones de
Tame en sus rutas nacionales e internacionales. La incorporacién de
aeronaves de Ultima tecnologia y de mayor capacidad ha permitido
ampliar el servicio y consolidar el prestigio de Tame en el mercado aéreo

comercial.

El crecimiento experimentado en sus cerca de 50 afos de vida
institucional, presenta a TAME con una nueva fisonomia con alrededor de
1000 empleados de planta y utilizando sistemas administrativos modernos
para ofrecer un servicio mas agil oportuno y orientado al cliente, quienes
reciben anualmente cursos de refrescamiento y actualizacion de
conocimientos y se sujetan a procesos de evaluacién para elevar su nivel

técnico y profesional.

Alberto Levy (2006), en “Mayonesa” dice que “el desarrollo competitivo
orientado hacia el consumidor exige un conocimiento profundo de sus
necesidades, deseos y demandas presentes y futuras”, de ahi que Tame
priorice su razon de ser, enfocando parte de su accionar aerocomercial,

ha diversas actividades que se detallan a continuacion:

MANTIENE CONVENIOS PARA TRASLADO GRATUITO DE
ENFERMOS DESDE EL ORIENTE Y GALAPAGOS

Tame mantiene un convenio con los representantes de Galapagos
suscrito el 16 de febrero del 2000, para proporcionar ayuda humanitaria a
enfermos de escasos recursos economicos mediante el transporte gratuito

al continente, asi como también desde el oriente ecuatoriano.
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TARIFAS SUBSIDIADAS PARA COLONOS DEL ORIENTE Y
GALAPAGOS

Tame mantiene tarifas especiales, que permiten subsidiar a los colonos o
residentes del Oriente y Galapagos, ofreciéndoles el transporte aéreo de

estas regiones distantes a los centros de desarrollo econémico del pais.

Tame no tiene ninguna concesion, ni subsidio en el pago de las tasas y
derechos aeroportuarios en el Ecuador que cobra la DAC en el suministro
de combustible teniendo el mismo tratamiento que cualquier otra linea

aérea.

TAME REALIZA VUELOS EN RUTAS DEFICITARIAS

Tame brinda sus servicios en rutas de accion social que no generan

rentabilidad y que son subsidiadas por las rutas rentables.

Certificaciones:

Toda la operacion de Tame estd respaldada por las siguientes
certificaciones: ISO 9001: 2000 de gestion de la calidad, ISO 14001: 2004
de gestion ambiental y OHSAS 18001:1999 sistemas de gestién de
seguridad y salud en el trabajo. Todas estas certificaciones otorgadas por
Bureau Veritas (BVQI) y acreditadas por organizaciones internacionales
(UKAS, ANAB, Y SIC).

Tame linea Aérea del Ecuador es la primera aerolinea 100% ecuatoriana

en alcanzar la certificacion internacional IOSA (IATA Operacional Safety

Audit), avalada por IATA, relacionada con la seguridad operacional.
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El programa IOSA, nace como una iniciativa de IATA en el afio 2001 y
esta orientado a satisfacer las necesidades de la industria aerocomercial

en términos de seguridad operacional.

Flota

Tame es la expresion de una empresa de éxito, aspecto que se
demuestra en el crecimiento de su infraestructura aeronautica. En sus
inicios, realiz6 las operaciones aéreas domésticas con aviones C-47. En
los afios subsiguientes incorpora aviones DC-3 y DC-6. En 1970 adquiere

dos aeronaves HS-748 Avro.

Ante el crecimiento de la demanda se ve en la necesidad de comprar 4
unidades Lockheed L-188 Electra Jet Prop, tetramotores, las cuales le
permiten dar un salto importante en su desarrollo y capitalizar los recursos
necesarios para seguir creciendo a futuro. Los L-188 Electra
pertenecieron previamente a Ecuatoriana de Aviacion, la desaparecida

aerolinea de bandera que tuvo el Ecuador.

Para finales de la década del 70 y principios de los afios 80 Tame integré
a su flota de aviones tres Boeing 727-100. Hacia mediados de los afios 80
y hasta 1992, su expansion interna y de servicio hacen posible la

adquisicién de cuatro Boeing 727-200.

En el afio de 1986 incorpora a su flota tres Fokker F28 Fellowship 4000.

Con estos equipos y una importante experiencia alcanzada a través de la
realizacion de numerosos vuelos charter a diferentes paises del mundo,
proyecta de manera decidida su futuro e incursiona en el servicio aéreo
internacional. TAME, en un esfuerzo inobjetable, consiguié dar un nuevo
salto cualitativo y cuantitativo, en diciembre de 1998, con el alquiler de su
nuevo equipo Boeing 757-200 que le permitio enfrentar el préximo milenio

con sistemas innovados de acuerdo a la demanda del mercado. TAME,
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Linea Aérea del Ecuador, se encuentra en el proyecto de renovacion de

su flota, cuyos estudios se iniciaron en el afio 2000.

Su primer paso se materializé con la incorporacion de dos aviones Airbus
A320 arrendados por TAME por un periodo de 5 afos, y que fueron
entregados en la planta de ensamblaje de la corporacion europea, en
Tolouse, fabricante de estos modernos aviones. Su operacion en las rutas
entre Quito, Guayaquil y Galapagos principalmente se inicié del dia 24 de
septiembre del 2003. SimultAneamente con la incorporacion de los Airbus
A-320 se inicio el proceso gradual de retiro de los Boeing 727-100 y 200,
por haber cumplido éstos su vida util.

Finalmente, luego de un largo proceso que ha tomado 35 meses, TAME,
ha logrado completar el 75% del proyecto de renovacion de su flota de
aeronaves. Este largo periodo comprende 10 meses de estudios, analisis
y comparaciones entre varios tipos de aviones con las caracteristicas
requeridas por las dificiles rutas que cubre la empresa, estudios que
llevaron a que su directorio decida adquirir aviones de la familia 170/190
fabricados por Embraer. La decisidn significa una carta de intencion de
compra de 2 modelos de la serie 170 y una de la serie 190, manteniendo
la posibilidad de adquirir 4 aviones mas de la misma serie 190 del

fabricante brasilero.

Los siguientes 25 meses fueron necesarios para dar cumplimiento a todas

las disposiciones legales aplicables a la aerolinea estatal.

Con la llegada en el mes de marzo del 2006 de los 2 primeros aviones
Embraer ERJ-170, y del primer Embraer ERJ-190 en el mes de junio del
2006, asi como el arribo de 2 Embraer ERJ-190 adicionales en el mes de
diciembre del 2007, TAME cuenta con 9 elementos nuevos de fabrica con
los 3 Airbus A 320-233Y con el 1 Airbus A 319.

27



En el afio 2008, los A320 fueron devueltos al lessor, dado el incremento
del costo del alquiler de las aeronaves, recibiendo en reemplazo otros 2
Airbus A320 en sustitucion a los devueltos. Uno de los aviones fue
devuelto en el ler semestre del afio, mientras el 2do en el 2do semestre.

El 25 de agosto del 2008, se incorporo6 a la flota un Airbus A319, con lo
gue se aumenta la capacidad de la flota de TAME. Mientras que en el mes
de octubre, se recibio un Airbus A320 que reemplaza al 2do A320 original.
El 25 de agosto del 2009, TAME recibe su nuevo Airbus A320 con el que
termina su plan de renovacion de flota, el mismo vino con su nuevo
pintado y logotipo con lo que TAME proyecta una imagen de

modernizacion.

Actualmente la flota de TAME estd conformada por las siguientes
aeronaves:

* 3 Airbus A320-233

* 1 Airbus A319 (135 pasajeros / 2 clases: Ejecutiva y Econémica)

* 3 Embraer ERJ-190 (104 pasajeros / clase Unica)

* 2 Embraer ERJ-170 (76 pasajeros / clase Unica)

Sobre la Comunicacién en Tame

Tame Linea Aérea del Ecuador maneja un Manual Orgénico Funcional,
que comprende varios puntos, en donde las autoridades y directivos de
Tame, con este documento “aspiran que se contribuya al fortalecimiento
empresarial; a consolidar y perfeccionar permanentemente con el
esfuerzo mancomunado de quienes hacemos Empresa, en beneficio de la
organizacion y particularmente de los funcionarios y empleados de la

misma”.

Hemos considerado para este punto de la investigacion recalcar parte de

este Manual Orgéanico Funcional, de lo cual se extrae lo siguiente:
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Capitulo V, Niveles Organizacionales

La Empresa TAME se encuentra jerarquizada con estamentos y mandos
superiores, asi como unidades de asesoramiento, control, técnico-
administrativas y operacionales, que permiten la delineacion de las
responsabilidades y el establecimiento de la cadena escalar de autoridad

y subordinacién.

Nivel Directivo:

Conformado por el Directorio, cuyo propdsito estd encaminado a
determinar las politicas y objetivos generales de gestion de TAME, las
mismas que deberan regir las actividades del quehacer empresarial en el

ambito operacional, comercial, técnico y administrativo.

Nivel Ejecutivo:

Conformado por la Presidencia y Vicepresidencia Ejecutivas, cuyo
proposito esta encaminado a establecer y dirigir los planes y programas
operacionales, de comercializacion y administrativos de la Empresa, que
permitan cumplir con las politicas y objetivos determinados por el

Directorio.

Nivel Asesor:

Conformado por: Asesoria Juridica y la Asesoria de Planificacién, cuyo
proposito estd encaminado a brindar asesoramiento, consejo, guia y
orientacion a todos los niveles jerarquicos de la Empresa, en asuntos
relacionados con el cumplimiento de sus actividades especificas y de
conformidad con las normas, procedimientos y demas instrumentos
legales y reglamentarios interno-externos que rigen la actividad

aerocomercial de TAME.

Nivel de Control:
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Conformado por la Auditoria General, cuyo propésito fundamental esta
encaminado a verificar que todas las operaciones técnico, administrativas
y financieras se realicen dentro de los parametros legales, estatuarios y

reglamentarios, asi como se cumplan las normas de control interno.

Nivel Técnico-Administrativo:

Conformado por las Gerencias de: Recursos Humanos, Logistica,
Informatica, Departamento de Comunicacién Social y Relaciones
Pablicas y, Secretaria de la Presidencia; cuyo propdsito estd encaminado
a facilitar los recursos humanos, materiales, financieros tecnoldgicos y
apoyo administrativo a todas las unidades que conforman la empresa,
para el cumplimiento eficiente de sus objetivos, asi como procurar la

racionalizacion en el uso de los mismos.

Nivel Operativo:

Conformado por las Gerencias: Comercial, Mantenimiento, Operaciones,
Gerencia Regional 2 de Guayaquil y estaciones en provincias, cuyo
propésito estd encaminado a desarrollar todas aquellas acciones
especificas de la actividad aerocomercial, en forma agil, eficiente,
econdémica y oportuna, de acuerdo a los requerimientos y exigencia del
sector, en cumplimiento de sus objetivos principales en el ambito nacional

e internacional.

Organismos de Conformacion:
Con la reforma del Estatuto aprobada en enero de 1998, la Empresa

TAME cuenta con el Comité de Capacitacion.

El Consejo de Disciplina para juzgar las faltas atentatorias, queda

conformado de acuerdo al Reglamento de Disciplina Militar.

Tame Linea Aérea del Ecuador mantiene una comunicacion efectiva,

directa e interactiva gracias al trabajo conjunto que realiza la Direccion de
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Relaciones Publicas con la jefatura de Publicidad y la Agencia de

Comunicacion Integral que lleva el manejo publicitario de la empresa.

La direccion de Relaciones Publicas trabaja directamente con algunas
otras direcciones de Tame, ya que es la que consecuentemente, maneja

la comunicacion interna y externa de la empresa.

Cuerpo Directivo:
Para efectos de decisiones trascendentales en la empresa, un grupo
compuesto por representantes de la Fuerza Aérea Ecuatoriana y

ejecutivos de Tame Linea Aérea del Ecuador, conforman este conjunto:

Presidente del Directorio: Jefe del Estado Mayor General FAE

Miembro del Directorio: Comandante de Operaciones Aéreas y Defensa
FAE

Miembro del Directorio: Director de Logistica FAE

Miembro del Directorio: Comandante de Educacion y Doctrina FAE
Miembro del Directorio: Presidente Ejecutivo de TAME

Miembro del Directorio: Representante Empleados TAME ante el

Directorio.

2.3. Como se encuentra estructurada Tame en el Departamento de

Comunicacion

Como se mencionara anteriormente, Tame Linea Aérea del Ecuador esta
regida por su maximo organismo, el Directorio Ejecutivo, que esta en el

nivel mas alto dentro de la estructura de la Empresa.

Esta entidad cuenta con un Departamento de Relaciones Publicas cuya
relacion laboral y de accién depende de las autoridades vigentes; sin
embargo, se puede considerar que existe una estrecha relacion, toda vez

gue siendo una empresa adscrita a la Fuerza Aérea Ecuatoriana, quien a

31



su vez es una empresa del Estado, esta sujeta a las politicas del Alto

Mando Militar y del Gobierno de turno.

Tame actualmente se rige a un Manual Organico Funcional, del cual se

destaca, para el Departamento de Relaciones Publicas, lo siguiente:

Cap. IV. De las Unidades Técnico-Administrativas.
Seccién Primera

De las Relaciones Publicas.

Misién:

Ejecutar la politica de comunicacion social y relaciones publicas de la
Empresa, segun los lineamientos de la Presidencia Ejecutiva y en funcion
de proyectar una imagen sélida, eficiente, moderna y en constante

desarrollo empresarial.

Depende de la Presidencia Ejecutiva y las unidades bajo su control estan
en coordinacién con la Vicepresidencia Ejecutiva, Gerencia Comercial,
Gerencias y Asesorias y todas las demas unidades relacionadas con el

cumplimiento de su mision.

Dentro de sus funciones estan:

Mantener didlogos permanentes con los medios de comunicacion social
nacionales e internacionales, para favorecer la difusion del Plan de
Comunicacion de la Empresa y mantener la imagen favorable de sus

usuarios.

Establecer y mantener una politica de relaciones publicas externas con
empresas de aviacion, instituciones publicas y privadas y demas
organismos nacionales e internacionales que tienen relacion con la

actividad aerocomercial.
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Dirigir ruedas de prensa y elaborar noticias, boletines de prensa,
reportajes y articulos especializados, para informar sobre proyectos,

acciones, actividades y servicios que ofrece la Empresa.

Coordinar y supervisar canjes publicitarios que se realizan por concepto

de informacion.

Supervisar la adquisicion y entrega de souvenirs publicitarios de acuerdo
a las normas existentes o por disposicion de las autoridades de la

Empresa.

Preparara y ejecutar un programa de comunicacion social que asegure la
proyeccion de la imagen corporativa de la Empresa, a través de acciones

de relaciones publicas con autoridades y medios de comunicacion social.
Preparar y recomendar a la Presidencia Ejecutiva la elaboracion de
publicaciones, revistas, boletines, informativos especiales y otros

materiales informativos o publicitarios a difundir.

Organizar y coordinar programas de caracter académico, social, cultural o

deportivo, a nivel interno y externo.

Elaborar los discursos y preparar las declaraciones a los medios de

comunicacion que deban dar los ejecutivos en los actos respectivos.

Realizar encuestas y sondeos de opinion de los usuarios en relaciéon con

el servicio que ofrece la Empresa.

Brindar la atencion especializada a autoridades, clientes VIP y empresas

publicas o privadas que requieren el servicio aerocomercial.
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Coordinar con la Gerencia Comercial y sus respectivas areas, la
preparacion, disefio y ejecucion de programas y camparfas publicitarias a

realizarse y para los convenios de canje publicitarios.

Cumplir con las demas funciones que le fueren asignadas por la

Presidencia Ejecutiva.

Coordinacion de Relaciones Publicas:

FUNCIONES:
Coordinar y ejecutar los eventos sociales internos y externos dispuestos
por la Presidencia Ejecutiva, para favorecer y fomentar las relaciones

inter-institucionales y entre los empleados de la Empresa.

Adquirir, distribuir los elementos promocionales y de reconocimiento a las
agencias de viaje, mayoristas, autoridades y otras instituciones

generadores de recursos para la Empresa.

Coordinar la adquisicion y entrega de premios, recuerdos Yy
reconocimientos a autoridades de la Empresa y a empleados, de acuerdo
a los méritos y situaciones de la Empresa que asi lo ameriten, previa

disposicion de la Presidencia Ejecutiva.

Coordinar la participacion de la Empresa en los eventos turisticos y ferias
a nivel nacional e internacional para los que fuere designado,
promocionando la imagen y servicios que ofrece TAME en el ambito

aerocomercial.

Seleccionar los lugares para la realizacion de los eventos sociales,
culturales y deportivos que organiza la empresa, asi como coordinar la
contratacion de grupos musicales, disco movil, toldos, etc. para el

desarrollo de los mismos.
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Establecer y mantener buenas relaciones con agencias de viaje,
mayoristas de turismo, lineas aéreas y medios de comunicacion social, a

través del fortalecimiento de las relaciones publicas externas.

Colaborar para el fortalecimiento empresarial a través de las relaciones

publicas internas entre los niveles ejecutivos y los empleados.

Participar por delegacion, en el Comité de fiestas para la organizacion y
ejecucion del programa de aniversario de la Empresa, en las tareas que

fuere asignado.

Cumplir con las demés funciones que le fuesen asignadas.

TAME Virtual

Actualmente Tame se ha embarcado en un nuevo proyecto tecnologico,
llamado TAME Virtual la primera y Unica Aerolinea virtual de Ecuador, la
cual consiste en un grupo de entusiastas de la aviacion virtual que
simulan las operaciones reales de TAME con el simulador de vuelo
Microsoft Flight Simulator 2002 y 2004.

Estos fanaticos de la aviacion basan sus operaciones en la red de vuelo
VATSIM sub-regibn Sudamérica en Ecuador, con controladores de
Guayaquil FIR, donde el nivel de realismo llega al maximo cuando los
pilotos virtuales contactan al controlador de trafico aéreo utilizando la
misma fraseologia que los pilotos de TAME usan en la realidad y
simulando cada una de las operaciones y aviones de la aerolinea que

inspira este proyecto.
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Logotipo

Los diferentes mecanismos adoptados por TAME como sistemas de
identificacién, estan estrechamente ligados a la naturaleza de su
actividad, por ello los colores son el azul, celeste y el dorado que es un

elemento decorativo.

tame 3

El logotipo anterior simbolizaba conceptualmente el vuelo de un ave con
un sol como fondo, este solia estar ubicado siempre en la cola de las
aeronaves, su creacion se debe al mayor Luis A. Ortega, quien lo concibié

y disefi6 en los inicios de la vida de TAME.

IEl A

LINEA AEREA DEL ECUADOR

En el 2009, TAME decidié renovar su imagen, por eso decidio trabajar en
un extenso programa de branding junto a las agencias LA FACULTAD y
ALMA.

Este programa integra todos los procesos de experiencia proyeccion de
marca, desde los mas pequefios como un sticker, hasta los mas grandes
como los aviones sera implementado paulatinamente. La renovacion de la
linea grafica estuvo a cargo de la agencia de publicidad La Facultad,
quienes conceptualizaron la nueva insignia, como la representacion de
una ave en pleno vuelo que va en ascension, el ave es de color celeste el
cual remplazé al anterior azul oscuro, simbolizando la renovacion de la

flota de la aerolinea.
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Su slogan actual es: Vuela Ecuador

Metas y Objetivos de Tame Linea Aérea del Ecuador

- A nivel Financiero:

Volar para generar utilidades
Fortalecer el sistema de gestidn financiera

- A nivel de Clientes:

Maximizar la satisfaccion del cliente
Incrementar la participacion en el mercado
Desarrollar la cultura de servicio al cliente

Evidenciar el liderazgo en la industria aerocomercial nacional

-  En Procesos:

Potenciar la gestién de procesos

Implementar, certificar y administrar el SIGC TAME
Desarrollar nuevas lineas de negocio

Renovar permanentemente la flota de aeronaves

Actualizar el esquema juridico interno

- En Capacidad Organizacional:

Fortalecer la capacidad de gestion
Implantar el sistema de gestion del talento humano
Desarrollar el sistema de informacion estratégica

Implantar una organizacion por procesos
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La comunicacion se ha tomado a menudo como una moda. Ahora se va
convirtiendo en una cultura. La comunicacion institucional es la clave, la
llave que abre las puertas de la organizacion a una realidad compleja y
cambiante. Las organizaciones son organismos Vivos e inteligentes,
preceptores de sefales, informaciones y mensajes. El analisis profundo
de los procesos de comunicacion en las organizaciones permite
comprender y facilitar los procesos de cambio y crecimiento de las

mismas.
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Capitulo IlI
USO DE LAS TIC’S EN TAME
3.1. La Comunicacion en Tame Linea Aérea del Ecuador

Se considera necesario en este capitulo definir un concepto de lo que es
la comunicacion; asi, uno de las mejores definiciones es la que se publica
en el blog corporativo de “los maestros de la web” que en su editorial dice:
La comunicacién es el proceso mediante el cual se transmite informacion
de una persona a otra. Los procesos de comunicacion son interacciones
mediadas por signos entre al menos dos agentes que comparten un
mismo repertorio de signos y tienen unas reglas semidticas comunes.
Tradicionalmente, la comunicacion se ha definido como "el intercambio de
sentimientos, opiniones, o cualquier otro tipo de informacion mediante
habla, escritura u otro tipo de sefiales". Todas las formas de comunicacién
requieren un emisor, un mensaje Yy un receptor. En el proceso
comunicativo, la informacion es incluida por el emisor en un paquete y
canalizada hacia el receptor a través del medio. Una vez recibido, el

receptor decodifica el mensaje y proporciona una respuesta.

El funcionamiento de las sociedades humanas es posible gracias a la
comunicacién. Esta consiste en el intercambio de mensajes entre los

individuos.

El trabajo comunicacional e institucional exige un enfoque
multidisciplinario; la comunicacion se diversifica y se densifica
constantemente. Sus técnicas se especializan y proliferan. El trafico
comunicacional aumenta en volumen y tiende a la saturacién y al

desorden.

En otras palabras, la comunicacién en Tame Linea Aérea del Ecuador hay
un manejo adecuado de los procesos de elaboracion, emision, circulacion
y retroalimentaciéon de los mensajes dentro del area de trabajo, para

aumentar la productividad y la calidad en las organizaciones.
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Precisamente en su Departamento de Relaciones Publicas, uno de sus
fines es generar solidez de su imagen corporativa, afianzar la identidad
organizacional y lograr una identificacion universal mediante el uso
adecuado, oportuno y razonable de los diferentes canales, medios y

herramientas de la comunicacion.

Ya en el area de comunicacion (para la promocion publicitaria e
informativa), Tame maneja sus pautas comerciales a través de su agencia
de comunicacion integral y de publicidad “Publicitas S&S”, que son
quienes promueven la imagen externa e interna de la empresa. Cabe
recalcar que para la aprobacion de las campanas existe una Comision de
Publicidad designada por la maxima autoridad de la Empresa, conformada
por el Vicepresidente Ejecutivo, Gerente Comercial, Gerente de Finanzas,
Director Juridico, Director de Relaciones Publicas y Jefe de Publicidad,
quienes (a decir de la Vicepresidencia ejecutiva) aprobaran las campanas
a desarrollar, sus objetivos, estrategias y calificaran los planes de
inversion en los medios, para su posterior aprobacién por parte de la
méaxima autoridad de la Empresa dependiendo de la importancia de las
mismas, Yya que la aprobaciéon de campafas puntuales son de directa
responsabilidad de la Gerencia Comercial y la Direccion de Relaciones

Publicas.

Una vez aprobadas la Estrategia Creativa y la Estrategia de Medios, la
agencia procedera a efectuar los contactos y negociaciones con los
medios de comunicacion, con la supervision de la Gerencia Comercial y el
asesoramiento de la Direccion de Relaciones Publicas, asi lo indica el

Vicepresidente ejecutivo de Tame Linea Aérea del Ecuador.
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3.2. Herramientas Web 2.0 que utiliza Tame: frecuencia en su uso,
objetivos por los que fueron implementados, publico meta

Tame Linea Aérea del Ecuador, a través del Consejo Directivo ha tratado
de dar un giro a lo que es la comunicacion alternativa a través de las
nuevas tecnologias aplicando precisamente, las Ultimas innovaciones en
este campo, es decir aplicar criterios como la comunicacion 2.0 a traves
de los diferentes portales webs que esta manejando en este momento la
aerolinea. La motivacion basica es el trabajo para con sus usuarios, en
ese sentido las herramientas comunicacionales digitales como las
plataformas web deben tener necesariamente una interrelacion y una
interactuacién con la comunidad para saber como reciben el servicio de
Tame, cudles son las necesidades que tienen los visitantes de sus

paginas web y, como son atendidos a través de la gestion multimedia.

En ese sentido era necesario conectar estos componentes tecnoldgicos
para tener una gestion comunicacional primero, mas efectiva entre los

usuarios y la Tame Linea Aérea del Ecuador.

Las tecnologias estan siendo condicionadas por la evolucién y la forma de
acceder a los contenidos, servicios y aplicaciones, a medida que se
extiende la banda ancha y los usuarios se adaptan, se producen unos

cambios en los servicios.

Con las limitaciones técnicas iniciales (128 kbps de ancho de banda), los
primeros servicios estaban centrados en la difusion de informacion
estatica, ademas de herramientas nuevas y exclusivas de esta tecnologia

como el correo electrénico, o los buscadores.

Las empresas y entidades pasaron a utilizar las TIC como un nuevo canal
de difusion de los productos y servicios aportando a sus usuarios una
ubicuidad de acceso. Aparecieron un segundo grupo de servicios TIC
como el comercio electronico, la banca online, el acceso a contenidos

informativos y de ocio y el acceso a la administracion publica.
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Son servicios donde se mantiene el modelo proveedor-cliente con una
sofisticacibn, mas o menos grande en funcidon de las posibilidades

tecnologicas y de evolucién de la forma de prestar el servicio.

Empecemos por entender lo que significa la Web 2.0, hay muchas
definiciones al respecto, de las cuales tomamos la siguiente definicion
establecida por Wikipedia: “La Web 2.0 es la representacion de la
evoluciobn de las aplicaciones tradicionales hacia aplicaciones web
enfocadas al usuario final. El Web 2.0 es una actitud y no precisamente

una tecnologia.

La Web 2.0 es la transicion que se ha dado de aplicaciones tradicionales
hacia aplicaciones que funcionan a través de los web enfocados al
usuario final. Se trata de aplicaciones que generen colaboracién y de

servicios que reemplacen las aplicaciones de escritorio.

Es una etapa que ha definido nuevos proyectos en Internet y esta
preocupandose por brindar mejores soluciones para el usuario final.
Muchos aseguran que hemos reinventado lo que era el Internet, otros
hablan de burbujas e inversiones, pero la realidad es que la evolucién
natural del medio realmente ha propuesto cosas mas interesantes como lo

analizamos diariamente en las notas de Actualidad”.

Se entiende asi, que la comunicacibn humana ha desarrollado varias
herramientas para su ejecucion inmediata, con el paso de los afios cada
vez se hace mas imperante su utilizacion. Las herramientas Web 2.0
permiten a las organizaciones estar mas cerca Yy conocer los
acontecimientos que se dan en distintas partes del mundo, en relacién
con la utilizacion de estas y en referencia al trabajo comunicativo que

todas ellas emplean para llegar a sus publicos.

Una de las ventajas de las nuevas tecnologias de la comunicacion radica
en el enorme aumento conseguido en la capacidad para generar,
almacenar, procesar, transmitir y recibir informacion. El tremendo
desarrollo de los sistemas de comunicacion por radio, TV y cable ocurrido
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en los ultimos afos, ha sido sencillamente sensacional. Sin embargo, la
fusién de las computadoras y las telecomunicaciones dando lugar a las
redes de redes (Internet), constituye una verdadera revolucion en las
comunicaciones, comparable al desarrollo de la capacidad de hablar, la

introduccion de la escritura o la invencion de la imprenta.

Tame Linea Aérea del Ecuador no ha dejado pasar la oportunidad de los
avances tecnoldgicos que se nos presentan dia a dia, por ello, para sus
publicos estratégicos ahora emplea, no solo la comunicacién directa del
dia a dia, sino también la comunicacion via correo electrénico, que

brinda la posibilidad de compartir con ellos de forma instantanea.

Lo que se busca con esto, es que el uso de las Web 2.0 sean totalmente
operativas, es decir, que no simplemente sea un cliché tecnoldgico, que
por ser una aerolinea de bandera ecuatoriana, deba estar acorde a la
vanguardia tecnolégica, sino, pensar en que sus plataformas informativas
son realmente una herramienta a las que se las debe dar el uso
necesario, y que no sea simplemente por cumplir con lo que mandan las
normativas o las disposiciones legales para el uso de las herramientas
tecnologicas, sino que exista esa relacion directa con los usuarios y

visitantes de las mismas.
Las herramientas mas usadas son: Sitios Web

A través de sus sitios web, Tame Linea Aérea del Ecuador expone
publicamente lo que es y lo que hace, divulga sus proyectos y difunde su
politica, permitiendo que el visitante se provea de toda la informacion
necesaria. Es de uso frecuente, diario, permanente, lo que acelera los

procesos de informacién inmediata.

Tame maneja algunas herramientas de la Web 2.0; asi, la mas utilizada

es la pagina web: www.tame.com.ec, ya que €S Su instrumento

tecnolégico de uso mas frecuente por usuarios de la Internet con la que
interactia de manera activa entre sus publicos estratégicos. En esta
pagina web, el usuario y/o visitante puede revisar los itinerarios de vuelos
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e incluso, puede hacer consultas y reservaciones de Vviajes,
permitiéndoles acortar tiempos de espera al llegar a un punto de venta

fisico, establecido por esta aerolinea en las principales ciudades del pais.
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www.tamevirtual.org

Desde hace cuatro afios aproximadamente, Tame ingres6 a un nuevo
proyecto tecnoldgico, llamado TAME Virtual, “la primera y Unica Aerolinea
virtual de Ecuador”, la cual consiste en un grupo de entusiastas de la
aviacion virtual que simulan las operaciones reales de TAME con el

simulador de vuelo Microsoft Flight Simulator 2002 y 2004.

Estos fanaticos de la aviacién basan sus operaciones en la red de vuelo
VATSIM sub-region Sudamérica en Ecuador, con controladores de
Guayaquil FIR, donde el nivel de realismo llega al méximo cuando los
pilotos virtuales contactan al controlador de trafico aéreo utilizando la
misma fraseologia que los pilotos de TAME usan en la realidad y
simulando cada una de las operaciones y aviones de la aerolinea que

inspira este proyecto.
44


http://www.tamevirtual.org/

virtua

A-319 (1)
- A-320 (3)
S ERJ-170 (2

ERJ-190 (3)

@ Bienvenidos

www.queremosguellegueslejos.com

En lo que va de este afio (2010) Tame apuesta por una interaccion mas
activa con sus clientes, a través de una pagina web, producto del trabajo
conjunto entre su Departamento de Relaciones Publicas y su agencia de
comunicacioén integral y publicidad. En este espacio, los usuarios pueden
contar sus suefios, sus anhelos; Tame por su parte recepta estas historias
para convertirlas en experiencias vivas que son expuestas a sus
empleados como testimonio de que todos ser tiene cosas que quiere

alcanzar.
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Bienvenido a la mejor forma de llegar Lejos,
aqui podrés alcanzar tus metas y ganar miles de premios, viajes a galépagos, 50 y 75 % de
descuento en pasajes, accesos a salas vip, premios sorpresa y mucho mas.

45


http://www.queremosquellegueslejos.com/

Redes Sociales

Hoy por hoy, no se puede dejar de lado el uso de las redes sociales ya
gue ellas facilitan el contacto en tiempo real con los interlocutores
(publicos internos y externos); por lo tanto, una organizacion tuviere a bien
estar enlazada en estos sitios para ser reconocida espontaneamente

entre los buscadores de redes sociales.

Un indicio de que los interlocutores muestran su confianza o parte de ella
hacia una organizaciéon, ya se produce cuando acceden a dialogar con
esta, al dejar comentarios e inquietudes en sus sitios, por mail 0 mediante

encuestas aplicadas en las redes sociales.

Pero la mayor fiabilidad se manifiesta cuando los interlocutores deciden
seguir y participar de manera constante en la actividad online de tu
organizacion, mediante afiliaciones, seguidores, fanaticos de las redes

sociales, amistades y otras.

Las redes sociales son estructuras compuestas de grupos de personas,
las cuales estan conectadas por uno o varios tipos de relaciones, tales
como amistad, parentesco, intereses comunes 0 que comparten

conocimientos.

Tame mantiene una cuenta en la ya famosa y mas grande red social
Facebook, permitiendo que cientos de personas que acceden a estos
canales se mantengan en contacto, ya que aqui también se publica
informacion de interés social como eventos que organizan la empresa y

otros.

o
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Con la presencia de videos en el ciberespacio, Tame tiene la posibilidad
de que los usuarios del también conocido sistema multimedia Youtube
expresen libremente sus opiniones respecto a los videos que en esta
pagina se publican con respecto a la empresa, pudiendo asi detectar el
nivel de aceptacion de Tame en los usuarios de esta web, que no
necesariamente son su publico meta, al ser una pagina de publicacion
mundial en cuyos servicios confluyen muchos intereses que van desde

algo personal como gremial e institucional.

Como se puede apreciar, Tame Linea Aérea del Ecuador expone
publicamente su actividad econémica y razén de ser, y es que la Internet
es la mas fascinante de entre las multiples nuevas TIC’s que con sus

innovaciones estan cambiando la comunicacion de masas en general.

Uno de los objetivos por los que se usan las TIC's en Tame es la
aplicacion correcta de estas herramientas, cuya eficacia esta dada por sus
proveedores de informacion y los usuarios de los sitios Web,
constituyéndose estos en una comunidad cibernauta de amplio y diverso

bagaje cultural.
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3.3. Tipo de contenidos difundidos a través de herramientas web 2.0

“El explosivo crecimiento de Internet y de la World Wide Web ha creado
una forma de comunicacién de masas distintas hasta las ahora conocidas.
En 1990, Internet era un mero medio de intercambio de informacion
cientifica. Hoy en dia es una herramienta de comunicacién global que
utilizan millones de personas”. Segun estudios internacionales, se dice
que la utilizacién de las nuevas tecnologias es la tendencia dominante en

el campo comunicacional.

Tame Linea Aérea del Ecuador mantiene una comunicacion efectiva con
sus publicos tanto internos como externos. Asi, en el ambito de relacién
social se puede evidenciar que hay reuniones frecuentes con los
trabajadores de la institucion. Mientras que en el sentido comercial existe
relacion con varias agencias de viajes, proveedoras y comercializadoras

de materiales de oficina y de repuestos a nivel nacional e internacional.

Todo lo difundido por Tame en la Internet y, a través de las Tecnologias
de la Informacion y Comunicacién tiene que ver mucho con las leyes de
nuestro pais; asi, el Abogado Danilo Caicedo Tapia, editor de la revista
judicial multimedia “derecho ecuador”, advierte que “el acceso a la
informacion es un derecho primordial de la persona al igual que una
prerrogativa de la sociedad en su conjunto, constituyéndose ademas en
uno de los pilares esenciales de toda democracia y por tanto sustento del
Estado Social de Derecho. Como todo derecho su interdependencia con
otros derechos de igual jerarquia supone obligaciones correlativas y por

tanto la facultad de ser limitado por ley de los medios”.

Tame también se apega a la difusion de su accionar al ser una empresa
ecuatoriana, lo cual exige su apego a la ley, en este caso a la de
Transparencia e informacién publica, cumpliendo de esta manera con su
deber. Todo el contenido emitido en los espacios destinados para ello y
que fueron creados o adoptados por Tame Linea Aérea del Ecuador,

cumplen un fin informativo, a mas de la interaccion que su mantenimiento
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exige con quienes a diario visitan o navegan en la Internet y sus paginas

corporativas.

La Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Puablica, en
su Titulo Primero, de los Principios Generales, Art. 1, dice: “Principio de
Publicidad de la Informacién Publica.- El acceso a la informacion publica

es un derecho de las personas que garantiza el Estado.

Toda la informacidén que emane o que esté en poder de las instituciones,
organismos y entidades, personas juridicas de derecho publico o privado
que, para el tema materia de la informacién tengan participacion del
Estado o sean concesionarios de éste, en cualquiera de sus modalidades,
conforme lo dispone la Ley Orgéanica de la Contraloria General del Estado;
las organizaciones de trabajadores y servidores de las instituciones del
Estado, instituciones de educacion superior que perciban rentas del
Estado, las denominadas organizaciones no gubernamentales (ONG's),
estan sometidas al principio de publicidad; por lo tanto, toda informacién

gue posean es publica, salvo las excepciones establecidas en esta Ley”.

3.4. Estrategias de TIC’s en comunicacion que han resultado
exitosas para Tame Linea Aérea del Ecuador.

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion no son ninguna
panacea ni formula magica, pero pueden mejorar la vida de todos los
habitantes del planeta. Se disponen de herramientas para llegar a los
Objetivos de Desarrollo del Milenio, de instrumentos que haran avanzar la
causa de la libertad y la democracia, y de los medios necesarios para

propagar los conocimientos y facilitar la comprensién mutua" (Kofi Annan,
Secretario general de la Organizacién de las Naciones Unidas, discurso inaugural de la

primera fase de la WSIS, Ginebra 2003).

Las nuevas tecnologias de la Informacion y la Comunicacién estan

influyendo notoriamente en los procesos de creacion y cambio de las
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corrientes de opinién publica. Objetos tan habituales como la television, el
movil y el ordenador, ademas de la radio, estan constantemente
transmitiendo mensajes, intentando llevar a su terreno a los oyentes,
telespectadores o usuarios de estos medios. A través de mensajes de
texto, correos electronicos, blogs, y otros espacios dentro de internet, las
personas se dejan influir sin apenas ser conscientes de ello, afirmando
que creen esa version porque «lo han dicho los medios» 0 «viene en
internet». Estos son la via de la verdad para muchos de los ciudadanos,
sin saber que en ellos también se miente y manipula. Dependiendo de la
edad, status social, nivel de educacion y estudios, asi como de vida,
trabajo y costumbres, las TIC tienen un mayor impacto o menos, se da

mas un tipo de opinién u otra y diferentes formas de cambiarla.

El uso de las tecnologias de informacion y comunicacion entre los
habitantes de una poblacion, ayuda a disminuir la brecha digital existente
en dicha localidad, ya que aumentaria el conglomerado de usuarios que
utilizan las Tic como medio tecnolégico para el desarrollo de sus
actividades y por eso se reduce el conjunto de personas que no las

utilizan.

Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion han revolucionado las
formas de interaccidn y constituyen un elemento importante en los
procesos de socializacién, modificando pautas culturales y formas de

educacion.

Las tecnologias estan siendo condicionadas por la evolucién y la forma de
acceder a los contenidos, servicios y aplicaciones, a medida que se
extiende la banda ancha y los usuarios se adaptan, se producen unos
cambios en los servicios. Las empresas y entidades pasaron a utilizar las
TIC como un nuevo canal de difusion de los productos y servicios
aportando a sus usuarios una universalidad de accesos. Aparecieron un
segundo grupo de servicios TIC como el comercio electrénico, la banca
online, el acceso a contenidos informativos y de ocio y el acceso a la
administracion publica.
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Son servicios donde se mantiene el modelo proveedor-cliente con una
sofisticacibn, mas o menos grande en funcidon de las posibilidades

tecnologicas y de evolucién de la forma de prestar el servicio.

Para Tame sin duda, ha sido de mucha utilidad y grandes resultados el
uso de la Internet que a través de los afios ha logrado posicionarse ya no
solo en las oficinas sino también en los hogares, permitiendo dar un paso
a la tecnologia y ayudando &gilmente a aquel usuario que tiene su tiempo
limitado para cumplir sus responsabilidades.

Algo similar sucede con el uso del correo electrénico no solo en Tame,
sino en toda organizacion; como desconocer las aplicaciones que tiene
actualmente la telefonia mévil permitiendo a sus usuarios tecnologia

avanzada e informacion oportuna.

Un dato importante es el uso de la Television ya que a través de ellay a lo
largo de los afios, se han pautado los comerciales de esta aerolinea
promoviendo asi el uso de sus servicios, que hoy por hoy también son
difundidos a través de los cines y grandes espectaculos donde confluyen

Sus usuarios y potenciales usuarios.

La mayor disponibilidad de banda ancha (10 Mbps) ha permitido una
mayor sofisticacion de la oferta descrita, se puede acceder a la TV digital,
video bajo demanda, juegos online, etc.

El cambio principal que las posibilidades tecnologicas han propiciado ha
sido la aparicion de féormulas de cooperacion entre usuarios de la red,

donde se rompe el paradigma clasico de proveedor-cliente.

La aparicion de comunidades virtuales o modelos cooperativos han
proliferado los udltimos afios con la configuracion de un conjunto de
productos y formas de trabajo en la red, que se han recogido bajo el
concepto de Web 2.0. Son servicios donde un proveedor proporciona el
soporte técnico, la plataforma sobre la que los usuarios auto-configuran el

servicio.
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3.5. Futuras proyecciones a través de Internet como medio de

comunicacion.

El Internet es un servicio util por la gran fuente de informacién que ofrece
en la actualidad, llegando al punto que hasta operadores mdéviles brindan
este tipo de servicio sin importar la ubicacién en la que se encuentre el

usuario.

Su presencia en todo el mundo hace del Internet un medio masivo, donde
cada uno puede informarse de diversos temas, como las ediciones
digitales de los periédicos, o escribir segun sus ideas en blogs o subir
material audiovisual como en el ya conocido sitio Youtube que se

mencionara anteriormente.

Partiendo de este pensamiento, se ha considerado la aplicacion de una
entrevista estructurada a una representante de la Direccion de
Comunicacion Social de Tame Linea Aérea del Ecuador, para que sea
ella quien nos aclare lo que ahi se piensa y se estudia para las

aplicaciones a futuro en cuanto al uso de la Internet.

Aqui la transcripcion de la entrevista realizada a la Lic. Toa Quirola
Pazmifio, Directora del Departamento de Comunicacion Social y

Relaciones Publicas de Tame Linea Aérea del Ecuador.

1. ¢cCuantos afios trabaja en la Institucién y qué cargo ocupa

dentro de la misma?

Trabajo 17 afios en esta empresa, me ha dado la oportunidad de
crecer profesionalmente ya que me inicié como asistente del
Departamento. Aqui sirve mucho el esfuerzo y el empefio que uno
pone en su trabajo, lo que conlleva a la experiencia, misma que me
ha puesto ahora como Directora de Comunicacion Social y

Relaciones Publicas
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¢.Como se encuentra estructurado el Departamento de

Comunicacién Social de la empresa?

Bueno, esta conformado por un Director (mi persona), dos
profesionales en la rama de Relaciones Publicos y una secretaria.
Todos trabajamos en orden jerarquico; es decir, como Directora soy
la responsable de lo que ocurra o deje de ocurrir en el departamento
y mantengo contacto permanente con el Directorio.

Los dos compafieros son los que se dedican al trabajo del area, es
decir, coordinaciones con empresas, estudios de prefactibilidad,
organizacion de eventos, monitoreo de prensa y relacionamiento con

medios de comunicacion en el que participo también yo.

¢, Qué importancia tiene el departamento de comunicacién social

dentro de su empresa?

Tiene un nivel elevado ya que a través de nuestro departamento se
pueden ejecutar las directrices, sobretodo, para el desarrollo de las

campafas comunicacionales que impulsan nuestros servicios.

4. ¢Cudles son las herramientas que se utilizan para los productos

5.

comunicacionales?

Algunas, como por ejemplo: Internet, intranet, Manuales, Descripcion
de procesos de comunicacion externa, interna y organizacion de

eventos.

¢, Cudl es la empresa que maneja el area de nuevas tecnologias y

publicidad de su empresa?

Hasta el primer trimestre de este afio trabajamos con la Agencia La
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Facultad, quien nos ayuddé mucho con el cambio del Logotipo que
actualmente estamos usando. A partir de ese entonces, por una
nueva adjudicacion, el Directorio decidié trabajar con la agencia de

Comunicacion Integral "Publicitas S&S".

6. ¢Qué importancia tienen las nuevas tecnologias como la Web 2.0

para el departamento de comunicacién?

Son muy importantes por que ayudan a mantener a la empresa
vigente y competitiva en un mercado que esta en constante
renovacion. La Web 2.0 es una fuente de informacion vy

comunicacién moderna, &gil y eficiente.

7. ¢Cuanto personal trabaja dentro del area de comunicacion?

Somos cuatro profesionales.

8. ¢Qué logros se han alcanzado con las herramientas web dentro

de la parte comunicacional?

Se ha logrado llegar a un publico mucho mas amplio de manera
rapida, manteniendo un feedback inmediato y en linea, no solo con
los empleados de la empresa, sino también con los usuarios de
nuestros servicios ya que pueden consultar los itinerarios de vuelos,

compras, reservas y consultas, entre otras.

9. ¢Qué ha sido indispensable incrementar en el departamento

desde que se cred hasta la actualidad?

Bueno, desde su creacidn hasta estos dias han transcurrido algunos
afos, quizds en un inicio, el departamento no tuvo la importancia ni

el suficiente apoyo que se requeria. Con el pasar de los afios y el
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10.

avance tecnoldgico, Tame vio la necesidad de incursionar en las
nuevas herramientas tecnoldgicas, empezando por el uso del correo
interno (Lotus) para posteriormente crear su propia pagina web,
permitiendo a nuestros clientes realizar acciones desde cualquier
parte en la que se encuentre, sin necesidad de acercarse

fisicamente a una de nuestras oficinas.

¢.Cudles son las herramientas Web 2.0 utilizadas con mas

frecuencias dentro de la empresa?

Qué puedo decirles, la tecnologia es un fendmeno mundial en el que
ya no solo las empresas se desenvuelven como tales... aqui en
Tame, como ya lo mencioné, manejamos mucho lo que es Lotus,
luego estan las paginas web: la una corporativa, la otra comercial y
participativa con nuestros usuarios, clientes y potenciales clientes,
me refiero a la pagina de Tame Virtual, ahora no se puede dejar de
lado el uso de las redes sociales. Al igual que otras empresas que ya

lo estdn haciendo, somos usuarios de estas redes.
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CAPITULO IV

PANORAMA ECUATORIANO EN EL USO DE LAS TIC'S EN LAS
ESTRATEGIAS DE COMUNICACION.

4.1. Resultados de la investigacién.

Al realizar esta investigacion se pudo definir algunos resultados de la

investigacion entre las mas importantes detallamos a continuacion:

4.1.1. Importancia de las Tics en la comunicacion

La evolucién de la tecnologia comunicacional, ha permitido que cada
herramienta se integre para brindar un servicio eficiente, los sistemas
electronicos portatiles se transforman en medio de sociabilizacion de la
informacion, que permite elegir la informacion que se desea conocer,
donde recibirla y el momento mas idéneo para hacerlo, y cuales son los
medios de comunicacion méas idéneos para sacar provecho, manteniendo

un esquema informativo acorde a las necesidades del receptor.

Dentro del contexto social, la comunicacion mantiene una estrecha
relacion con las tecnologias de la informacién y la comunicacién debido a
gque se han convertido en una poderosa herramienta que facilita
informacion, comunica y potencia el desarrollo de habilidades y nuevas
formas de construccion del mensaje. En otras palabras la comunicacion

de hoy, practica nuevas formas de construir una cultura digital.

Las TIC tienen la peculiaridad de que la comunicacion que se produce no
viene condicionada por el tiempo y las distancias geograficas, es por esto
gue entre otras cosas tiene una importancia creciente en la forma de
comunicar a las personas, de esto ultimo se benefician a nivel intuitivo los

consumidores, que encuentran en estos medios un desarrollo
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comunicativo que expresan a través de medios para ellos tan habituales

como la mensajeria instantanea, los correos electrénicos o el movil.

4.1.2. Con respecto ala Empresa Tame

Tame Linea Aérea del Ecuador proporciona servicio de transporte aéreo
nacional e internacional de excelencia, con los més altos estandares de
seguridad y cuidado del medio ambiente, con personas comprometidas y
competentes, conociendo a sus clientes y esforzandose para sobrepasar
sus necesidades y expectativas, asi como estableciendo relaciones de

mutuo beneficio con sus proveedores.

Tame se ha embarcado en un nuevo proyecto tecnoldgico, llamado TAME
Virtual la primera y Unica Aerolinea virtual de Ecuador, la cual consiste en
un grupo de entusiastas de la aviacion virtual que simulan las operaciones
reales de TAME con el simulador de vuelo Microsoft Flight Simulator 2002
y 2004.

La comunicacion se ha tomado a menudo como una moda. Ahora se va
convirtiendo en una cultura. La comunicacion institucional es la clave, la
llave que abre las puertas de la organizacion a una realidad compleja y
cambiante es por esta razén Tame viendo este gran cambio y consiente
de la necesidad de la importancia de las nuevas tecnologias trabaja con
una Agencia de Publicidad Publicitas la misma que trabaja directamente

con las herramientas Web 2.0.

Las estrategias comunicacionales en Tame con las nuevas tecnologias

tienen una alta influencia en el quehacer diario de la empresa.
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4.2. Resultados obtenidos sobre el uso de las TIC’s.

421 Tame Linea Aérea del Ecuador

Si bien es cierto Tame es una empresa que tiene alrededor de cincuenta
afios dentro del mercado Ecuatoriano pero la competencia de aerolineas
internacionales ha provocado que esta compafiia se maneje de una
manera distinta a comparacion de su competencia, queremos decir que
Tame no cuenta con un presupuesto igual que las empresas que se
encuentran en el pais y que han provocado que muchos de los clientes

por costos tengan preferencia por otro tipo de aerolinea.

Pero a qué se debe todo esto segun la investigacion realizada se puede
determinar que Tame ha realizado campafias de comunicacion hacia sus
publicos externos pero no se ha visto reflejado en la fidelizacion de los
clientes por parte de la compaifiia.

Ahora si bien es cierto podemos observar que gracias a las nuevas
tecnologias contamos con un sinfin de herramientas que permiten ahora
interactuar al cliente con la empresa, hoy por hoy Tame tiene mucho que
explotar dentro de la linea comunicativa cuenta con su flota totalmente
renovada y tiene un servicio de primera que esos son elementos

importantes en el momento de difundir un mensaje claro y solido.

De acuerdo a la investigacion realizada en la entrevista se puede
determinar que la persona encargada del Departamento de Comunicacién
Social no tiene claro lo que son las nuevas tecnologias y como ayudan a
la empresa se maneja de acuerdo a procesos internos dentro de la
empresa y no manejan una adecuada comunicacion entre el personal que

labora dentro de la dependencia.
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Tame hace dos afios aproximadamente empezo el proceso de branding el
mismo que tuvo un costo de un millén quinientos mil el mismo que aun no

se encuentra implementado en todo el pais.

La Agencia de Publicidad Publicitas es la empresa que tiene la cuenta de
Tame y se encuentra encarga de realizar las campafas publicitarias, en
este caso tuvimos la oportunidad conocer lo que estd realizando esta

agencia por Tame.

Tame contrata a Publicitas con el fin de que la misma realice campafas
publicitarias desde el mes de marzo de este afio, la misma que ha
realizado estrategias comunicacionales con redes sociales y blogs.

Es verdad que Tame ha realizado una reestructuracion dentro de todos
sus departamentos es importante que establecieron un presupuesto con
el que pudieron realizar la contratacion de la Agencia de Publicidad la
misma que se encuentra en un proceso de implementacion de nuevas
herramientas que ayuden a fortalecer la imagen institucional y a la vez

fidelizar clientes que es lo mas importante para la empresa.

4.3. Andlisis de la situacion en cuanto al uso de las TIC’s incluyendo

una proyeccion futura.

El conocimiento adecuado para canalizar las soluciones que brindan las
Tecnologias de la Informacion cuando son correctamente implementadas.
Por nuestra Vision entendemos que una empresa hoy en dia debe
comenzar con el pie derecho: estableciendo el proceso de comunicacion
como una disciplina fundamental, la integracion como elemento
participativo, que sumado al potencial de nuestras herramientas
solucionamos los efectos de wuna Comunicacion Corporativa

desfavorable, potenciando el mensaje comercial, interaccion empresa-
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clientes y fidelizacion, junto con brindar los canales de proyeccion y

globalizacion para posicionarse en nuevos mercados.

Las nuevas tecnologias en las organizaciones se debe proporcionar
informacion de valor general para una amplia gama de publicos, animar a
los visitantes mediante la pagina web a volver mediante una actualizacion
continua del contenido y construir sitios de amplia informacion con
disefios intuitivos y de facil utilizacion como guias de contenido y motores

de busqueda.

La transicion de los medios de comunicacion tradicionales a digitales, se
consideraria como un proceso con muchos tropiezos, que paso tras paso,
se va adquiriendo experiencia y sobrellevando la tarea de conversion, que
ha llevado mucho tiempo la adaptacion de estas herramientas a la rutina

laboral de los profesionales en comunicacion.

Para Landazuri, la Internet dinamizé el mercado de valores a escala
mundial, porque generd transparencia en las operaciones. “Es un ejemplo
gue debemos seguir en Ecuador, donde algunas empresas tienen recelo
para dar informacion. Es necesario que las firmas publiquen en sus
paginas Web los presupuestos aprobados para evaluar su presencia en el

mercado’.

Es decir que es importante mediante herramientas tener una proyeccion a
futuro ya que el manejo de estas herramientas ayudara a la empresa a ser
innovadora y manejar una comunicacion solida ya que las nuevas

tecnologias dan la oportunidad de implementar lo que uno requiere.
Tame es una empresa del Estado y el gobierno ha realizado campafas en

apoyo con los Ministerios esta es una ventaja ya que el gobierno también
esta consiente de la importancia de las nuevas tecnologias.

60



4.4. Conclusiones de la investigacion.

El gran impulso de las nuevas tecnologias esta dando a la sociedad
actual las ventajas competitivas que aportan significativamente en el diario

vivir, tanto a nivel profesional como a nivel personal.

Las nuevas tecnologias en el Ecuador han impulsado nuevas estrategias
de comunicacién diferente e innovadora que hoy por hoy permite
interactuar al cliente y permite un acceso directo con respecto al producto

0 servicio que las empresas ofrecen.

El departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas de Tame
necesita realizar una reestructuracion, ya que la informacion no se la
maneja de un solo lugar lo que genera problemas comunicacionales

internos.

La empresa Tame esta utilizando las nuevas tecnologias dentro de sus

campanfas publicitarias con el fin de fidelizar a sus clientes.

Tame Linea Aérea del Ecuador es una empresa solida, insignia de
nuestro pais, la misma que se encuentra posicionada en el mercado, con
crecimiento de la demanda para el uso de vuelos como alternativa de
transporte, lo que le ha permitido renovar su flota de aeronaves con

unidades propias nuevas y con tecnologia de punta.

En los dltimos afos, la competencia aerocomercial se ha incrementado
debido al ingreso de nuevas aerolineas y con atractivas campafas
promocionales, lo que ha provocado que no haya compromiso de servicio

en algunos de sus miembros.

Gracias al uso de las nuevas tecnologias, Tame incrementé la cantidad de

clientes externos, lo que le permite ingresar a mercados internacionales
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con vuelos directos, mejores estandares de eficiencia, ofertas de
temporada; manteniendo a sus trabajadores motivados por trabajar en

una aerolinea de bandera nacional.

45. Recomendaciones.

El equipo humano de Tame Linea Aérea del Ecuador debe capacitarse
para el manejo de las nuevas tecnologias que les permita conocer mas

sobre el medio donde se estan desarrollando las nuevas areas de trabajo.

Tame debe contemplar la posibilidad de contar con los servicios de
profesionales especializados en nuevas tecnologias, que permitirdn seguir

innovando la comunicacion en la empresa.

Por el amplio crecimiento de las herramientas moviles que estan a
disposicion de los usuarios y a la disminucion de los costos de este
servicio, en Tame se deberia continuar implementando mas herramientas
tecnoldgicas ya que de acuerdo a la actividad que realiza hay muchas que

explotar.

Un buen manejo de las herramientas tecnoldgicas también permite a las
organizaciones mantenerse en la memoria activa y colectiva de sus
clientes o potenciales clientes, y de la sociedad en general, por lo que,

Tame continuaria siendo la aerolinea de bandera nacional.

Las nuevas tecnologias manejadas adecuadamente, permiten
mantenerse a un nivel competitivo en la captacion de nuevos clientes
(publicos) y conservacion de los actuales, por lo que Tame debe realizar
campafias de empoderamiento, comenzando por sus miembros,

explotando al maximo el uso de las TIC's.
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ANEXO 1

ENTREVISTA ESTRUCTURADA

Entrevistada: Lic. Toa Quirola Pazmifio, Directora

del Departamento de Comunicacién Social y tame’
Relaciones Publicas de Tame Linea Aérea del

Ecuador.

1. ¢, Cuéntos afios trabaja en la Institucion y qué cargo ocupa dentro

de la misma?

Trabajo 17 afios en esta empresa, me ha dado la oportunidad de crecer
profesionalmente ya que me inicié como asistente del Departamento.
Aqui sirve mucho el esfuerzo y el empefio que uno pone en su trabajo, lo
gue conlleva a la experiencia, misma que me ha puesto ahora como

Directora de Comunicacion Social y Relaciones Publicas

¢,Como se encuentra estructurado el Departamento de Comunicacion

Social de la empresa?

Bueno, esta conformado por un Director (mi persona), dos profesionales
en la rama de Relaciones Publicos y una secretaria. Todos trabajamos en
orden jerarquico; es decir, como Directora soy la responsable de lo que
ocurra 0 deje de ocurrir en el departamento y mantengo contacto

permanente con el Directorio.

Los dos compafieros son los que se dedican al trabajo del area, es decir,
coordinaciones con empresas, estudios de prefactibilidad, organizacion de
eventos, monitoreo de prensa y relacionamiento con medios de

comunicacién en el que participo también yo.
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3. ¢Qué importancia tiene el departamento de comunicacion social

dentro de su empresa?

Tiene un nivel elevado ya que a través de nuestro departamento se
pueden ejecutar las directrices, sobretodo, para el desarrollo de las

campafias comunicacionales que impulsan nuestros servicios.

4. ¢Cuales son las herramientas que se utilizan para los productos

comunicacionales?

Algunas, como por ejemplo: Internet, intranet, Manuales, Descripcion de

procesos de comunicacion externa, interna y organizacion de eventos.

5. ¢Cuadl es la empresa que maneja el area de nuevas tecnologias y

publicidad de su empresa?

Hasta el primer trimestre de este afio trabajamos con la Agencia La
Facultad, quien nos ayudé mucho con el cambio del Logotipo que
actualmente estamos usando. A partir de ese entonces, por una nueva
adjudicacién, el Directorio decidi6 trabajar con la agencia de
Comunicacion Integral "Publicitas S&S".

6. ¢Qué importancia tienen las nuevas tecnologias como la Web 2.0 para

el departamento de comunicacion?
Son muy importantes por que ayudan a mantener a la empresa vigente y
competitiva en un mercado que esta en constante renovaciéon. La Web 2.0
es una fuente de informacion y comunicacién moderna, agil y eficiente.

7. ¢Cuanto personal trabaja dentro del area de comunicacion?

Somos cuatro profesionales.
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8. ¢Qué logros se han alcanzado con las herramientas web dentro de la

parte comunicacional?

Se ha logrado llegar a un publico mucho mas amplio de manera rapida,
manteniendo un feedback inmediato y en linea, no solo con los
empleados de la empresa, sino también con los usuarios de nuestros
servicios ya que pueden consultar los itinerarios de vuelos, compras,

reservas y consultas, entre otras.

9. ¢Qué ha sido indispensable incrementar en el departamento desde

gue se creo hasta la actualidad?

Bueno, desde su creacion hasta estos dias han transcurrido algunos
afos, quizas en un inicio, el departamento no tuvo la importancia ni el
suficiente apoyo que se requeria. Con el pasar de los afios y el avance
tecnoldgico, Tame vio la necesidad de incursionar en las nuevas
herramientas tecnoldgicas, empezando por el uso del correo interno
(Lotus) para posteriormente crear su propia pagina web, permitiendo a
nuestros clientes realizar acciones desde cualquier parte en la que se
encuentre, sin necesidad de acercarse fisicamente a una de nuestras

oficinas.

10. ¢Cuales son las herramientas Web 2.0 utilizadas con mas frecuencias

dentro de la empresa?

Qué puedo decirles, la tecnologia es un fenémeno mundial en el que ya
no solo las empresas se desenvuelven como tales... aqui en Tame, como
ya lo mencioné, manejamos mucho lo que es Lotus, luego estan las
paginas web: la una corporativa, la otra comercial y participativa con
nuestros usuarios, clientes y potenciales clientes, me refiero a la pagina
de Tame Virtual, ahora no se puede dejar de lado el uso de las redes
sociales. Al igual que otras empresas que ya lo estan haciendo, somos

usuarios de estas redes//.
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ANEXO 2

HERRAMIENTAS WEB USADAS POR TAME LINEA AEREA DEL ECUADOR

Archivo Editar Ver Historial Mrcadores Herramientas Ayuda

@w\c XK By (> hpy

£, Masvisitados || Comenzar a usar Firefox & DIBUJOS PARA COLOR... &, Ultimas noticias

| > Tame - Linea Aérea del Ecuador - Vi

Inicio Registro Acercade Tame Promociones Contictenos Hoticias FAQ

Buscar buscar. 3

tame T

Compra en linea | ee—

Millas Distancia

Consultas

Nuestros productos

Volar con TAME

Servicio al Cliente =
SR > . Destinos

Tame Cargo P S
Infantes . ".‘ a9
Fin de semaria- 2
Quito - Guayaquil one way
Desde $49.42

Guayaquil - Quito one way
Desde $49,71

Afiliate Gratis Guayaquil

2 nuestro programa de millas

DISTANCIA

Info.: 1800 500 800 / Términos y condiciones de uso  Contactenos  Mapa de sito  Seguridad
= - (593)-2-3977-1009

9 TAME Linea Aérea del Ecuador
Terminado

Archivo Editar Ver Higtorial Marcadores Heramientas ~ Ayuda
v € XAy (> htp//wwwtemevinual.org/ ¥ - | 28~ Google £l 5

) Més visitados | | Comenzar a usar Firefox & DIBUJOS PARA COLOR... i Ultimas noticias

| TAME Virtual - Linea Aérea Virtual de... | = | |

A-319 (1)
A-320 3)
ERJ-170 (2)
ERJ-190 @3)

Transfiriendo datos desde www.tamevirtual.org,..

67



Archivo Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda
C X & (> nup

) Mas visitados | | Comenzar a usar Firefox & DIBUJOS PARA COLOR.
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descuento en pasajes, accesos a salas vip, premios sorpresa y mucho mas.

Terminado

Archivo Editar Ver Historial Marcadores Heramientas Ayuda
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Mas visitados || Comenzar a sar Firefox & DIBUJOS PARA COLOR... 5, Ultimas noticias

J Facebook | TAME Linea Aérea del Ecu.

facebook uscar

TAME Linea Aérea del Ecuador
ta m e Muro  Informacién  Fotos  Foros

Informacion basica

Cuenta v |—

Crear un anundie

Sugerir esta pagina a mis amigos =

Fundadién: Dicembre 17, 1962 Tu Estilo al Maximo

tu220v.com

Mi pals, mi acrolinea Informacion detallada

Sitio meb: ittp:/ v, tame, com e
Informacién Perfildelaempress:  Tame Linea Adrea del Ecuador, fue fundada en 1962. £l ebjetiva que

motiva su Creatién et vinculada a o necesidad de ntegrar ¢l

Fundadén: Eauador y fomentar el desarrolo comercial, socil, turistico y cultural,

Diciembre 17, 1962 Buscames el mejor disefio de 0
la etiqueta 220V Edicién

Limitada, Partidpa aqui!

Su crecimiento empresarial fue progresivo y sostenido; asi, ampld sus
- | rutas internas y fue cambiando el equipo de vuelo alos DC-3, DC-6,

A 1amigo le gusta esto. Electra, Avro, Boeing 727 100, Boeing 727 200, Airbus A320 hasta
legar a los Embraer 170 y 130, con los cuales, actualmente, cubren
catorce destinos en... (ver mas)

) Challenge Yourself  x
Misidn: 3 .
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po transporte naconal & con

Byron aviones modemos, garantizando a sus dientes altos estandares de

Zambrano calidad, eficiencia y seguridad.
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s and new
challenges. Start your
VALORES ot )
i -Servido homesteadin’ - play non!
S -Integridad Byron Zambrano jugé esto.
Byror

Francisco  Darwin ron ~Compromiso
Javier Caro Cevallos  Zambrano Productos:
Vaguero -Flycard Carburando x
VP
-Programa de Fidelizacion DISTANCIA-TACA
~TAME Cargo 16 chat (0) E
Terminade +
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