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I. INTRODUCCION

Amato Producciones C.A., es una empresa fundada por Rosa y Antonio Amato con mas
de veinte afios de trayectoria en el mercado de la fotografia y video de eventos. En sus inicios se
Ilamo6 Producciones Amato C.A., hasta que en 1995, se sumd un tercer socio llamado Enrique
Caflizalez y la empresa paso6 a llamarse Amato Cafiizalez Producciones C.A.

Durante sus comienzos, y para poder competir en el mercado, la empresa se posiciond
como una compafiia que ofrecia productos y servicios de altisima calidad a bajos precios. Los
principales medios con los que contaban en ese momento para darse a conocer fueron las revistas
especializadas en novias y eventos sociales asi como exposiciones y ferias de bodas, donde a
través de un stand tenian la oportunidad de mostrar su trabajo y ofrecer presupuestos a los
asistentes.

Poco a poco la compafiia comenz6 a crecer y se vio en la necesidad de contratar mas
personal para poder satisfacer la demanda y ofrecer una gama de productos y servicios mas
amplia. Con la migracion a las camaras digitales, la compafiia tuvo que incluir a un equipo de
disefio grafico digital y a nuevos camardgrafos y editores de video. Sin embargo, a partir de 2003,

el equipo de disefio grafico comenz6 a trabajar de modo freelance.

En el afio 2004, la empresa fundé la revista Novios Magazine®, la cual esté dedicada a las
bodas y es un medio propio de la compafia para darse a conocer entre sus publicos objetivo.
Pocos afios mas tarde también inauguré su pagina web, en la cual los clientes pueden apreciar el

trabajo y ver de forma organizada las fotos de todos los eventos donde la empresa ha participado.

En 2011, Enrique Cafizalez decidi6 separarse de la empresa y la compafiia pasé a
Ilamarse Amato Producciones C.A. A raiz de esta situacién, se realiz6 un cambio de imagen a
partir de un nuevo logo, nuevos colores corporativos y la remodelacion del local. Esta
restructuracion produjo que el equipo de editores y camardgrafos también trabajen actualmente
bajo la figura de freelance, por lo que la empresa hoy en dia estd compuesta por cinco empleados
y dos socios: Antonio y Rosa Amato.
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Asimismo, luego de esta separacion la empresa, Amato Producciones C.A. se introdujo en
el mundo 2.0 con sus perfiles en Twitter y Facebook. A pesar de que el primero no tiene un uso
constante, Facebook se ha convertido en un medio idéneo para dar a conocer los productos y
servicios que ofrece la empresa a la vez que permite la interaccién con clientes reales y
potenciales. Estas redes sociales han sustituido a la pagina web y han ocasionado que la misma

permanezca desactualizada y con poco trafico de personas.

El presente Trabajo Especial de Grado busca diagnosticar cuales son las necesidades y
actividades relacionadas a los procesos comunicacionales de la empresa tanto internos como

externos a través de una auditoria de comunicaciones.

Para poder realizar el estudio y analizar los resultados, se les pas6 una encuesta a una
muestra de 100 clientes reales y potenciales que por diversas razones visitaron el local de Amato
Producciones C.A. en un periodo de tiempo determinado, esto permitié obtener resultados sobre
las comunicaciones externas de la empresa y aspectos relacionados con la identidad e imagen
corporativa. Asimismo, se entrevistd tanto a los empleados como a los trabajadores freelance de
la empresa con el fin de obtener datos con respecto a las comunicaciones internas y externas.
Finalmente, se entrevistd Antonio y Rosa Amato, para incorporar al andlisis la informacion y la
postura de la Junta Directiva en cuanto a la comunicacion organizacional de Amato Producciones
C.A.

Los resultados del estudio le permitiran a la empresa conocer su situacion real y actual
desde el punto de vista comunicacional asi como sus fortalezas y debilidades y la raiz de las
mismas. Del mismo modo, las recomendaciones planteadas le brindaran la oportunidad de
mejorar y optimizar los sistemas de comunicacion asi como satisfacer las necesidades

comunicaciones y conocer nuevas areas de oportunidad.
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II.EL PROBLEMA

2.1 Descripcion del problema

La comunicacién es un elemento esencial de toda organizacién al que se le debe dar la
importancia necesaria, ya que de ella depende que todos los publicos tengan acceso a la
informacion relacionada con la empresa para garantizar el logro de los objetivos que se proponga

la organizacion.

La empresa Amato Producciones C.A. actualmente cuenta con procesos comunicacionales
internos y externos muy basicos que no estan siendo coordinados ni monitoreados por ningun
experto en esta area. Tanto las comunicaciones internas como las externas carecen de un formato
y una metodologia establecida que defina qué se comunica, cuando se comunica y por qué medio
se comunica y esto viene dado por la poca importancia que en general se le han dado a las
comunicaciones en la empresa, lo que muchas veces ha influido en el correcto funcionamiento de

otras areas de la compafiia.

Por esta razdn, los resultados de esta investigacion permitiran detectar cuales son los
problemas y necesidades que tiene hoy en dia Amato Producciones C.A. y cul es su situacion
actual real desde el punto de vista comunicacional para posteriormente plantear recomendaciones
y acciones concretas a tomar en el futuro que permitan mejorar su estrategia de comunicaciones

internas y externas.
2.2 Formulacion del problema

¢Cuales son las necesidades y actividades relativas a los procesos comunicacionales de la

empresa Amato Producciones C.A.?
2.3 Delimitacion

El Trabajo Especial de Grado tiene como finalidad realizar una auditoria para determinar

cuales son las necesidades y actividades relativas a los procesos comunicacionales de una
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empresa que pertenece al rubro de servicios, especificamente de fotografia y video de eventos. El

periodo de tiempo que abarcd la investigacion fue de diez meses, de octubre 2012 a agosto 2013.

El estudio se llevo a cabo en la sede de Amato Producciones C.A. ubicada en la
urbanizacién Las Mercedes del Municipio Baruta del estado Miranda y contemplé a los clientes
reales y potenciales de la compafia que visitaron el local de la empresa durante el mes de junio

asi como a los empleados, trabajadores freelance y Junta Directiva.

2.4 Justificacion

Antes de poner en marcha cualquier estrategia comunicacional en una empresa, se debe
conocer con certeza cudl es la situacion de la misma, cuales son sus caracteristicas y de qué
forma se comporta; de lo contrario se podrian llevar a cabo iniciativas que no respondan a las
inquietudes y necesidades reales de la organizacion. Una auditoria de procesos comunicacionales
permite hacer un diagnostico previo de la compafiia y recabar la informacion necesaria que debe

servir de base para una estrategia.

Esta investigacion se realizara a fin de detectar cuales son los problemas y necesidades
actuales de Amato Producciones C.A. desde el punto de vista comunicacional que han influido en
otras areas de la compafiia y de esta manera proponer posibles soluciones que ayuden a la
empresa a cumplir con sus objetivos apoyandose en procesos comunicacionales suficientemente

sélidos.
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I11. MARCO CONCEPTUAL

3.1 La organizacion y su estructura

Para entender la composicion y estructura de una organizacion, en primer lugar es
necesario conocer qué es una organizacién y cuales son sus principales caracteristicas.
Daft (2007) considera que la organizacion es una entidad social vinculada con el entorno que se
dirige por metas u objetivos y que posee sistemas de actividades coordinadas y estructuradas.

Este autor resume la importancia de las organizaciones planteando que las mismas existen

para:

- Reunir recursos para lograr alcanzar los resultados y metas esperadas.

- Producir bienes y servicios eficientemente.

- Fomentar la innovacion.

- Utilizar tecnologias modernas de informacion y manufactura.

- Adaptarse al entorno cambiante e influir en él.

- Crear valor para los empleados, clientes y duefios.

- Asumir los retos que involucran coordinacién, motivacion, ética y diversidad de

empleados.

Adicionalmente, Costa (2001) define la organizacién como un grupo humano que
emprende proyectos y acciones sobre su entorno, ejerciendo un impacto en los diversos sectores
de la sociedad como pueden ser el econdmico, el politico, el cultural, entre otros. Por esta razon,
este autor considera que mientras mas efectiva sea la comunicacion de la organizacion con sus

publicos internos y externos, tendra mas posibilidades de ser exitosa.

Pérez Lopez (2002) concibe la organizacion como un grupo de personas que coordinan

sus acciones para conseguir un objetivo coman.

De tal forma, el hecho de que las organizaciones estén conformadas por individuos hace
necesaria una estructura diferenciada para distribuir las responsabilidades y las funciones entre

las diversas personas que la conforman. Cada una de estas personas ubicadas dentro de la
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jerarquia empresarial cuenta con recursos adecuados a sus funciones que facilitan el
cumplimiento de las tareas cotidianas. En la medida en que los individuos lleven a término las
obligaciones que se les son asignadas en un tiempo determinado, se avanzara en el logro del

objetivo comun (Aguadero, 1993).

Por otra parte, Daft (2007) establece que la organizacion comprende dimensiones
estructurales y dimensiones contextuales. Entre las dimensiones estructurales, el autor toma en

cuenta:

- La formalizacién: se refiere a los documentos escritos relativos a la organizacion que
dicen como se comporta la empresa y cuéles son sus actividades. Estos documentos
comprenden politicas, descripciones de cargos, procedimientos, entre otros. Mientras mas
documentacion exista de la empresa, mas formal se considera.

- La especializacion: es la separacion de trabajos, se conoce también como division del
trabajo. Mientras mas amplia sea la gama de actividades y tareas que realice cada
empleado, menos especializacion habra en la organizacién, y viceversa.

- Lajerarquia de autoridad: se relaciona con la linea de reporte y se puede visualizar en las
lineas verticales de un organigrama. Mientras menos sea el nimero de empleados que le
reportan a un supervisor (tramo de control), mas jerarquia existird en la organizacion, y
viceversa.

- La centralizacion: hace referencia al nivel jerarquico que debe tener la autoridad para
tomar decisiones. Si las decisiones estan en manos de los altos cargos, se habla de una
organizacion centralizada, mientras que si los niveles mas bajos también participan en la
toma de decisiones, la organizacion es descentralizada.

- El profesionalismo: se refiere a los niveles formales de capacitacion y educacién que
deben tener los empleados de una empresa para ocupar cargos. Mientras mas afios de
capacitacion hayan recibido los empleados de una organizacion, mas alto sera el
profesionalismo, y viceversa.

- Las razones de personal: involucra el desarrollo que tienen las personas con relacién a los
departamentos y funciones. Se calcula dividiendo la cantidad de empleados que
pertenecen a determinada clasificacion (personal administrativo, secretarias, equipo

profesional, empleados directos e indirectos) entre el nimero total de empleados.
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Con respecto a las dimensiones contextuales, Daft (2007) menciona:

El tamafio: se refleja en la totalidad de empleados que trabajan en la organizacion.

La tecnologia organizacional: son las herramientas que usa la organizacién para crear los
bienes y servicios que ofrece. Entre esas herramientas se destacan la manufactura, los
sistemas informativos y el Internet, entre otras.

El entorno: involucra todos los elementos que estan fuera de la organizacion y que
igualmente influyen en su funcionamiento, como el gobierno, las industrias, los
proveedores, los clientes, entre otros.

Las metas y estrategia: incluye tanto el propdsito organizacional como el plan de accién
que lleva a cabo la empresa y que abarca recursos y actividades definidas. La aplicacion
de la estrategia tiene como fin el logro de las metas y objetivos empresariales.

La cultura organizacional: agrupa los valores, creencias, acuerdos y normas que
comparten los empleados y que mantiene unidos a todos los miembros de la organizacion.

Mas adelante se profundizara mas en este tema.

De modo que la estructura organizacional viene dada por el modo que se dividen, agrupan

y coordinan formalmente las tareas, segin Amords (2007), y comprende diversos factores como

la division del trabajo, la jerarquia, el nivel de educacion y capacitacion, la documentacion escrita

y la toma de decisiones.

Finalmente, Robbins (1998) establece que los disefios estructurales de las organizaciones

pueden ser:

Estructura simple: estas organizaciones tienen pocos departamentos, muchos empleados
le reportan a un solo supervisor (tramo de control alto) y son muy poco formales. Poseen
de dos a tres niveles verticales y un solo individuo toma las decisiones. Esta estructura es
comun en las empresas pequefias donde el gerente y el duefio es la misma persona. Este
tipo de organizaciones son répidas y flexibles y las responsabilidades estan bien definidas.
A pesar de ello, esta estructura solo se sostiene en empresas pequefias por su bajo nivel de
formalizacion.

La burocracia: se basa en procesos estandarizados de control y coordinacion. EIl nivel de

especializacion es alto al igual que la formalizacidn, la autoridad es centralizada y hay
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poco tramo de control. Este tipo de estructura Unicamente es eficaz cuando los empleados
estan familiarizados con los problemas que surgen y si hay reglas determinadas para la
toma de decisiones a la hora de solucionarlos.

Estructura matricial: combina dos formas de departamentalizacién: funcional y por
productos. Con respecto a la funcional, los empleados se relinen segin su area de
experticia, de esta manera se abarata los costos y se comparten los recursos, pero no hay
un control en la conclusion de los proyectos. La departamentalizacién por producto

facilita la coordinacion para que se cumplan los plazos pero incrementa los costos.
Y dentro de los nuevos disefios, Robbins (1998) considera:

La estructura de equipos: elimina las barreras de los departamentos permite que la toma
de decisiones llegue a los equipos de trabajo, descentralizandola.

La organizacion virtual: es la que contrata las principales funciones comerciales por fuera
de la empresa. La autoridad es muy centralizada y tiene pocos departamentos.

La organizacion sin fronteras: es la que pretende eliminar la cadena de mando y sustituir
los departamentos por equipos facultados. De esta manera, la estructura jerarquica se hace
mas plana, la toma de decisiones es mas participativa y se disminuyen las fronteras
verticales. Las fronteras horizontales se suprimen creando equipos que cumplan mas de

una funcion y haciendo que las actividades se organicen conforme a los procesos.

3.2 Cultura organizacional

La cultura organizacional segin Fernandez-Rios y Sanchez (1997) “es un sistema de

significados ya compartido” (p.246, cursiva colocada por los autores) que permiten diferenciar a

una organizacion de otra.

Por otra parte, Hellriegel y Slocum (2009) exponen que la cultura organizacional es el

alma de una organizacion y a pesar de que puede influir en el comportamiento de los miembros

de la empresa, hay que crearlas y administrarlas.

Sanz De La Tajada (1996) establece que la cultura organizacional debe considerarse como

parte integral de la empresa ya que es el resultado de la experiencia que comparten todos los
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componentes de la empresa. El autor toma en cuenta los siguientes aspectos dentro de la cultura

organizacional:

- Lafilosofia orienta la politica de la organizacion hacia los distintos publicos.

- Los valores organizacionales representan los rasgos de identidad de la empresa.

- El ambiente o clima se da en las relaciones de sus publicos internos con los publicos
externos.

- Las normas controlan el comportamiento dentro de la organizacion y en muchos casos se
convierten en una ideologia que desemboca en una cultura organizacional.

- Las reglas del juego determinan el sistema de ascensos para ser aceptado dentro de la
empresa y para el desarrollo profesional.

- Los comportamientos recurrentes en las relaciones de los individuos de la organizacion
también ayudan a la formacion de una cultura empresarial y dentro de ellos se

contemplan el lenguaje vy los rituales de la compaifiia.

De tal forma que la cultura organizacional surge a partir de las experiencias compartidas y
la unidad social existente entre los miembros de la organizacion. Mientras mas consenso haya en
una empresa, la cultura organizacional sera mas fuerte y podrd moldear comportamientos
(Chiang, Martin y Nafez, 2010).

3.3 Clima organizacional

Segun Pérez (1994), el clima organizacional se somete a la subjetividad de cada individuo
ya que es la medida en que la cultura organizacional satisface las expectativas de cada trabajador

desde la percepcion.

El clima en una organizacion es el ambiente en el que se desenvuelve el trabajo de los
miembros de una organizacion e influye en la motivacion, lo que impacta directamente en el

comportamiento y la actitud y, por tanto, en el rendimiento de los trabajadores (Baguer, 2001).

Chiavenato (1992) lo define como el medio interno, la atmdsfera existente en la
organizacion y que esta determinada por factores estructurales, entre los cuales se encuentra el

tipo de organizacion, la tecnologia utilizada, las politicas, las metas y objetivos y los reglamentos
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y normas; y factores sociales como los valores, las actitudes, los comportamientos que son

sancionados, entre otros.

Aunque pueden llegar a confundirse, los términos que hacen referencia al clima y a la

cultura organizacional son diferentes. Gan (2007) plantea las siguientes divergencias:

El clima puede cambiar ante una coyuntura que impacte en el ambito laboral, mientras
que la cultura organizacional es mas perdurable en el tiempo.

El clima tiene que ver con factores internos de la organizacién, mientras que la cultura
involucra también aspectos externos.

La cultura es mas estable y menos perceptible que el clima.

El clima puede dividirse en varios climas dependiendo de los departamentos, el tipo de
liderazgo, la direccion, entre otras cosas.

Por Gltimo, Chiang, Martin y Nufiez (2010) consideran que a pesar de que todos los

individuos experimentan un clima organizacional, no todos se integran ni son parte de la cultura

organizacional.

3.4 ldentidad corporativa

Herrera y Blanco (2009) definen a la identidad corporativa como “lo que la empresa

comunica a sus publicos, partiendo de lo que es” (p.20). Los autores afirman que este concepto se

relaciona a la esencia de la empresa y los aspectos que consideran para identificarla son:

La historia de la compafiia desde el momento en que se fund6 hasta el presente, tomando
en cuenta los momentos positivos y negativos.

El proyecto empresarial actual de la compafiia, considerando sus valores, su estrategia,
etc.

La cultura corporativa, determinada por las maneras de hacer las cosas y los

comportamientos establecidos.

Del mismo modo, Lucio (2005) expresa que la identidad corporativa la constituye todas

aquellas cosas que la empresa quiere ser y de esta forma manifiesta.
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Por su parte, Maqueda (2003) interpreta a la identidad corporativa como la personalidad

de la empresa expresada verbalmente, simbdlicamente o a través del comportamiento.

Sanz De La Tajada (1996), considera que cada organizacién debe tener una esencia propia
que permita diferenciarla del resto y que esta determinada por dos tipos de rasgos: los fisicos y
los culturales. Los rasgos fisicos son los iconos que se comportan como signos de identidad y que
identifican a la empresa en su entorno, los rasgos culturales hacen referencia a lo conceptual y a

los comportamientos de la organizacion.

El autor establece que desde la perspectiva de los rasgos fisicos o identidad visual, la
identidad de la empresa se construye a partir de la conceptualizacion, desarrollo y elaboracion de
elementos graficos que permitan evocar la organizacién en si. En este punto menciona la
importancia de la existencia de un “Manual de Identidad Visual” (p.32, cursiva colocada por el
autor) que establezca las normas para la aplicacion de estos elementos graficos y que sea de

conocimiento publico.

Por otra parte, los rasgos conceptuales que definen la identidad conceptual tienen que ver
con la mision y el Proyecto de Empresa, el cual retne el ideal que la organizacidn persigue a
través de la puesta en practica de su estrategia y regido por las politicas corporativas (Sanz De La
Tajada, 1996).

Sanz De La Tajada (1996), afiade que la identidad corporativa esta concebida en la cultura
organizacional a través de la mision y los valores de la empresa y es transmitida a los publicos a
través de diversas técnicas de comunicacion. El autor sefiala que la organizacion tiene una sola
identidad, pero al comunicarla se generan diversas percepciones dependiendo de los publicos que
la reciban, de sus intereses y sus relaciones con el entorno. Esto demuestra la relacion entre la

identidad y la imagen corporativa.
3.5 Imagen corporativa

Sanz de la Tajada (1996) define la imagen como “un conjunto de notas adjetivas
asociadas espontaneamente con un estimulo dado, el cual ha desencadenado previamente en los
individuos una serie de asociaciones que forman un conjunto de conocimientos, que en psicologia

social se denominan creencias o estereotipos” (p.21).
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Herrera y Blanco (2009) consideran que la imagen corporativa se genera a partir de la
proyeccién de la identidad corporativa hacia los diversos publicos de la organizacién. Igualmente
afirman que “cualquier acto de la empresa puede conllevar a la aparicion de una imagen

concreta” (p.22).

Finalmente, Villafafie (1993) afirma que la imagen corporativa “es el resultado interactivo

que un amplio conjunto de comportamientos de aquella producen en la mente de sus publicos”
(p.23).

Tal como afirma Sanz De La Tajada (1996), la imagen corporativa no es Unica, varia
sensiblemente dependiendo de los publicos de la empresa y no se produce solamente a partir de
las comunicaciones y comportamientos de la organizacion. Por tal razon, el autor establece dos

tipos de fuentes que estimulan la creacion de la imagen:

- Fuentes internas: son propias de la empresa y surgen del control e intervencion de la
organizacién. Entre ellas se encuentran: las relativas a los productos y servicios, las que
hacen referencia a la distribucion de esos productos y las comunicaciones vy
manifestaciones de la empresa a través de sus socios, la estructura organizacional,
financiera y comercial, las instalaciones, la papeleria, los empleados, la publicidad, las
relaciones publicas, promociones de ventas, entre otras cosas.

- Fuentes externas: se crean en el exterior de la organizacion y tienen que ver con la
influencia que generan los actores de la opinidn publica (medios de comunicacion, lideres
sociales, politicos o sindicales, entre otros)., los intermediarios comerciales, la
competencia, amigos, familiares y todos aquellos que tienen el poder de modificar la
percepcion de los individuos. Ademas, cada individuo con su proceso interno de

percepcidn, comprension e interpretacion se crea una imagen propia de la empresa.
3.5.1 Manifestaciones de la imagen corporativa

Tal como se expresO anteriormente, la imagen corporativa se puede generar a partir de
cualquier cosa o situacion que esté ligada a la empresa y que los pablicos tengan oportunidad de
apreciar. En tal sentido, a continuacion se presentaran algunos elementos esenciales que la
empresa puede controlar para la construccion y el refuerzo de su imagen, tomando como base lo

establecido por Herrera y Blanco (2009):
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- Edificios o entornos

El aspecto fisico y externo asi como la ubicacion geogréfica de la empresa juegan un
papel fundamental en la imagen que ésta genere en sus publicos. Estos aspectos pueden
determinar el hecho de que una organizacion sea catalogada como tradicional, moderna, entre

otras cosas.
- Los productos y su presentacién

Las decisiones de compra estan influidas por el aspecto de los productos y de su
presentacion, los cuales del mismo modo pueden afectar las percepciones que el publico tenga de

la empresa.
- Logotipos y colores corporativos

La tipografia, las formas y los colores que use una empresa para identificarse determinan
en un grado importante la imagen que esta genera en la mente de las personas. EIl buen uso de
estos elementos gréficos garantiza en cierto modo que los publicos identifiquen a la empresa sin

confundirla con su competencia.
- Personalidades

En esta clasificacion entran tanto los empleados de la empresa que tiene un trato directo
con los clientes, hasta los directivos y fundadores de la organizacidon que frecuentan los medios
de comunicacién. Sin ignorar, por su puesto, a los famosos contratados para ser la imagen de la
marca. Todas estas personas juegan un papel fundamental a la hora de formar una imagen

positiva 0 negativa de la compafiia en la mente de los diversos publicos.
- Iconos corporativos

Los iconos son elementos que pueden ser percibidos a través de cualquiera de los sentidos
y que identifican a una organizacion o marca, incluyen elementos visuales, canciones, olores, etc.
El uso de ellos impacta directamente en la manera en que es percibida una empresa, por lo cual

también se les debe prestar la atencion necesaria.
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- Comunicacién

Constituye todos aquellos esfuerzos que realiza la empresa para darse a conocer y difundir
informacion importante a través de los medios de comunicacion. A través de la exposicion
mediatica la empresa se posiciona en la mente de las diversas audiencias creando poco a poco su
imagen corporativa. Sin embargo, se le debe prestar la atencion necesaria para que siempre se
comunigue de manera clara y coherente y asi evitar incongruencias que puedan afectar la forma

en que las personas ven a la organizacion.
3.6 Los publicos

Una empresa debe conocer muy bien cuéles son los distintos destinatarios de los mensajes
que continuamente envia, es decir a qué publicos se dirige cada vez que difunde algun tipo de

informacion.
Sanchez Guzman (1989) define al publico como:

(...) el conjunto de miembros de un grupo social que, sin estar
necesariamente unidos fisicamente, reaccionan ante un estimulo
comun, o bien se encuentran unidos mediante vinculos mentales por
un interés comun definido hacia determinados temas o aspectos de la
vida cotidiana (p.141).

Tomando en cuenta la definicion planteada por el Manual de Comunicacion y Publicidad
de la Editorial Vértice (2008), “publico es cualquier grupo con interés real o potencial o con
impacto sobre la capacidad de una empresa para llevar a cabo sus objetivos” (p. 72).

Segun Kotler y Armstrong (2001) “un publico es cualquier grupo que tiene un interés real
o potencial en la capacidad de una organizacién para alcanzar sus objetivos, o ejerce un impacto
sobre ella” (p.71).

3.6.1 Clasificacion de los publicos

Botero (2006) considera que dentro de una organizacion existen los pablicos internos, los
externos y los mixtos. Para el autor, los pablicos internos estan determinados por las personas

que se encuentran dentro de la organizacion y que fueron contratadas para cumplir con los
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propositos y el objeto de la organizacion. Los publicos externos son aquellos que estan fuera de
la organizacion, pero que igualmente se relacionan con ella y ejercen algun tipo de influencia
sobre ella. Finalmente, los publicos mixtos son aquellos que a pesar de no formar parte de la
estructura organizacional interna ni ser totalmente externos, deben ser tratados igual que los dos
anteriores y se dividen en mixtos semi-internos (clientes reales, familiares de los empleados,
proveedores y distribuidores) y mixtos semi-externos (clientes ocasionales, sindicatos y
accionistas).

Por su parte, Aguadero (1993), establece que los publicos internos estan conformados por
los empleados, mandos intermedios, directivos y accionistas; los publicos externos abarcan los
clientes, entidades financieras, la competencia, la administracion puablica, organismos
representativos, medios de informacion, instituciones cientificas y culturales de ensefianza, los
vecinos y la comunidad en general; y los publicos mixtos son los proveedores, distribuidores,

concesionarios y colaboradores.

Otra clasificacién adicional que ofrece Solano Fleta (1995) es la de publicos reales y
potenciales, refiriéndose a los primeros como aquellos que en el momento de ser estudiados
cumplen la funciéon de publico y a los segundos como aquellos que a pesar de reunir las
caracteristicas de los publicos reales, no lo son en el momento de ser estudiados pero podrian
llegar a serlo en cualquier momento. Esta clasificacion se usara en la investigacion para clasificar

a los clientes en reales y potenciales.
3.6.1.1 Publico objetivo

Antes de llevar a cabo acciones comunicacionales en una organizacion, se debe conocer
quiénes son los destinatarios. El publico-objetivo es el grupo de personas que poseen ciertas
caracteristicas que las diferencian del resto de la poblacion y son quienes reciben las
comunicaciones de una empresa. El puablico objetivo puede estar integrado por diversos grupos
de personas que tengan cualidades distintas que sean de interes para la empresa, como: directivos,
empleados, distribuidores, proveedores, clientes, lideres de opinion, entre otros (Sanz De La
Tajada, 1996).

Este puablico-objetivo debe ser elegido por la empresa con base en sus caracteristicas

socioecondmicas, geograficas, estilos de vida, motivaciones y habitos de consumo, y se debe
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analizar tomando en cuenta qué tan rentable podria ser en cuanto a las acciones de comunicacion
(Talaya, et al., 2008).

Segun Kotler y Armstrong (2001), el publico meta, tal como ellos llaman al publico
objetivo, puede estar conformado por compradores actuales o potenciales, por aquellos que
toman la decision de comprar o quienes influencian esa decision y determina “qué se dira, como

se dird, cuando se dira, donde se dira y quién lo dird” (p.463, cursivas colocadas por los autores).
3.7 Comunicacion organizacional

Andrade (2005) afirma que las empresas cada vez le han dado mayor importancia a la
comunicacion organizacional para el logro de los objetivos. Mientras mas enterados estén los
empleados de lo que sucede dentro de la empresa, mayor sera la posibilidad de unir esfuerzos
para solventar los posibles problemas que puedan aparecer o para mantener la reputacion que la

compafiia haya ido fomentando.
Andrade (2005) considera la siguiente definicién de comunicacién organizacional:

La comunicacion es para la empresa el equivalente al sistema
circulatorio del organismo animal o humano: permita que la sangre,
que en este caso es la informacién, llegue a todos los rincones del
cuerpo y les proporcione el oxigeno necesario para Su Sano
funcionamiento y, por lo tanto, para la supervivencia misma del

sistema (p.9).

Segun este autor, la comunicacidn organizacional puede comprenderse a través de tres
perspectivas. En primer lugar, es un proceso social entendido como el intercambio de
informacion entre los empleados de una compafiia y el flujo de informacion que se establece
entre la empresa y sus publicos externos. En segundo lugar, la comunicacion organizacional es
una disciplina porque estudia concretamente el grado de comunicacion existente dentro de una
empresa y entre esta y su entorno. Finalmente es un conjunto de técnicas y actividades, ya que los
resultados que arroja la investigacion del proceso comunicativo pueden dar paso a estrategias
concretas que ayuden a agilizar el flujo de informacion (Andrade, 2005).
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Asimismo, Lucas (1997) expone que “la vision més sencilla de una organizacion podria

reducirse a un conjunto de redes de comunicacion especialmente densa e interconectada” (p.34).

Por su parte, Fernandez Collado (1996) considera que la comunicacién organizacional
comprende la totalidad de mensajes que se generan dentro de la organizacion y entre esta y su

entorno.

Tomando lo expuesto anteriormente, donde la comunicacién organizacional es
considerada como un proceso que se da tanto dentro de la empresa como entre ésta y su entorno,
se puede establecer que existe tanto una comunicacion interna como una comunicacion externa,

las cuales seran tratadas a continuacion.

3.7.1 Comunicacion interna

Sara Diez Freijeiro (2006), define la comunicacion interna como “conjunto de acciones
que se emprenden y consolidan para entablar vinculos entre los miembros de una organizacion,
con el objetivo de comprometerlos e integrarlos en el desarrollo y realizacion de un proyecto

comun” (p. 34).

Por otra parte y tomando en cuenta la postura de Fernandez Lépez (2007), la
comunicacion interna busca poner en sintonia a los trabajadores de la organizacion con lo que

sucede todos los dias dentro de la empresa.

En tal sentido, puede considerarse como un aspecto muy importante al que la empresa
debe prestar la atencion suficiente, porque su éxito depende de la capacidad que tengan los
empleados (cada quien en la posicidn jerarquica que ocupe) de interpretar las distintas situaciones
que se puedan presentar y trabajar para conseguir los objetivos previamente establecidos; y esta
capacidad es mayor o menor dependiendo del grado de informacién que posean los trabajadores.

Aqui es preciso mencionar la afirmacidn del autor Cervera (2008), quien establece que la
comunicacion interna no puede ser vista exclusivamente como un vehiculo para transmitir
informacion; esta debe ser parte de todas las tareas que se lleven a cabo dentro de la organizacion
y por esa razén hay que definirla con detalle.
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Tal como se expone en la Editorial Vértice (2008), “cuando la comunicacion es eficaz,
tiende a alentar un mejor desempefio y promueve la satisfaccion en el trabajo. Los empleados

conocen mejor su funcién en el trabajo y se sienten mas comprometidos con él” (p.7).
3.7.1.1 Canales formales e informales

A partir de todo lo mencionado anteriormente se puede decir que la comunicacion surge
de la necesidad de informacion por parte de los publicos de una organizacion. Sanchez (2010)
menciona que existen dos tipos de comunicacion interna: las formales y las informales,
dependiendo de los canales que se utilicen. Las comunicaciones formales son aquellas que se
producen a través de los canales conocidos por todos los miembros de la organizacion y las
comunicacion informales se general al margen de estos canales oficiales y desembocan en el

rumor producido por las relaciones directas entre las personas.

Igualmente Enrique et al. (2008), consideran que los canales formales de la comunicacion

interna de la empresa son los oficiales y los informales son “complementarios y sustituibles”
(p.56).

Para Cabanifia (2005), los canales formales responden a una red formal que comprende a
todos los trabajadores de una empresa manteniendo la estructura jerarquica y que son controlados
por los directivos de la empresa y los canales informales se derivan de las redes informales de
comunicacion que abren opciones alternativas para difundir informaciones que basicamente son

interpretaciones de lo que dicen los canales formales.

Por otra parte, y tomando en cuenta la posicion de Carretén (2007), la comunicacion
informal es aquella que surge de la necesidad de los empleados de tener més informacion de la
que reciben a través de los canales formales, por lo que el rumor y las interpretaciones son las
principales manifestaciones de este tipo de comunicacion. A pesar de ser una forma alternativa de
acceder a la informacion, suele ser una opcion eficaz si se desea conocer lo que realmente
piensan los trabajadores de la organizacion, que muchas veces no se atreven a expresar sus

opiniones a través de canales formales por todas las barreras que eso implica.

Estos canales formales permiten que la comunicacion se produzca en distintas direcciones

dependiendo de cada organizacion:
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- La comunicacion descendente

Surge en la junta directiva de la empresa y se dirige a los demas empleados que ocupan
cargos inferiores. El fin de este tipo de comunicacion es informar sobre la cultura de la
organizacion, sus proyectos, sus estrategias y de esta manera minimizar la influencia que pueden
tener los canales informales. El hecho de que las informaciones provengan directamente de los
altos cargos, le otorga un caracter de credibilidad y confianza a los comunicados (Diez Freijeiro,
2006).

Carretdn (2007) considera que “tiende a considerarse como la forma natural y espontanea

de transmitir informacion por el caracter piramidal de las organizaciones” (p.38).

Adicionalmente, Costumero (2007) propone que este tipo de comunicacion “sirve para
dirigir, controlar, coordinar y evaluar a los empleados” (p.21).

- La comunicacion ascendente

Se origina en los cargos inferiores de la organizacién y es dirigida a la alta direccion sin
ignorar los niveles intermedios. Este tipo de comunicacion le permite a la junta directiva conocer
lo que sucede dentro de la empresa para luego tomar decisiones. De igual forma los empleados
tienen acceso directo a sus superiores, lo que le brinda a la comunicacion mayor interaccion
(Diez Freijeiro, 2006). Sin embargo, Carreton (2007) afirma que este tipo de comunicacion posee

una serie de dificultades que practicamente la hacen inexistente.

Segun Costumero (2007), “mediante esta comunicacion los empleados transmiten datos
sobre los procesos que se llevan a cabo y los posibles problemas que se presentan” (p.20)

- La comunicacion horizontal

Se da entre distintos departamentos o0 personas que pertenecen a un mismo grupo de
trabajo, lo que facilita el intercambio de informacion para asi agilizar todos los procesos que lleva
a cabo la empresa (Diez Freijeiro, 2006). Es la que se produce entre el mismo nivel jerarquico, tal
como expresa Carretén (2007). Por su parte, Costumero (2007) afirma que este tipo de
comunicacion evita la pérdida de tiempo, estimula la colaboracion y el trabajo en equipo, asi
como la coordinacion de los empleados.
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- La comunicacion transversal

Se produce entre todos los niveles jerarquicos de la organizacion lo que promueve la
participacion de todos los miembros de la organizacion, quienes de esta manera estan
involucrados con la misién, visién y valores de la empresa (Diez Freijeiro, 2006). De la misma
forma, Rodriguez (2008) acepta que es la que se produce al mismo tiempo entre distintos niveles

jerarquicos.

Finalmente, Castillo (s.f.) propone los siguientes medios de comunicacién interna, que

como Yya se ha expuesto anteriormente, responden a los canales formales de la organizacion:

- Manual del empleado: es un documento que alberga la informacion relativa a la
organizacion que todo empleado debe conocer como su historia, mision, vision, valores,
sector productivo donde se desenvuelve, entre otras cosas.

- Reuniones informativas: son espacios de comunicacion directa que deben estar alineados
con los objetivos de comunicacidn interna y sirven para mejorar la interaccion y
establecer dinamicas especificas.

- Revista o periodico interno: es un boletin que alberga informacion sobre la organizacion,
contenido social como eventos y actividades e informacion sobre los empleados como
promociones, beneficios, entre otras cosas. Sirve para fortalecer la identidad
organizacional y para mantener a todos los miembros de la organizacion al tanto de lo que
sucede en la misma.

- Revista de prensa: es una publicacion que involucra informaciones que aparecen en los
medios de comunicacién sobre la empresa o aspectos que influyen directamente en la
organizacion.

- Circulos de calidad: se refiere a un grupo desde cuatro a ocho personas que se reune
voluntariamente de forma periddica para analizar y discutir como esta funcionando la
empresa y permite establecer soluciones a los problemas. Posteriormente se realiza un
seguimiento para evaluar su aplicacion.

- Tablones de anuncios: son carteleras que exponen informacién referente a la organizacion
asi como informacién legal y actividades de los trabajadores. Debe colocarse en lugares
concurridos donde se puedan ver facilmente y el contenido, ademas de estar bien

estructurado, debe atraer a los lectores visualmente.
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Buzdn de sugerencias: permite que los empleados comuniquen sus opiniones sobre
aspectos técnicos, humanos y administrativos. Debe involucrar una respuesta de parte de
los altos cargos para que tenga efectividad.

Circulares: son mensajes tematicos que se envian a un grupo determinado dentro de la
organizacion o a todos sus miembros. Abarca desde invitaciones a reuniones hasta avisos
y otras informaciones organizacionales.

Entrevista: es un contacto entre dos miembros de la organizacion para fomentar la
bidireccionalidad.

Visita o jornada de puertas abiertas: permiten que los empleados conozcan el contexto en
el que se desenvuelve la organizacion asi como los problemas y situaciones especiales que
presenten cada una de las areas.

Intranet: es una red dentro de la organizacion que se conecta mediante Internet a la que
tienen acceso todos los empleados y que permite colgar diversos contenidos.
Videoconferencia: es un intercambio de informacién a través de video y de audio entre

dos 0 mas personas que se encuentran separadas geograficamente.

3.7.1.2 Tipo de informacion

Diez Freijeiro (2006) establece los siguientes tipos de informacion que necesita conocer el

personal de la empresa y que debe gestionar la comunicacion interna:

Informacion que involucra el trabajo dentro de la organizacion, como las normas internas
de la empresa, el salario y las condiciones laborales.

Informacidn sobre el cargo que cada trabajador debe desempefiar, para que de esta forma
conozcan qué deben hacer y como hacerlo.

Informacién especifica de la empresa, como su historia, sus objetivos, politicas, entre

otros asuntos de esta indole.

Por otra parte, el tipo de informacion influye directamente en la funcion que cumple la

comunicacion interna en las organizaciones, la Editorial Veértice (2008) plantea que existen tres

funciones principales:
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- Implicacion del personal

Se refiere al mantenimiento de las relaciones entre el individuo y la empresa para que éste
sea capaz de asociar la mejora y el bienestar de la empresa con su propia mejora y bienestar.

De esta manera el trabajador se sentira motivado y se reconocera su lugar en la empresa.
- Conseguir un cambio de actitudes

Hace referencia a la necesidad de migrar de procesos rigidos a procesos mas flexibles a
través del cambio de actitud de los trabajadores que se logra a partir de una buena gestion de la

comunicacion.
- Mejora de la productividad

Involucra la transmision de la informacion operativa de forma eficaz, fluida, clara y a

tiempo, lo que se traduce en mayor productividad para la empresa.

Esta clasificacién se asemeja a los tipos de mensajes que propone Redding (1967 cp.
Goldhaber, 1994), que estan vinculados con el tipo de informacion que se difunde en una

organizacion y que sera la clasificacion que se tomara en cuenta para la investigacion:
- Los mensajes de tarea

Incluye las comunicaciones a empleados sobre como deben realizar su trabajo y buscan
incrementar la productividad de la organizacion y optimizar los productos, servicios o actividades

de especial interés para la empresa.
- Los mensajes de mantenimiento

Involucra las érdenes y procedimientos para garantizar la marcha de la organizacion.

Buscan la realizacion y concrecidn de la produccion.
- Los mensajes humanos

Se refieren a aquellas comunicaciones que sirven para felicitar y resaltar los

comportamientos positivos del personal de la organizacion con el objetivo de incrementar su
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sentido de pertenencia y motivacion. Se apoyan en los sentimientos, relaciones personales, la

moral, entre otras cosas.

3.7.1.3 Objetivos de la comunicacion interna
Rodriguez (2007) define el objetivo de comunicacién como:

(...) resultados particulares que se pretenden lograr con la entrega
de mensajes apropiados, por lo que muchas veces tienen que ver
con la naturaleza de la informacién que debera ser comunicada o

con los efectos especificos de esta entre el publico objetivo (p.65).

Segun lo expuesto en la Editorial Vértice (2008), el objetivo de la comunicacién interna

es “establecer un conjunto de procesos de transmision de la informacion, que permitan conseguir

los objetivos de la empresa y de las personas” (p.8), y a su vez implica los siguientes aspectos:

Desarrollar y mantener las relaciones entre los individuos que conforman la empresa.
Facilitar las relaciones entre la empresa y sus miembros.

Elaborar informacion sobre los objetivos organizacionales para transmitirla al personal de
la empresa.

Orientar y desarrollar la informacion para motivar el comportamiento de los trabajadores.

Asimismo, Diez Freijeiro (2006) lista los objetivos de la comunicacién interna de la

siguiente manera:

Poner al alcance de los trabajadores las informaciones sobre los proyectos que debe llevar
a cabo la compafiia a través de planes y acciones.

Promover la participacion diaria de los empleados.

Involucrar a las personas para que unan sus esfuerzos en pro del logro de los objetivos.
Hacer hincapié en la manera de realizar las cosas de la organizacion.

En el caso de que aparezca la resistencia al cambio, minimizarla.

Fomentar el sentido de pertenencia.

Enfocarse en los aspectos mas importantes de la organizacion.

Facilitar las actuaciones de la empresa para que asi los trabajadores estén informados
sobre los objetivos y politicas de la misma.
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- Alertar sobre posibles situaciones de riesgo que puedan afectar a la compafiia, para darles
solucion facil y répida.

Por otra parte, Thayer (1968 cp. Goldhaber, 1994) establece que los principales objetivos
de la comunicacion interna son informar, regular, persuadir e integrar. En tal sentido, Goldhaber
(1994) propone un cruce entre los objetivos de Thayer (1968) y los tipos de mensajes que explica
Redding (1967). El autor considera que los mensajes de tarea cumplen tanto la funcién de
informar como de persuadir, los mensajes de mantenimiento cumplen la funcion de regular y los

mensajes humanos, la funcién de integrar.

3.7.2 Comunicacion externa

Asi como la comunicacién interna es importante para el cumplimiento de los objetivos
que se plantea una organizacion, la comunicacion externa también ocupa un lugar esencial en la
planificacion de la comunicacion de una empresa que ademas de influir en sus trabajadores,

influye en el entorno que la rodea.

De tal forma, como explica Guzman (2006), la comunicacion externa nace de la necesidad
por parte de la empresa de relacionarse con otros publicos ajenos a la organizacion, sin los cuales

no se podria concretar su funcion productiva.

Talaya et al. (2008), la define como “la trasmision de informacién fuera de la empresa,
destinada a los publicos externos a la organizacion (consumidores, distribuidores, prescriptores,
prensa, grupos de interés, etc.) como un anuncio publicitario o la promocion en un

establecimiento” (p.643).

Asimismo, Fernandez y Fernandez (2010) explica que la comunicacion externa “es el
conjunto de mensajes con contenido informativo de la organizacidn, dirigidos a mejorar o a crear
relaciones con los diferentes publicos relacionados con la empresa, de tal manera que se proyecte

una imagen favorable de la misma” (p. 6).

De tal forma que en este punto recaen todos los esfuerzos comunicacionales que realiza la
empresa hacia fuera para posicionarse, y entablar una relacion con cada uno de los grupos que

pertenecen a sus publicos externos.
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3.7.2.1 Obijetivos de la comunicacion externa

El objetivo de la comunicacion externa segun Diez Freijeiro (2006) es “dar a conocer a la
empresa u organizacion y proyectar credibilidad ante el publico en general o en ambitos
determinados” (p.18). La autora establece que a través de la comunicacion externa se puede crear,

reforzar o modificar la imagen de la empresa.

Dasi y Martinez (2000) plantean que los objetivos de la comunicacion externa varian
dependiendo de la funcién comunicacional que ejerza la empresa con sus publicos externos. En
este sentido, los autores establecen tres funciones primordiales que debe cumplir la empresa

desde las comunicaciones externas:
- Funcion de comunicar e informar

Aqui los autores toman en cuenta, en primer lugar, la informacion de la empresa (su
estructura, instalaciones, objetivos, organizacidon, ubicacién etc.). En segundo lugar, la
informacion de los productos y servicios (lanzamientos, usos, ventajas, modificaciones, precios,
mantenimiento, etc.). Finalmente, consideran que es importante comunicar las garantias y
servicios postventa. Esta funcion tiene como objetivo principal posicionar la imagen de la

empresa y sus productos.
- Funcién de inducir y persuadir hacia la compra

Incluye orientar a los consumidores a comprar los productos de la empresa, argumentando
cdmo son capaces de satisfacer sus necesidades y cambiando la percepcion que tengan sobre los
atributos y cualidades. El objetivo principal es garantizar que los consumidores prefieran comprar

los productos de la empresa y no los de la competencia.
- Funcion de fidelizar y recordar al cliente

Se refiere a crear una imagen perdurable en la mente de los consumidores, potenciar la
fidelidad de marca, recordar a los clientes donde se pueden adquirir los productos, ofrecer
promociones para estimular la repeticion de compra, garantizar la disponibilidad de los

productos. El objetivo que persigue es estimular la confianza y fidelidad de marca.
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3.7.2.2 Herramientas de promocion

Asi como la comunicacion interna cuenta con canales y medios establecidos, la
comunicacion externa cuenta con las herramientas de promocion, las cuales, segin Kotler y
Armstrong (2003) son: la publicidad, la promocion de ventas, las relaciones publicas, las ventas
personales y el marketing directo.

Igualmente, Ldpez-Pinto, Mas y Viscarri (2008) consideran que estas herramientas
pueden usarse de forma independiente o combin&ndolas con otras dependiendo de la situacion y
de la necesidad.

A continuacion se definiran en detalle tomando en cuenta las posturas de estos autores:
- Publicidad

Kotler y Arsmtrong (2003) sefialan que sirve para presentar y promocionar ideas, bienes o
servicios de una forma no personal, involucra una inversion de dinero. Se hace a través de medios
impresos (prensa Yy revistas), television, cine, radio, publicidad exterior y otros.
Ldopez — Pinto, Mas y Viscarri (2008) agregan que la publicidad permite tanto incrementar las

ventas de la organizacién en un corto plazo como aumentar la notoriedad de la marca.
- Promocion de ventas

Son incentivos con un limite de duracion que sirven para estimular la compra de un
producto especifico. Engloba los exhibidores en el punto de venta, cupones, descuentos,
bonificaciones, demostraciones y anuncios especializados. (Kotler y Armstrong, 2003). Esta
herramienta puede utilizarse en todos los sectores y canales de distribucion, beneficiando tanto a
los clientes como a los proveedores, intermediarios y fabricantes. (L6pez-Pinto, Mas y Viscarri,
2008).

- Relaciones publicas

Kotler y Armstrong (2003) exponen que esta herramienta se refiere a entablar relaciones

con los distintos publicos a través de la publicidad favorable, la creacion de una imagen
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corporativa positiva y la minimizacion de rumores, anécdotas o sucesos desfavorables. Incluyen
boletines de prensa, ruedas de prensa, gira de medios, eventos especiales y patrocinio de eventos.
Por su parte, Lopez-Pinto, Mas y Viscarri, (2008) afiaden que las relaciones publicas potencian la
marca o producto por medio de los representantes de la empresa.

- Ventas personales

Son visitas personales que hace la fuerza de ventas con la finalidad de cultivar relaciones
con los clientes y estimular la compra. Dentro de esta categoria entran las presentaciones de
venta, las exposiciones del ramo y programas de incentivos. (Kotler y Armstrong, 2003).
Ademas, involucra todo el proceso de la red comercial, el disefio de rutas geograficas y la
asignacion de estas a los vendedores (L6pez-Pinto, Mas y Viscarri, 2008).

- Marketing directo

Kotler y Armstrong (2003) consideran que es la comunicacion directa que se produce
entre la empresa y los consumidores que previamente han sido seleccionados con el fin de
establecer relaciones con ellos y estimular la compra inmediata. El teléfono, el correo, el fax, los
catalogos, el telemarketing, el correo electronico y el Internet son los medios que se suelen
utilizar para este fin. Adicionalmente, para poder implementarla, es necesario contar con base de
datos de la organizacion o de empresas especializadas en la creacion de las mismas. (Lopez-
Pinto, Mas y Viscarri, 2008).

3.7.2.3 Las redes sociales en las organizaciones

Segun Tomé (2011), una red social es un espacio en la web que permite establecer
relaciones entre sus usuarios que giran en torno a los interés comunes, la masica, el arte, el ocio,

el trabajo, entre otras cosas.

Redondo, (2010), percibe a las redes sociales como aplicaciones que construyen o reflejan
las relaciones sociales entre las personas, sus aficiones, asi como el hecho de pertenecer a

empresas 0 grupos. Este autor, agrega:
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(...) son inherentes a la humanidad y probablemente han existido
antes de que naciera nuestra especie. Una red social es un conjunto
formado por actores (personas, organizaciones u otras entidades)
conectados entre si por uno o varios tipos de relaciones, tales como
la amistad, el parentesco, los intereses comunes, los intercambios

comerciales o las relaciones sexuales (p.13).

Por su parte, Calvo y Rojas (2009) perciben las redes sociales como nuevas formas de

comunicacion que permiten la interaccion de las personas en una plataforma web.

Estas nuevas formas de comunicacién pueden utilizarse con distintos fines dependiendo
de la situacién. De tal forma, Trujillo Zara (2013), establece la siguiente clasificacion de las redes

sociales:

- Segun el publico objetivo

En esta clasificacion entran tanto las redes sociales horizontales como las verticales. Las
horizontales abarcan diversos temas y admiten a todo tipo de usuarios, el acceso no es
restringido. Este tipo de redes, como Twitter y Facebook, le dan la oportunidad al usuario de
publicar y compartir contenido sobre cualquier tdpico. En contraposicion, las redes sociales
verticales fueron creadas sobre un tema especifico que comparten todos los usuarios y que puede
ser desde el tema profesional, que ofrece LinkedIn, hasta la fotografia como en el caso de

Instagram.

- Segln la persona

Pueden ser redes sociales humanas o de contenido. Las primeras se enfocan en estimular
las relaciones entre los usuarios conforme a sus gustos, actividades, aficiones, entre otras cosas.
Dentro de esta clasificacion se encuentra Facebook. Las redes sociales de contenido se refieren a

aquellas en las cuales los usuarios se unen en funcién del contenido que se publica.
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- Segun la geografia o el lugar

Pueden ser sedentarias 0 ndmadas. Las sedentarias cambian con respecto a los contenidos
0 eventos que publiquen los usuarios, mientras que las némadas varian dependiendo del lugar

donde se encuentre el usuario y de los datos que vaya registrando.

Con respecto a las organizaciones, cada vez las redes sociales adquieren un lugar mas
importante para las empresas y para la gestion de los negocios, ya que ofrecen un sinfin de
ventajas con las cuales no cuentan los medios tradicionales. Conforme a esta afirmacion,

Redondo (2010) sefala lo siguiente:

Por un lado, las plataformas de redes sociales actuales tienen una
audiencia que supera con mucho a las tradicionales; por otro, son
capaces de generar una cantidad ingente de contenido, que en
principio no produce excesiva saturacién al estar dirigido a las
personas mas proximas, con las que estamos en contacto. Por
ualtimo, la publicidad convencional cada vez es menos creida y
seguida, al tiempo que aumenta la confianza en las

recomendaciones de los demas (p.15).

Las redes sociales han cambiado la forma en la que las empresas se relacionan con sus
publicos, ya que permiten que se establezca una interaccion entre los diversos actores del proceso
comunicacional. Ademads, son herramientas de gran alcance y rapida difusion, por lo cual
permiten que los mensajes viajen rapidamente y lleguen simultdneamente a millones de usuarios.
En tal sentido, la Asociacion Nacional de Empresas de Internet (ANEI) de Espafia (2008), sefiala

que las empresas que utilicen las redes sociales deben:

- Entablar conversaciones: la marca debe relacionarse de forma directa con sus seguidores,
asi como lo hace cualquier usuario.

- Participar: es el principio de toda red social, permitir la interaccidn entre los usuarios.

- Crear reputacion y confianza: la participacién promueve la formacion de una reputacién

y aporta confianza a los usuarios.
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Generar recomendaciones: como los usuarios comparten sus experiencias, si estas son
positivas, las recomendaran y las personas prestaran mucha mas atencion a esas
recomendaciones que a cualquier anuncio.

Ser transparente: ya que las mentiras crean una mala reputacion.

Ofrecer informacion: la empresa debe dar motivos para que visiten sus redes sociales y
las lean. Los usuarios tienden a valorar la regularidad de las publicaciones, la sintesis y la
claridad.

Hacerlo divertido: mientras menos formal, més atractivo serd para los usuarios y a la vez
ellos invitaran a otros usuarios a unirse.

Ser un software social: la empresa debe facilitar que sus contenidos sean difundidos y
esto puede lograrse a través de la sincronizacion de las redes sociales. Si las personas
cuentan con botones que permitan el acceso directo a las redes sociales de las empresas,
sera mas facil que sean seguidoras de las mismas y que difundan la marca.

Fomentar la conversacion: las empresas deben permitir que los usuarios coloquen sus

comentarios bien sea en la misma red social o a través del correo electronico.

Firstbrook y Wollan (2011) consideran que las organizaciones se verdn obligadas a

evaluar sus préacticas de negocio obsoletas y a implementar nuevas oportunidades empresariales

que les permitan aprovechar estas nuevas herramientas. Ademas, los autores plantean una serie de

ventajas que van atadas a los siguientes conceptos:

Marketing: a través de las redes sociales las empresas pueden crear sistemas de
recomendaciones y evaluaciones de usuarios que permitan fortalecer la confianza de sus
publicos a la vez que los impulsan a la compra. Ademas, estas herramientas permiten
presentar productos y servicios nuevos a los usuarios y recibir de ellos un feedback en
tiempo real. Igualmente, las redes sociales estimulan el marketing viral de los contenidos,
permitiendo alcanzar a millones de personas. Por ltimo, la inmediatez que ofrecen las
redes sociales se presta para la realizacion de promociones de tiempo limitado dirigidas a
los clientes.

Conocimiento del cliente: las redes sociales le dan la oportunidad a la empresa de
complementar los datos que tienen de sus clientes con lo que ellos mismos publican en las

redes sociales. Adicionalmente, gracias a la interaccion, permiten realizar estudios de
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mercado y focus groups de forma mas econdmica y rapida a través de conversaciones on-
line por estas vias.

- Ventas: estas herramientas cada vez mas se convierten en nuevas oportunidades de venta
on-line para las empresas, generando trafico hacia los portales web de las empresas y
convirtiendo a los usuarios en compradores y a estos, en vendedores.

- Innovacion: las redes sociales permiten detectar posibles necesidades insatisfechas en los
clientes y de esta manera ayudan a la empresa a mejorar sus productos y Servicios.
Asimismo, las organizaciones pueden acudir a sus clientes para solicitarles ideas sobre
productos y servicios.

- Servicio al cliente y resolucién de problemas: a través del feedback inherente a las redes
sociales, las organizaciones pueden prestar un servicio al cliente mucho mas
personalizado y al mismo tiempo permiten interactuar con los clientes para diagnosticar y

solucionar posibles problemas.

Finalmente, Firstbrook y Wollan (2011) plantean que las organizaciones que
implementen estas nuevas herramientas deben considerar establecer politicas que regulen el uso
de las redes sociales y determinen qué se puede decir y qué no y quiénes tienen la autoridad de
contestar los comentarios y consultas de los clientes. Ademas, estas regulaciones deben velar por

la proteccion de la privacidad de los datos.

3.7.3 Barreras de la comunicacion

Para que los objetivos de la comunicacion interna y externa se lleven a cabo se deben
conocer a fondo las barreras, problemas y limites a los que podemos enfrentarnos. Cabanifia
(2005), define las barreras comunicacionales como interferencias u obstaculos que afectan la
comprension del mensaje por parte del receptor. Este autor propone tres tipos de barreras:

- Barreras de tipo personal: se refieren a las emociones, valores o limitaciones que
presentan los seres humanos en ciertas etapas y que dificultan el proceso comunicativo.

- Barreras fisicas: son limitaciones que se originan en el entorno como ruidos, distancias
entre el emisor y el receptor, paredes, la estatica que se produce en los contactos
telefonicos, entre otras.
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- Barreras semanticas: se producen por las interpretaciones equivocadas de simbolos y
convenciones que se usan en la comunicacion. Suelen presentarse cuando las palabras o
frases tienen varios significados (Cabanifia, 2005)

- Séanchez, Herrero y Hortigliela (2013) plantean que las barreas son obstaculos o
dificultados que se interponen en el proceso de comunicacién y dificultan la
interpretacion del mensaje. Estos autores consideran que existen los siguientes tipos de
barreras:

- Barreras ambientales: son barreras impersonales que provienen del entorno y que pueden
ser desde ruidos hasta incomodidades visuales que no permitan que el mensaje llegue
correctamente.

- Barreras verbales: se pueden originar tanto en el emisor como en el receptor e involucran
desde la velocidad con la que se transmite el mensaje, el desconocimiento del tema del
cual se esta hablando hasta el hecho de que el emisor y el receptor no compartan el mismo
cadigo.

- Barreras interpersonales: se refieren a los diferentes significados que puede adquirir un
mensaje dependiendo de la subjetividad de cada individuo que guarda relacién con la

cultura y el nivel de profesionalismo.

Por otra parte, Garcia (1998) propone la siguiente clasificacion de las barreras

comunicacionales y que sera la que se tomara en cuenta para el estudio:

- Barreras Fisicas: son aquellas que concentran las deficiencias de los canales utilizados
para transmitir la informacién. Las interferencias, ruidos y perturbaciones que ocurren en
el transcurso de la transmision de la informacién forman parte de este tipo de barreras.

- Barreras Fisioldgicas: constituyen las limitaciones organicas de los receptores. Tiene que
ver con los problemas genéticos que posean los que intervienen en el proceso
comunicativo.

- Barreras Psicologicas: representadas por todas las alteraciones en la conducta de las
personas, como turbacion personal, irritacion, agresividad, etc.

- Barreras socioldgicas: determinadas por la degradacion del clima social, los roces y
rivalidades entre las personas que conforman los grupos dentro de la organizacion, entre

otros asuntos.
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- Barreras culturales: son aquellas que involucran las diferencias en la formacion
intelectual, la mentalidad, los continentes de origen, etc.

- Barreras administrativas: son los sistemas de la organizaciébn que demuestran ser
inadecuados o incompatibles.

- Barreras linglisticas: constituidas por los malentendidos que surgen por el
desconocimiento o conocimiento insuficiente de los cddigos utilizados a la hora de

comunicar.

3.8 Auditoria de comunicaciones

Palencia-Lefler (2008) define la auditoria de comunicaciones como “un proceso de
diagnodstico que tiene como propdsito examinar y mejorar los sistemas y practicas de

comunicacion interna y externa de una organizacion en todos sus niveles” (p. 125).

Por otra parte, Diez Freijeiro (2006) considera que es un proceso mediante el cual “se
pretende identificar las necesidades y aspiraciones en materia de informacion y comunicacion
dentro de una empresa u organizacion” (p. 41). De esta forma se analizan los resultados que

permitiran la realizacion o mejora de la estrategia de comunicacion.

Finalmente, Sanz de la Tajada (1996) establece:

Consideramos la auditoria, como la aplicacion de una serie de
métodos de investigacion y analisis con el objeto de producir la
revision y evaluacion profunda del contenido y desarrollo de una
funcién; constituye, pues, un sistema de control (de caracter
general o especifico) de la gestion efectuada (p.62, cursivas

colocadas por el autor).

Con respecto a la clasificacion de las auditorias de comunicaciones, Garbett (1991),
sefiala que hay tres tipos:
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- Auditoria grafica

Consiste en recolectar tarjetas de presentacion, papel membretado, publicaciones,
anuncios publicitarios, fotografias del interior de la empresa etc., con el fin de obtener los
nombres y logotipos de la organizacion.

- Auditoria de contenido

Se trata de recoger documentos, publicaciones en prensa, anuncios comerciales, vehiculos
de comunicacién interna, cartas, presentaciones y conferencias, para de esta manera recabar las

comunicaciones mas importantes de la compafiia.

- Auditoria de medios

Se hace a través de una lista de todos los canales de comunicacion que posee la empresa,
para evaluar la importancia que se le dan a las comunicaciones dentro de la empresa y determinar
posibles areas de oportunidades. Se deben tomar en cuenta tanto los medios internos como

externos.

En cuanto al desarrollo de una auditoria, Sanz de la Tajada (1996) propone los siguientes
pasos que responden a la metodologia:

- Determinar los objetivos, con base en hipétesis surgidas del diagndstico de la situacion.

- Determinar el universo de estudio, el cual debe concordar con los publicos que le interese
analizar a la empresa.

- Identificar y determinar la muestra necesaria.

- Construir un cuestionario ad hoc que permita asegurar la informacion obtenida y
confirmar su veracidad.

- Asegurar la calidad y la precisiobn que ofrece el trabajo de campo con la mayor
rigurosidad técnica.

- Establecer un sistema que permita tratar y analizar la informacion adecuadamente.

- Aplicar un sistema de interpretacion de resultados.
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Finalmente, segiin Varona (2005), la auditoria de comunicaciones tiene dos dimensiones.
La primera tiene que ver con la evaluacion de los sistemas y practicas comunicacionales tanto a
nivel macro como micro. El nivel macro permite auditar la estructura formal e informal de las
comunicaciones, la comunicacion entre los departamentos y la comunicacion con los publicos
externos. El nivel micro, por su parte, se enfoca en las comunicaciones interpersonales y grupales
en todos los niveles. La segunda dimensién que propone el autor se orienta a desarrollar
recomendaciones que permitan mejorar los sistemas y las practicas de la comunicacién

organizacional.
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V. MARCO REFERENCIAL

Tomando en cuenta que la empresa no posee informacidn corporativa en ningin medio, se
le realiz6 una entrevista a la Junta Directiva conformada por Antonio Amato y Rosa Amato para

dilucidar aspectos clave de la organizacién a considerar en la investigacion.

4.1 Historia de Amato Producciones C.A.

Amato Producciones C.A., naci6 en 1990 inicialmente bajo el nombre de Producciones
Amato, C.A., fundada por Rosa Amato y Antonio Amato, quien desde siempre ejercio la
fotografia y la filmaciébn como un hobby hasta formarse como un fotografo profesional. El
negocio comenzd con el alquiler de un local de escasos 18 metros cuadrados en el Centro
Comercial Paseo Las Mercedes. Para ese entonces, ademds de los fundadores se contaba con un
solo empleado dedicado a la edicion de videos.

En el afio 1995 Enrique Cafizalez, fotdégrafo profesional, se asocié a la compafiia y asi,

cuatro afios después, la empresa paso a llamarse Amato Cafiizalez Producciones C.A.

Para la época, todavia no se contaba con la tecnologia que ofrece la fotografia digital hoy
en dia, por lo cual la empresa se vio en la obligacion de inaugurar un laboratorio de revelado
fotografico en la zona de La Candelaria del Municipio Metropolitano de Caracas en el afio 1997,

el cual contaba con seis empleados.

En ese momento, surgid la necesidad para la empresa de darse a conocer entre el mercado
de los fotdgrafos de renombre y con trayectoria. Por esa razdn, los socios decidieron posicionarse
como una empresa que ofrecia bajos precios y alta calidad de sus productos y servicios. A través
de la participacion en exposiciones del rubro, y la exposicién en las principales revistas para
novias de ese momento, lograron poco a poco consolidar la imagen corporativa que ellos
deseaban. Adicionalmente, realizaron importantes innovaciones en cuanto a la presentacion del

presupuesto a sus clientes, que hoy en dia son utilizadas por la mayoria de los fotdgrafos. Se trata
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de ofrecer un precio Unico que engloba todos los items relacionados con el servicio, a diferencia
de cobrar por separado las horas de trabajo, la cantidad de rollos a utilizar, el costo de los

asistentes y cualquier material extra que fuera necesario para culminar el trabajo.

A medida que fue pasando el tiempo, cobré importancia la formacion de nuevos
fotografos y camarografos para satisfacer la demanda que, en muchas oportunidades, superaba
con creces la capacidad de trabajo de la empresa. Esa situacion provoco el traslado a un local mas
grande de 220 metros cuadrados en el mismo Centro Comercial, el cual cuenta con un estudio
para realizar sesiones fotogréaficas. EI aumento del personal a veinte empleados y tres socios, le
dieron la oportunidad a la compafiia de ofrecer una mayor gama de servicios en el area de la
fotografia de eventos sociales, comerciales y publicitarios. Ademas, esto marcé la pauta en el
mercado por la estabilidad que la empresa le ofrecia a sus empleados, en un gremio donde

prevalecen las relaciones informales de trabajo.

A partir del afio 2002, tras los avances tecnoldgicos, los socios de Amato Cafiizalez
Producciones C.A. comenzaron a utilizar las camaras digitales, por lo cual el laboratorio de
revelado fue sustituido por una sucursal de la empresa en el Hotel J.W. Marriott de El Rosal, que

contaba con cinco computadoras y una maquina de revelado digital.

Esta oficina estaba dedicada Unicamente al disefio grafico, a la edicion de videos y a la
impresion de las fotografias, por tal razon fue necesaria la contratacion de cuatro disefiadores

gréaficos, tres editores y un operador de maquina.

En el afio 2003, los disefiadores graficos comenzaron a trabajar de modo freelance y los
editores de video se mudaron a una nueva oficina en la Urbanizacion Las Mercedes del

Municipio Baruta de Caracas.
Posteriormente, en el afio 2004 se aprovechd esa instalacion para la fundacion de una

nueva empresa llamada Editorial Taurus, que se dedica a la produccién trimestral de una revista

enfocada en el tema de las bodas llamada Novios Magazine.
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Finalmente, el 1 de Agosto del afio 2011 Enrique Cafizalez decidi6 independizarse y
separarse de la empresa. De esta manera, actualmente la empresa conserva como Socios a
Antonio y Rosa Amato y cinco empleados fijos, ya que los camardgrafos y editores trabajan bajo
la condicién de freelance.

A raiz de la separacion, Amato Cafiizalez Producciones C.A. cambid su nombre comercial
y hoy en dia es conocida como Amato Producciones C.A. Esta circunstancia fue propicia para
realizar un refrescamiento de imagen que incluy6 un cambio de logo, la sustitucion de los colores
corporativos por el gris, el blanco, el negro y el magenta y la remodelacion de las instalaciones
del local.

4.2 Proyecto empresarial y cultura corporativa
4.2.1 Mision

Explotar la creatividad en el trabajo artistico y aprovechar los recursos humanos y
tecnoldgicos para plasmar de manera excelsa momentos inolvidables y Unicos en la vida de las

personas.
4.2.2 Vision

Ser una empresa reconocida por ofrecer productos y servicios de calidad en sintonia con
las exigencias y necesidades de nuestros clientes.

4.2.3 Valores

- Innovacion: monitorear las tendencias del mercado a fin de estar siempre a la vanguardia

de las técnicas aplicadas en la fotografia de eventos sociales.

- Foco en el cliente: ofrecer servicios dptimos y personalizados a fin de garantizar la

satisfaccidn de nuestros clientes.

- Trabajo en equipo: fomentar la colaboracion entre los empleados, a fin de lograr un buen
clima laboral que permita el logro de los objetivos de la empresa.
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- Capacitacion: entrenar constantemente al personal de la empresa para promover el buen

uso de los recursos y del conocimiento.
4.3 Servicios que presta Amato Producciones C.A.

Amato Producciones C.A. esta enfocado en prestar los servicios de fotografia y video de
eventos sociales y publicitarios. Esto contempla desde la cobertura fotografica y de video el dia
del evento asi como el disefio y elaboracion de los albumes digitales, la edicion del video, video

clip y trailer.

También realizan sesiones fotograficas en estudio y en exteriores. Adicionalmente,
ofrecen el servicio de fotografia exprés, el cual consiste en entregarle al cliente fotos instantaneas

tomadas durante el evento.

4.4 Estructura organizacional de Amato Producciones C.A.

Presidente

Director
| | —
Atencion al cliente Admlr.nstracwn y Gerente Operativo
Finanzas
1
| 1
Fotégrafo Asistente de

Produccion

Figura 1. Organigrama de Amato Producciones C.A.

4.5 Situacion comunicacional actual de Amato Producciones C.A.

La empresa actualmente se dirige a sus empleados a través de comunicaciones cara a cara
primordialmente, sin embargo, también hacen uso del teléfono y del correo electronico para

transmitir informaciones a su pablico interno.
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Con respecto a la comunicacion externa, utilizan medios de comunicacion impresos como
las revistas especializadas en este rubro, en las cuales tienen una exposicion importante.
Igualmente, mantienen una comunicacion constante con su publico externo a través del correo
electronico, por medio del cual se envian los presupuestos y se registran los pedidos de fotos y
videos de los clientes. El teléfono también juega un papel importante para la difusion de
informaciones que requieren de inmediatez. Ademas, la pagina web corporativa también forma

parte de los medios con los cuales la empresa da a conocer sus productos y servicios.

Asimismo, ultimamente han conquistado el universo de las redes sociales, contando con
una pagina en Facebook donde se presentan los trabajos fotograficos mas recientes, al igual que

una cuenta en Twitter que actualmente no es lo suficientemente activa.

Por otra parte, durante el afio, la empresa cuenta una presencia en las diversas
exposiciones de bodas que se celebran en las principales ciudades del pais, lo que le permite

cautivar a clientes potenciales.
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V.EL METODO

5.1 Modalidad de la investigacion

El presente Trabajo Especial de Grado tiene como finalidad realizar una auditoria de
comunicaciones a la empresa Amato Producciones C.A. Segun el Manual del Tesista de la
Escuela de Comunicacion Social de la Universidad Catolica Andrés Bello (UCAB), esta
investigacion pertenece a la modalidad 1V: Estrategias de Comunicacion, submodalidad 1:
Auditoria de estrategias comunicacionales, ya que el objetivo de estudio es diagnosticar las los
problemas o necesidades comunicacionales de la organizacion frente a todas sus audiencias clave

para luego plantear posibles soluciones.

Es importante resaltar que este estudio no involucra el planteamiento de una estrategia de
comunicacion y que solo se limita a la realizacion de la auditoria, sin embargo, se planteard una
aproximacion a la estrategia de comunicacion a través de las recomendaciones derivadas luego

del analisis de los resultados obtenidos.
5.2 Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo exploratoria, ya que segin Namakforoosh (2005), es un
problema del cual se conoce muy poco y puede servir como antecedente para estudios mas

profundos.

Gbémez (2006) expone que este tipo de investigacion es un primer acercamiento a un
fendmeno en un momento determinado que se aplica a una situacion nunca antes estudiada, segin

este autor es una “inmersion inicial del campo” (p.103).

Adicionalmente, Hernandez, Fernandez y Baptista (1997) consideran que la investigacion
exploratoria permite “aumentar el grado de familiaridad con fendmenos relativamente

desconocidos” (p.59).
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En este caso, la empresa Amato Producciones C.A. nunca antes ha sido estudiada desde el
punto de vista comunicacional y no se tiene informacion suficiente, por lo cual los resultados que
arroje la auditoria seran la punta de lanza para futuras investigaciones de la empresa en este

campo que permitan realizar analisis mas profundos.
5.3Disefio de investigacion

Gdmez (2006) considera que el disefio de la investigacion es la estrategia que se sigue con
el fin de obtener la informacidn necesaria para el trabajo de campo. En este caso, se utilizo el
disefio de investigacion de campo, no experimental, ex-post-facto.

Fue una investigacion de campo porque involucr6 el hecho de estar presente y observar
las variables que influyeron en el objeto de estudio. A la vez, fue no-experimental porque no se
tuvo control sobre las variables independientes ya que los fendmenos ya habian ocurrido y
porque simplemente no pudieron ser manipuladas (Kerlinger, 1988). Tal como afirma Gomez
(2006) “en un estudio no-experimental los sujetos ya pertenecian a un grupo o nivel determinado
de la variable independiente por autoseleccion” (p.102).

Por altimo, la investigacion se cataloga como ex-post-facto porque “el investigador parte
de conocimientos ya realizados; por tanto sus datos tienen fundamento en hechos ya cumplidos”
(Tamayo, 1988).

5.4 Objetivos
5.4.1 Objetivo general

Realizar una auditoria a la empresa Amato Producciones C.A. para diagnosticar sus

necesidades y actividades relativas a los procesos comunicacionales.

5.4.2 Obijetivos especificos

- Analizar la situacion actual de Amato Producciones C.A. a nivel comunicacional.
- Identificar las caracteristicas de los publicos de Amato Producciones C.A.

- Identificar la imagen e identidad corporativa.
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5.5 Fuentes de informacioén

Para este Trabajo Especial de Grado, se hizo necesaria la obtencion de informacién a

partir de fuentes primarias y secundarias.

Segun Fernandez Nogales (2004), las fuentes primarias son aquellas que permiten la
obtencion de los datos necesarios directamente del mercado. Por su parte, Ferré y Ferré (1997)
consideran que las fuentes primarias son aquellas que brindan la informacion para solucionar

problemas especificos y que obtienen datos originales para la investigacion.

En este sentido, las fuentes primarias de informacion de este estudio estan conformadas
por los clientes reales y potenciales de Amato Producciones C.A., a quienes se les aplico una
encuesta para poder obtener los datos esenciales. lgualmente, los empleados de Amato
Producciones C.A. asi como la Junta Directiva, a quienes se les realizaron entrevistas, también

pertenecen a las fuentes primarias de esta investigacion.

Por otra parte, las fuentes secundarias, segun Ferré y Ferré (2006), son aquellas que
ofrecen datos que ya existen. Fernandez Nogales (2004) considera que son aquellas que
“proporcionan informacion ya recogida y elaborada previamente (estadisticas, libros, revistas,
estudios anteriores...)” (p.24).

De tal forma, las fuentes secundarias que se utilizaron en esta investigacion estuvieron
conformadas por libros de texto, Trabajos Especiales de Grado anteriores de pregrado y portales
web que contemplaran temas como: auditoria de comunicaciones, comunicacidén organizacional,

estrategia comunicacional, comunicaciones integradas de marketing e imagen corporativa.

En este Trabajo Especial de Grado, las fuentes primarias y secundarias se utilizaron con el
fin de respaldar la investigacion en cada uno de los apartados que estan incluidos en el estudio.

5.6 Sistema de variables

Segun Tamayo (2004) una variable es “un aspecto o dimensidn de un fendmeno que tiene
como caracteristica la capacidad de asumir distintos valores, ya sea cuantitativa o
cualitativamente” (p.169).
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Por otra parte, Canales (2006), afirma que “la variable mide una dimension o &mbito de la

realidad que se comporta como un conjunto finito y relacional o comparativo de alternativas”
(p.15).

En tal sentido, las variables consideradas para la realizacion de esta investigacion son:

- Comunicacion interna
- Comunicacion externa
- Pdblico

- Identidad corporativa

- Imagen corporativa

Estas variables se tomaron en cuenta para la realizacién y disefio de los instrumentos de

recoleccidn de datos y responden a cada uno de los objetivos planteados en el estudio.

5.7 Operacionalizacion de variables

Bavaresco (1994) considera que la operacionalizacién de variables es el proceso de
“desagregacion que se hace de las mismas partiendo del analisis de las variables nominales hasta
llegar al posible manejo de estas como referente empirico llamado indicador” (p.76).

Para poder medir las variables, es necesario definir sus dimensiones, indicadores, items,
instrumentos y fuentes a través de una matriz que organice la informacion, la misma se presenta a

continuacion.
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Tabla 1. Cuadro metodoldgico de operacionalizacion de variables

Objetivo Especifico: Analizar la situacion actual de Amato Producciones C.A. a nivel comunicacional

Variable Dimension Indicador item Instrumento Fuente
(A través de qué medios la Junta Directiva se
comunica con usted? )
Entrevista Empleados y trabajadores freelance
¢Cudles son los medios que usted mas utiliza de Amato Producciones C.A.
Medios Canales formales e informales | Para buscar informacion relacionada con su
trabajo?
¢Através de qué medios se comunican con Entrevista Junta Directiva de Amato
los empleados de la empresa? Producciones C.A.
¢De qué forma se produce la comunicacion en Empleados y trabajadores freelance
la empresa entre los empleados y la Junta Entrevista de Amato Producciones C.A
Tipo de comunicacién Directiva? ucet A
Canales descendente, ascendente,
horizontal y transversal ¢De qué forma se produce la comunicacion en Junta Directiva de Amato
la empresa entre los empleados y la Junta Entrevista Producciones C.A
Directiva? o
Comunicacién Interna ¢Con qué objetivo se comunican los mensajes Entrevista Empleados y trabajadores freelance
Obijetivo de la Informar, regular, persuadir, entre los empleados y la Junta Directiva? de Amato Producciones C.A.
comunicacion integrar ——— ——
9 ¢Con qué objetivo se producen las . Junta Directiva de Amato
4 ) P Entrevista
comunicaciones con sus empleados? Producciones C.A.
5 5 4 Qué tipo de informacion recibe? Empleados y trabajad(_Jres freelance
Produccién, Innovacion, Entrevista de Amato Producciones C.A.
Mantenimiento ¢Qué tipo de informacién comunica a los Junta Directiva de Amato
Tipo de informacion empleados? Producciones C.A.
Tipo de mforrg?gil:m que desea ¢Qué tipo de informacion desea recibir? Entrevista Emgéezc:g;tg graggii(i(i);ﬁz;‘rge:mce
¢Con qué frecuencia recibe informacion? Empleados y trabajadores freelance
y J
Diaria, semanal, mensual, ¢Con qué frecuencia le gustaria recibir de Amato Producciones C.A.
Frecuencia bimensual, trimensual, informacion? Entrevista

eventual, anual, nunca

¢Con qué frecuencia se comunica con los
empleados?

Junta Directiva de Amato
Producciones C.A.
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Fisicas, Fisioldgicas,
Psicolégicas, Sociologicas,

¢ Qué limitaciones encuentra a la hora de
comunicar?

¢Cuales son las debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas de Amato Producciones
C.A. a nivel comunicacional?

Junta Directiva de Amato
Producciones C.A.

Barreras .
o Culturales, Entrevista
comunicacionales L . s -
Administrativas, ¢Cudles son las fortalezas de comunicaciones
Lingisticas internas de Amato Producciones C.A.?
Empleados y trabajadores freelance
¢Cudles son las debilidades de de Amato Producciones C.A.
comunicaciones internas de Amato
Producciones C.A.?
¢Por qué medio se enter6 de Amato
Producciones C.A.?
(A través de qué medios recibe informacion
de la empresa, como los servicios que presta,
o promociones, eventos en los que participa, Clientes reales y potenciales de
Publicidad, ventas personales, etc.? Encuesta Amato Producciones C.A
Herramientas de promocion de ventas,
promocién relaciones pablicas, marketing ¢Através de qué medios desearia recibir
directo, redes sociales informacion de la empresa, como los servicios
que presta, promociones, eventos en los que
participa, etc.?
¢Através de qué medios se comunica con sus . Junta Directiva de Amato
- Entrevista .
clientes? Producciones C.A.
¢Qué tipo de informacion recibe?
Comunicacién Externa
¢La informacién que recibe es de su interés?
Eventos, productos y . ] . Encuesta Clientes reales y p_otenmales de
servicios, presupuesto ¢Como considera que son las comunicaciones Amato Producciones C.A.
Tipo de informacion promociones’ bonificaciohes de Amato Producciones C.A. en general?
descuentos
¢Qué tipo de informacion desea recibir?
¢Qué tipo de informacion le comunica a sus . Junta Directiva de Amato
- Entrevista :
clientes? Producciones C.A.
Posicionar la imagen de la
-~ empresa y sus productos, o N
Objetivo de la presa y sus p - ¢Con qué objetivo se producen las . Junta Directiva de Amato
o garantizar la preferencia de S - Entrevista .
comunicacion marca. estimular la confianza comunicaciones con sus clientes? Producciones C.A.
y fidelidad de marca.
. Diaria, semanal, quincenal, . . Lo L Clientes reales y potenciales de
Frecuencia d ¢Con qué frecuencia recibe informacion? Encuesta yp

mensual, eventual
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¢Con qué frecuencia desearia recibir
informacion?

Junta Directiva de Amato

Barreras
comunicacionales

Culturales,
Administrativas,

¢Cudles son las fortalezas de comunicaciones
externas de Amato Producciones C.A.?

Linguisticas

¢Cudles son las debilidades de
comunicaciones externas de Amato
Producciones C.A.?

¢Con qué frecuencia se comunica con sus Entrevista

clientes? Producciones C.A.

¢ Qué limitaciones encuentra a la hora de
comunicar? A

—— — - Junta Directiva de Amato

Fisicas, Fisioldgicas, ¢Cudles son las debilidades, oportunldaQes, Producciones C.A.

Psicoldgicas, Socioldgicas fortalezas y amenazas de Amato Producciones
' ' C.A. a nivel comunicacional? .
Entrevista

Empleados y trabajadores freelance
de Amato Producciones C.A.

Obijetivo Especifico: Identificar las caracteristicas de los publicos de Amato

Producciones C.A.

Publico

Edad promedio

¢Edad?

Sexo femenino
Sexo Masculino

;Sexo?

Externo

Cliente real
Cliente potencial

¢Usted ya ha contratado algun servicio con
Amato Producciones C.A.?

Cliente personal
Cliente empresarial

¢Cudl es 0 ha sido el motivo de su visita a
Amato Producciones C.A.?

Encuesta

Clientes reales y potenciales de
Amato Producciones C.A.

Perfil de los publicos

Interno

¢Cudles son las caracteristicas de los clientes
de Amato Producciones C.A. en términos
demogréficos, psicogréaficos, psicoldgicos y
geograficos?

¢Cual es el perfil de los clientes de Amato
Producciones C.A. en términos demograficos,
psicograficos, psicol6gicos y geograficos?

Entrevista

Empleados y trabajadores freelance
de Amato Producciones C.A.

Junta Directiva de Amato
Producciones C.A.

¢Cual es el perfil de los empleados de Amato
Producciones C.A. en términos demograficos,
psicograficos, psicol6gicos y geograficos?

Entrevista

Junta Directiva de Amato
Producciones C.A.

Obijetivo Especifico: Identificar la identidad e imagen corporativa

Identidad Corporativa

Historia de la empresa

Pasado y presente

¢Cudl es la historia de la empresa hasta el
presente?

Proyecto empresarial y

cultura corporativa

Misién

Vision

Valores
Servicios que presta

¢Cual es la mision, vision y valores de la
empresa?

¢Qué servicios presta la empresa?

Entrevista previa a la
investigacion

Junta Directiva de Amato
Producciones C.A.
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Del 1 al 10 indique su orgullo por pertenecer
a esta compafiia. (Donde 10 es el mayor

orgullo) . Empleados y trabajadores freelance
Entrevista -
de Amato Producciones C.A.
¢ Qué percepcion o imagen tiene de Amato
Producciones C.A.? Clientes reales y potenciales de
. " - Encuesta .
¢A través de qué elementos considera que se Amato Producciones C.A.
proyecta esa imagen?
¢Qué imagen considera usted que proyecta
Amato Producciones C.A.? ;Cudl es la
Edificios o entornos percepcion que tienen los clientes de la
productos y su presentacion, empresa? ;Cudl es la p()jircepuon que tiene .
Imagen Cororativa Manifestaciones de la logotipos y colores usted Empleados y trabajadores freelance
9 P imagen corporativa corporativos, personalidades, (A través de qué elementos identificas a de Amato Producciones C.A.
iconos corporativos, Amato Producciones C.A.? (Por ejemplo: )
comunicacion logotipo, aspectos fisicos del local, Entrevista

presentacion de productos y servicios, entre
otros)

¢ Qué elementos determinan la imagen
corporativa? (por ejemplo: los valores, la
cultura empresarial, el logotipo, las
instalaciones fisicas, etc.)

Junta Directiva de Amato
Producciones C.A.
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5.8 Unidad de analisis, poblacion y muestra

Icart, Fuetelsaz y Pulpon (2006) definen la poblacion como el “conjunto de individuos
que tienen ciertas caracteristicas o propiedades que son las que se quieren estudiar” (p. 55). Para
este estudio, se seleccionaron tres unidades de analisis, cada una enmarcada en una fase

determinada de la investigacion:

- Fase 1: Clientes reales y potenciales de Amato Producciones C.A.
- Fase 2: Empleados y trabajadores freelance de Amato Producciones C.A.
- Fase 3: Junta Directiva de Amato Producciones C.A.

Por su parte, la muestra segun Icart, Fuentelsaz y Pulpdn (2006) es el grupo de la
poblacion que realmente se estudiard, tomando en cuenta que estudiar a toda la poblacién es

practicamente imposible.

Luego de definir las fases que comprenden la investigacion, es preciso sefialar que tipo de

muestreo se selecciond para cada una.

Para la muestra de clientes reales y potenciales de Amato Producciones C.A., se
encuestaron a 100 personas que por diversos motivos visitaron el local de Amato Producciones
C.A. en un tiempo determinado. Debido a que las encuestas estaban disefiadas para ser pasadas
en el local, la afluencia aproximada de clientes que tiene la tienda en un dia influyo6 en la decisién
de la cantidad de personas a encuestar para que la recoleccion de datos fuera factible en el tiempo
estipulado para esta fase.

En este caso, el muestreo fue de tipo no probabilistico o no aleatorio ya que, como afirma
Ferndndez Nogales (2004), la seleccidn de la muestra esta sujeta al criterio del investigador y los
individuos no tienen una probabilidad conocida de ser parte de la muestra.

De igual forma, pertenece al tipo de muestreo no probabilistico o no aleatorio por
conveniencia, el cual “consiste en seleccionar las unidades muestrales mas convenientes para el
estudio o en permitir que la participacion de la muestra sea totalmente voluntaria” (Fernandez

Nogales, 2004, pag.154.). Las personas que pertenecen a la muestra de clientes reales y
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potenciales de Amato Producciones C.A. fueron encuestadas en el lugar y en el momento mas
conveniente. Malhotra, Davila y Trevifio (2004) consideran que a pesar de que este tipo de
muestra no es totalmente representativa, en estudios exploratorios, como este, pueden servir de

base para “generar ideas, conocimientos o hipotesis” (p.321).

En la fase 2 y fase 3 no se realizd ningun tipo de muestreo ya que la recoleccion de datos
a través de las entrevistas, en ambos casos fue a la poblacion, por ser esta muy pequefia.

Las entrevistas aplicadas en la fase 2 se realizaron al total de empleados y trabajadores
freelance que sumados daban un total de 12 personas. Asimismo, en la fase 3 participaron los dos
unicos representantes de la Junta Directiva, Rosa Amato y Antonio Amato.

5.9 Seleccion del instrumento de recoleccion de datos

Segun Tamayo (1997), la recoleccién de datos es “la expresion operativa del disefio de
investigacion, la especificacion concreta de como se hard la investigacion” (p.120), y para
realizarla es necesario disefiar y elaborar instrumentos apropiados para tal fin. Yuni y Urbano
(2006) consideran que los instrumentos de recoleccién de datos le ofrecen al investigador la

oportunidad de obtener y medir los fendmenos que observa en la realidad.

Existen numerosas técnicas e instrumentos para recoger informacion, como por ejemplo
las encuestas, las entrevistas, la observacion participante, entre otras. En este estudio se utilizaron
la encuesta y la entrevista para las tres fases descritas anteriormente y que conformaron las etapas
del estudio.

Para obtener informacién sobre la efectividad de la comunicacion externa y los medios
que utiliza actualmente la empresa para transmitir informacién, asi como la percepcion que se
tiene sobre Amato Producciones C.A. y su relacion con la identidad corporativa, se utilizd una
encuesta o cuestionario que fue contestada por los clientes reales y potenciales de la compafiia.

Tal como apunta Malhotra (2008), las encuestas son instrumentos de recoleccion de datos
que estan conformadas por preguntas que pueden ser respondidas por los encuestados de forma
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oral o escrita. En esta encuesta se incluyeron preguntas abiertas y cerradas dicotomicas, de

seleccion multiple y seleccién simple.

Tamayo (1997) expone que las encuestas deben adaptarse a lo que el investigador necesita
asi como al publico al que van dirigidas, por tal motivo, en las encuestas se utilizaron palabras y
términos que forman parte del vocabulario de los encuestados para que fuera mas sencillo
contestarlas. Se evito el empleo de expresiones confusas o palabras muy técnicas que propiciara
que la persona encuestada dejara de responder alguna pregunta por falta de comprension.

Por otra parte, se tomd la decision de pasar este instrumento en el local de Amato
Producciones C.A., ubicado en el Centro Comercial Paseo Las Mercedes, ya que es un lugar que
diariamente es visitado por personas que conocen la empresa hayan o no contratado algin

servicio con anterioridad, por lo que pueden aportar informacién importante para la auditoria.

Para recolectar datos sobre la efectividad de la comunicacion interna, los medios
utilizados, el perfil de los clientes y el nivel de identificacion con la empresa. se le realizaron
entrevistas semiestructuradas a los empleados y trabajadores freelance de Amato Producciones
C.A.. lgualmente, a los representantes de la Junta Directiva se les aplicaron este tipo de
entrevistas para, ademas de recopilar los datos anteriormente mencionados, obtener informacion
sobre el perfil de los empleados, los mensajes clave a resaltar, la identidad corporativa, entre

otros aspectos.

Tamayo (1997) define la entrevista como “la relacion directa establecida entre el
investigador y su objeto de estudio a través de individuos o grupos con el fin de obtener
testimonios orales” (p.123). Segun Béaez (2009), el tipo de entrevista semiestructurada tiene un
orden y unos contenidos preestablecidos, pero le da libertad al entrevistado de manifestar sus
diversas posiciones. Tanto en la segunda como en la tercera fase, se contd con una guia de
preguntas que sirvio como base para las entrevistas, sin embargo los empleados y la Junta
Directiva tuvieron la oportunidad de agregar aspectos que no estaban contemplados en la guia

pero que igualmente fueron de interés para la investigacion.
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Dependiendo de la accesibilidad a los empleados y trabajadores freelance, estas
entrevistas se aplicaron presencial o telefonicamente, sin embargo, la guia de preguntas no varié

en ambos casos.
5.10 Validacion y ajuste

Para garantizar que los instrumentos utilizados cumplieran su objetivo y estuvieran
correctamente disefiados y adaptados a las muestras investigadas, se contd con la validacion de
profesores especializados en el tema quienes aportaron diversas recomendaciones para optimizar

la recoleccion de datos en cada herramienta.

Los profesores de la Escuela de Comunicacion Social de la Universidad Catdlica Andrés
Bello que participaron en esta fase fueron Janette Pinaud, quien tiene experiencia en el &rea de la
investigacion metodoldgica; Pablo Ramirez, quien posee amplio conocimiento de la estadistica y
de la metodologia y José Vicente Carrasquero, profesor de Teorias Sociales de la Comunicacion
y Opinién Publica, quien ademas de ser experto en cultura politica, opinién publica y

comunicacion politica, entre otras cosas, también tiene experiencia en el area de la estadistica.

Las versiones validadas con las correcciones que sugirieron los tres profesores se pueden

encontrar en el apartado de anexos.
5.10.1 Validacion y ajuste de la encuesta

El profesor Carrasquero sugirié modificar el orden de las preguntas 4, 5, 6, 8, 9 y 10 con
el fin de que las preguntas que hacen referencia a la informacion que el encuestado recibe

estuvieran seguidas, asi como aquellas que se refieren a la informacidn que se desea recibir.

Igualmente, sugirié colocar la opcién “No recibo (pasar a la pregunta 8)” en la pregunta 4

asi como la opcion “No deseo recibir informacion (pasar a la pregunta 11)” en la pregunta 8.

Asimismo, recomendo cerrar la pregunta 11 (;Qué percepcion o imagen tiene de Amato
Producciones C.A.?) colocando las opciones de “mala” y “buena” con el propésito de facilitar el

procesamiento de resultados. Sin embargo, esa pregunta se dejé abierta ya que la percepcion

66



involucra una gran cantidad de términos y juicios que pueden ser de utilidad para el analisis de

los resultados y que iban a quedar al margen si se cerraba la pregunta.

Finalmente, propuso cambiar el lenguaje técnico en el que anteriormente estaba redactada
la pregunta 12 (¢A través de qué elementos considera que se proyecta esa imagen?) para asi

facilitar el entendimiento por parte de los encuestados. Lo mismo sugirié la profesora Pinaud.

Por su parte, el profesor Ramirez sugirié colocar en la introduccion de la encuesta el
objetivo de la misma con el fin de motivar a los encuestados a contestar. Adicionalmente,
recomendd delimitar las preguntas 4 (¢ A través de qué medios recibe informacion de la empresa,
como los servicios que presta, promociones, eventos en los que participa, etc.?), 8 (¢A través de
qué medios desearia recibir informacién de la empresa, como los servicios que presta,
promociones, eventos en los que participa, etc.?) y 12 (¢ A través de qué elementos considera que
se proyecta esa imagen?) las cuales son de seleccion mdltiple y ofrecen una gran cantidad de
opciones, con el fin de que las personas solo pudieran escoger entre las tres opciones que mas
prefirieran y asi facilitar el procesamiento de resultados.

5.10.2 Validacion y ajuste de la entrevista hecha a empleados y trabajadores

freelance

El profesor Carrasquero recomend6 adaptar el lenguaje utilizado en la guia de preguntas

para que estuviera al nivel del vocabulario de los entrevistados y fuera de facil comprension.

En cuanto a la introduccidn, el profesor Ramirez sugiri6 incluir el objetivo de la entrevista
y las razones por las cuales los entrevistados fueron seleccionados. De igual forma, planted
colocar en la pregunta 2 (¢Cuéles son los medios que usted mas utiliza para buscar informacion
relacionada con su trabajo?) el fin con el cual los empleados utilizan los medios. En la pregunta 3
(¢De qué forma se produce la comunicacion en la empresa entre los empleados y la Junta
Directiva?), sugirié especificar entre quiénes se producia la comunicacién. Con respecto a la
pregunta 9 (¢Cuales son las caracteristicas de los clientes de Amato Producciones C.A. en
términos demogréaficos, psicograficos, psicoldgicos y geograficos?) propuso sefialar ejemplos que
ayudaran a los empleados a entender los términos relacionados al perfil de los clientes. En la

pregunta 10 (,Qué imagen considera usted que proyecta Amato Producciones C.A.? ;Cual es la
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percepcion que tienen los clientes de la empresa? ¢(Cual es la percepcién que tiene usted?)
recomendd explicar un poco mas a qué se referia el término “imagen” y por esa razén se
incluyeron las dos ultimas preguntas referentes a la percepcién para brindar mayor claridad.
Finalmente, en la pregunta 11 (¢A través de qué elementos identificas a Amato Producciones
C.A.?), planted colocar ejemplos de los elementos a los que hace referencia la pregunta para

facilitar la comprension de la misma.

Finalmente, la profesora Pinaud aprobd la entrevista y no sugirié ningin cambio en

cuanto a las preguntas de la guia.

5.10.3 Validacion y ajuste de la entrevista realizada a los miembros de la Junta

Directiva

La profesora Janette Pinaud consider6 que la entrevista inicialmente era muy larga y
estructurada, por lo que recomendd unir varias preguntas como la 2 (¢A través de qué medios se
comunica con los empleados de la empresa?) y la 3 (¢De qué forma se produce la comunicacion
en la empresa?). Sin embargo, tomando en cuenta que estas preguntas hacen referencia a dos
conceptos distintos como son medios y canales formales de comunicacién, se mantuvieron

separadas.

El profesor Ramirez recomend6 incluir una introduccion que contemplara el objetivo de la
entrevista y los motivos por los cuales se selecciond a los entrevistados. Asimismo, sugirié
brindar ejemplos en la pregunta 7 (¢Cual es el perfil de los empleados de Amato Producciones
C.A. en términos demograficos, psicograficos, psicoldgicos y geograficos?), para facilitar la

respuesta.

El profesor Carrasquero no plante6 ningun ajuste en esta guia de entrevista.
5.11 Criterios de analisis

Para el analisis de resultados, se cred una base de datos en Excel que fue utilizada para el
vaciado de las encuestas y que posteriormente fue exportada al programa Statistical Package for
The Social Scienses (SPSS), donde se procesaron los datos automaticamente.
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Tomando en cuenta, que previo al procesamiento de datos, la edad se agrupd en 5
intervalos de 11 datos convirtiéndola en una variable nominal, los cruces que se realizaron fueron
entre variables nominales. Los resultados que arrojaron los cruces se calcularon con base en el
Coeficiente de Contingencia ya que permite establecer relaciones y asociaciones entre dos

variables nominales y asi determinar coémo influye una sobre otra.

Para analizar los resultados del Coeficiente de Contingencia, se deben tomar en cuenta los

siguientes valores:

- Entre 0y 0.15, la relacion es muy débil.

- Entre 0.16y 0.3, la relacién es débil.

- Entre 0.31 y 0.45, la relacion es moderada débil.
- Entre 0.46 y 0.55, la relacion es media.

- Entre 0.56 y 0.7, relacion es moderada fuerte.

- Entre 0.71 y 0.85, la relacion es fuerte.

- De 0.86 en adelante, la relacion es muy fuerte.

Para esta investigacion se cruzaron las variables relativas a la edad, el sexo, el motivo de
la visita al local, la condicion del contrato, la percepcidn que se tiene de la empresa y el c6mo son
las comunicaciones de la empresa en general con todas las demas preguntas. Asimismo, se
realizaron cruces secundarios para poder hacer un analisis mas profundo. Sin embargo, s6lo se
mostraran los cruces que ayudan a establecer un analisis para la auditoria, el resto se podra

apreciar en el apartado de anexos.

Con respecto a las preguntas abiertas, se procedid a agrupar las respuestas en categorias
por criterio de similitud, el cual, segin Gonzalvo (1978) “establece una relacién de igualdad o
equivalencia” (p.109). En el caso de las preguntas 1 y 2, las mismas son cerradas y no admiten la
aplicacion de este criterio. Las categorias que surgieron luego de aplicar este criterio se exponen

a continuacion.
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- Pregunta 3 (“;Por qué medio se enter6 de Amato Producciones C.A.?”)

En la opcion “Otro” de esta pregunta de seleccion simple, los encuestados pudieron
escribir a través de qué otro medio, adicional a los que se ofrecian en las opciones, se enteraron
de Amato Producciones C.A.. Se agrupd en la categoria “Relacién familiar o de amistad con
miembros de la empresa”, las respuestas: “Conozco al ex socio Enrique Cafizalez desde que
éramos jovenes”, “Tony Amato estudié conmigo en la universidad”, “Mi cufiado trabajo en esta
empresa” y “Conozco a un empleado de Amato Producciones C.A.”. Como esta categoria es

Unica, en los graficos se expondra como “Otro”.

- Pregunta 4 (“;A través de qué medios recibe informacion de la empresa, como los

servicios gque presta, promociones, eventos en los que participa, etc.?”)

Esta pregunta, al igual que la anterior, ofrecia la opcion “Otro” en donde las personas
podian escribir otros medios que no estuvieran incluidos en el resto de las opciones. Se colocé en
la categoria “Comentarios de personas allegadas” la Unica respuesta obtenida “Lo que me dicen
personas conocidas”, ya que esta opcién solo fue seleccionada por una persona. Sin embargo,
como es una categoria unica, en los graficos que se aprecian mas adelante se mostrara como
“Otro”.

- Pregunta 5 (“;/Qué tipo de informacidn recibe?”)

En la opcion “Otra”, los encuestados pudieron colocar alguna otra informacién que
reciben y que no aparecia entre el resto de las alternativas. Se cre6 la categoria “Pagos
pendientes” para las respuestas: “el monto que debo de mi pedido”, “lo que debo cancelar”, “el
dinero que debo”, “lo que me falta por pagar”, “informacion sobre el pago”, “el dinero que tengo
que pagarles por el trabajo”, “lo que tengo pendiente por pagar”, “la parte que no he pagado del

servicio”.

Asimismo se cred la categoria “Status de los pedidos” para las respuestas: “informacion
sobre cdmo va mi pedido”, “me ponen al dia de mi pedido”, “el tiempo que falta para que me
entreguen mi album”, “informacion sobre el tiempo de entrega”, “informacion sobre qué tan

avanzado esta el album, las fotos o el video”, “me dicen que pase buscando mis fotos”, “que mi
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album esta listo”, “me informan sobre ajustes en mi album”, “tiempo en el que debo pasar

buscando mis cosas”, “cuanto debo esperar para recibir el pedido”.
- Pregunta 6 (“;La informacion que recibe es de su interés? ;Por qué?”)

En esta pregunta, ademas de seleccionar “si” o “no”, los encuestados debian explicar el
por qué. Se considerd en la categoria “Informacion actualizada” las siguientes respuestas que
hacian referencia al interés en la informacidn: “porque es reciente”, “porque es informacion al
dia”, “porque me gusta estar al dia”, “porque es de los ultimos eventos”, “porque siempre ponen
lo Gltimo que han hecho”, “porque me entero de lo Gltimo”. “porque son fotos nuevas todos los
dias”, “porque es actual”, “porque es actualizada”, “porque siempre la estan actualizando”,
“porque se mantiene actualizada”, “porque me actualiza”, “porque siempre es nueva”, “porgue se

refresca siempre”.

Igualmente, se determind la categoria “Informacion personalizada” para las respuestas:
“porque es de mis eventos”, “porque se refiere a mis fotos”, “porque es informacion de mi boda”,
“porque tiene que ver conmigo”, “porque son mis pedidos”, “porque es personalizada”, “porque
me dicen lo que se relaciona con el evento que voy a hacer”, “porque se dirigen a mi

directamente”, “porque me dicen lo que a mi me interesa saber”.

Con relacién a las razones por las que no les interesa la informacion, se crearon dos
categorias. La primera categoria, “Informacién de eventos que no le interesan”, reline la Unica
respuesta “No me interesan los eventos de otras personas”. Seguidamente, la categoria “No va a

celebrar ningln evento” contempla la Gnica respuesta “No voy a hacer ningln evento”.

- Pregunta 8 (¢A través de qué medios desearia recibir informacion de la empresa, como

los servicios que presta, promociones, eventos en los que participa, etc.?”)

Para la opcion “Otro” no se cred ninguna categoria ya que esta alternativa no fue

seleccionada por ningin encuestado.
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- Pregunta 9 (“;/Qué tipo de informacidn desearia recibir?”)

Al igual que en la pregunta anterior, como la opcién “Otra” no fue seleccionada por

ninguna persona, no se cred ninguna categoria.
- Pregunta 11 (“¢;Qué percepcion o imagen tiene de Amato Producciones C.A.?”)

Se colocd en la categoria “Empresa responsable”, las respuestas: “empresa seria”, “son
muy serios”, “responsables”, “empresa responsable”, “son bastante responsables”, “cumplen con

su trabajo”, “es una empresa comprometida con sus clientes”.

Se establecié en la categoria “Empresa con trayectoria”, las respuestas: “empresa con
muchos afios en el mercado”, “tienen muchisimos afios”, “tienen mucho tiempo trabajando en
esto”, “son una referencia en la fotografia”, “es una empresa conocida”, “empresa sélida”,

“empresa que tiene trayectoria”, “empresa que tiene experiencia”, “es una empresa estable”.

Se cred la categoria “Empresa que ofrece productos y servicios de calidad” para las
respuestas: “excelente calidad”, “excelente trabajo”, “profesionalismo”, “gente profesional”,
“buen servicio”, “buena atencién”, “productos de altisima calidad”, “creatividad y calidad en el
trabajo”, “productos hechos a la perfeccidn”, “el servicio es buenisimo”, “la atencion al cliente es

excelente”.

Asimismo, se consideraron dentro de la categoria “Empresa que presenta retrasos en la
entrega”, las respuestas: “se tardan mucho en entregar las fotos y los albumes” y “ponen a esperar
demasiado a los clientes”. Finalmente, se creo la categoria “Empresa que tiene un trato descortés
con los clientes”, la respuesta: “el personal es bastante maleducado”. Sin embargo, esta fue

expuesta por una sola persona.

- Pregunta 12 (“¢ A través de qué elementos considera que se proyecta esa imagen?”)

En la opcion “Otro” de esta pregunta se crearon dos categorias. La primera corresponde a
“Material POP de la empresa” e incluye las respuestas: “las tarjetas de presentacion”, “los CD’s
que entregan con las fotos y el video”, “la bolsita ecoldgica donde me dieron el album”, “la bolsa
donde meten el album”, “la bolsita de tela”.
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La segunda categoria “Estilo fotografico” engloba las respuestas: “las fotos”, “el sello
personal de las fotos”, “el estilo de las fotos”, “la manera en la que toman las fotos”, “la

creatividad con la que trabajan”, “la originalidad del trabajo”.

Finalmente, es importante aclarar que las preguntas donde se muestran las opciones “No
recibe” o “No desearia recibir” (pregunta 4 y pregunta 8, respectivamente) se procesaron
tomando en cuenta que “Si” se refiere a si seleccionaron esta opcién y “No” a si no la

seleccionaron.

En funcion del analisis de las entrevistas, se construyeron matrices de registro para indicar
las respuestas de cada entrevistado con respecto a las preguntas y a los topicos tomados en
cuenta. La matriz de la fase dos que involucra a los empleados y trabajadores freelance se
division en tres grupos para facilitar el analisis y detectar posibles relaciones entre las respuestas
y los cargos que desempefian los individuos. Los tres grupos establecidos fueron:

- Personal de oficina, conformado por dos fotdgrafos, la persona encargada de la atencion
al cliente, el asistente de produccion y la persona que maneja el area de administracion.

- Disefiadoras graficas freelance, representado por 4 mujeres dedicadas al retoque
fotogréfico y al montaje de albumes digitales.

- Camarografos y editores freelance, el cual incluye a las 4 personas encargadas de registrar

el evento en forma de video y posteriormente editarlo y pulirlo.

Para la tercera fase que contempla las entrevistas hechas a la Junta Directiva, igualmente
se procedid a crear una matriz de registro de respuestas para luego analizar los resultados

obtenidos.
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VI. PRESENTACION DE RESULTADOS

En el presente capitulo, se muestran los resultados que arrojé el proceso de recoleccion de
datos con base en los instrumentos utilizados y que fueron descritos en EI Método. Como ya se
explico anteriormente, cada instrumento responde a una fase y unidad de analisis especifica de la

investigacion.

6.1 Resultados de las encuestas aplicadas a los clientes reales y potenciales de

Amato Producciones C.A.

En la primera fase, el instrumento utilizado fue la encuesta. Los datos fueron procesados
A través del programa Statistical Package for The Social Scienses (SPSS) y se presentan a
continuacién. Asimismo, se muestran los cruces que se consideraron mas relevantes para la
investigacion y que se realizaron entre variables nominales detallando el coeficiente de

contingencia entre una y otra, el resto de los cruces se podra apreciar en el apartado de anexos.

6.1.1 Frecuencias y porcentajes

A continuacion se presentan las frecuencias y porcentajes de las preguntas de las encuestas en
el orden en el que fueron dispuestas, asimismo los graficos estan ordenados de menor a mayor

frecuencia segun las opciones y categorias de cada pregunta.

6.1.1.1 ¢Usted ya ha contratado algun servicio con Amato Producciones
C.A?

La muestra estuvo representada por 100 personas encuestadas, de las cuales 70% (70
personas) habia contratado un servicio anteriormente en Amato Producciones C.A. y 30% (30
personas) no lo habia hecho. Es decir, la mayoria de los encuestados son clientes reales de la

empresa.
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70%

30%

Si No

Figura 2. Gréfico de distribucion de porcentajes para ““¢Usted ya ha contratado algin servicio con Amato Producciones C.A.?”

6.1.1.2 Motivo de la visita a Amato Producciones C.A.

En esta pregunta, 99% (99 personas) contestaron que su motivo era personal y el otro 1%

esta representado por una sola persona cuyo motivo era empresarial.

99%

1%

Motivo Motivo
Personal Empresarial

Figura 3. Gréfico de distribucion de porcentajes para ““¢Cual es o ha sido el motivo de su visita a
Amato Producciones C.A.?”

6.1.1.3 Medio por el cual se enteré de Amato Producciones C.A.

Con respecto al medio por el cual se enteraron de Amato Producciones C.A. 54% (54
personas) respondid haberse enterado gracias a recomendaciones de personas conocidas; tanto las
redes sociales como los eventos sociales estuvieron representados por 13% (13 personas) cada
uno; las exposiciones o ferias asi como las revistas fueron los medios seleccionados por 6% (6

personas) en ambos casos, 4% (4 personas) manifestaron haberse enterado por la pagina web, y
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finalmente la opcién “Otro” estuvo contemplada por 4% (4 personas) de los encuestados. En este
caso, la opcidén “Otro” representa la categoria Unica “Relacion familiar o de amistad con

miembros de la empresa”, la cual surgié luego de aplicar el criterio de similitud.

Otro

Péagina Web

Revistas
Exposiciones o Ferias
Eventos Sociales
Redes Sociales

Recomendaciones de personas conocidas 54%

Figura 4. Gréfico de distribucion de porcentajes para ““¢Por qué medio se enterd de Amato Producciones C.A.?”

6.1.1.4 Medios a través de los cuales recibe informacion de la empresa

Esta pregunta, que admitia respuestas multiples, hace referencia a los medios a través de
los cuales las personas encuestadas reciben informacion de la empresa. Como las personas
pudieron escoger hasta tres opciones de su preferencia, cada opcion representa 100% por lo cual
los resultados de cada una fueron calculados tomando en cuenta este total. El correo electronico
representa 64% (64 personas), el teléfono fue el medio seleccionado por 56% (56 personas), las
redes sociales obtuvieron 46% (46 personas), la pagina web representa 22% (22 personas), 20%
(20 personas) manifestaron no haber recibido informacién de la empresa anteriormente, 18% (18
personas) recibe informacion a través de los eventos sociales, las revistas constituyen 15% (15
personas), las exposiciones o ferias obtuvieron 14% (14 personas) y 1% (1 persona) selecciono la
opcion “Otro”, de la cual surgié una categoria Unica llamada “Comentarios de personas
allegadas”. Ninguna persona seleccioné la opcién “Programas de Television o Radio”.

Programas de Television o Radio
Otro

Exposiciones o Ferias

Revistas

Eventos Sociales

No recibe informacion

Péagina Web

Redes Sociales

Teléfono
Correo Electronico

64%

Figura 5. Gréfico de distribucion de porcentajes para ““¢ A través de qué medios recibe informacion de la empresa?”
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6.1.1.5 Tipo de informacién que recibe

Con relacién al tipo de informacion que reciben las personas encuestadas, 67,5% (54
personas) recibe informacion de eventos en donde la empresa ha prestado sus servicios, 65% (52
personas) manifesto recibir informacién sobre la oferta de productos y servicios de la empresa, la
informacion presupuestaria representd 62,5% (50 personas), en la opcion “Otra”, la cual fue
seleccionada por 44% (44 personas), 77,3% (34 personas) responde a la categoria de “pagos
pendientes” y 22,7% (10 personas) a “status de los pedidos”, ambas categorias surgieron por el
criterio de similitud aplicado en las respuestas. 10% (8 personas) respondid que recibe
informacion sobre proximos eventos donde la empresa participe y 3,8% (3 personas) estuvo
representado por la informacion de promociones, descuentos y bonificaciones y en Es importante
resaltar que esta pregunta estaba disefiada para darle la oportunidad al encuestado de seleccionar
varias respuestas, por lo que cada opcidn representa 100%.

Informacién de promociones, descuentos y
bonificaciones

Informacidn sobre proximos eventos donde la
empresa participe

Otra

Informacion presupuestaria 62,5%

Informacidn sobre la oferta de productos y servicios
de la empresa
Informacion de eventos en donde la empresa ha
prestado sus servicios

65%

67,5%

Figura 6. Gréfico de distribucion de porcentajes para ““¢Qué tipo de informacion recibe?”

Tabla 2. Distribucion de frecuencias y porcentajes para otro tipo de informacion que recibe.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido
Pagos 34 34% 77,3%
pendientes
Status de 10 10% 22,7%
los pedidos
Total 44 44% 100%
Perdidos 56 56%
sistema
Total 100 100%
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6.1.1.6 Frecuencia con la que recibe informacion

Haciendo referencia a la frecuencia con la que los encuestados reciben informacion de la
empresa, 63,8% (51 personas) respondid que recibe informacion eventualmente, 17,5% (14
personas) considera que mensualmente recibe informacion, la opcién “semanalmente” obtuvo
8,8% (7 personas) y las opciones “quincenalmente” y “diariamente” obtuvieron 5% (4 personas)

cada una.

Diariamente
Quincenalmente
Semanalmente
Mensualmente

Eventualmente 63,8%

Figura 7. Gréfico de distribucion de porcentajes para ““¢Con qué frecuencia recibe informacion?”

6.1.1.7 Interés en la informacion que recibe

A fin de evaluar si la informacion que reciben los encuestados es de su interés, se les dio
la oportunidad de que contestaran “si” 0 “no” en cada caso y explicar el por qué. 97,5% (78
personas) expresd su interés en la informacion que recibe, del cual 69,6% (32 personas)
respondid que si le interesa la informacion porque es personalizada y 30,4% (14 personas) porque
es actualizada. 2,5% (2 personas) considera que la informacidn no es de su interés del cual 50%
(1 persona) de los encuestados contestaron que se refiere a eventos que no le interesan y 50% (1

persona) justifico su falta de interés porque no va a celebrar ningln evento.

En la tabla 3 se muestra que el total de personas que efectivamente dieron una razén de
por qué les interesa la informacion que recibe fue 46% (46 personas), mientras que 54% (54
personas) no ofrecié ninguna explicacion. Por lo cual, el porcentaje de personas segln cada
categoria se calcul6 con base en 46%. Lo mismo sucede en la tabla 4, donde se muestra que solo

dos personas ofrecieron una razén de por qué no les interesa la informacion que reciben.
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97.5%

Si No

Figura 8. Gréfico de
distribucion de porcentajes
para ““¢ La informacion que

recibe es de su interés?”

Tabla 3. Distribucion de frecuencias y porcentajes para las razones

por las que si le interesa la informacién que recibe.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

valido

Informacion 14 14% 69,6%

personalizada

Informacion 32 32% 30,4%

Actualizada

Total 46 46% 100%

Perdidos 54 54%

sistema

Total 100 100%

Tabla 4. Distribucion de frecuencias y porcentajes para las razones por las que no le interesa la informacion que recibe.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido
Informacion de 1 1% 50%
eventos que no le
interesan
No va a celebrar 1 1% 50%
ningun evento
Total 2 2% 100%
Perdidos sistema 98 98%
Total 100 100%

6.1.1.8 Medios a través de los cuales desearia recibir informacion de la

empresa

En esta pregunta de seleccion maltiple, referente a los medios a través de los cuéles los

encuestados desearian recibir informacion de la empresa, 81% (81 personas) respondié que

desearia recibir informacion a través del correo electronico, 67% (67 personas) selecciond el

teléfono, 52% (52 personas) eligid las redes sociales, 29% (29 personas) prefirié la pagina web,

25% (25 personas) las aplicaciones madviles, 15% (15 personas) estuvo representado por revistas,
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los avisos en la calle obtuvieron 8% (8 personas), tanto la prensa como la television representaron
7% (7 personas), 4% (4 personas) escogiod la radio y 1% (1 persona) no desea recibir informacion
de la empresa. La opcion “Otro” no fue seleccionada por ninguno de los encuestados. Estas
categorias también representan 100% cada una, ya que el encuestado tuvo oportunidad de
seleccionar hasta tres opciones.

Otro

No desea recibir informacion
Radio

Television

Prensa

Avisos en la calle
Revistas
Aplicaciones Moviles
Péagina Web

Redes Sociales
Teléfono

Correo Electronico 81%

Figura 9. Gréfico de distribucion de porcentajes para ““¢ A través de qué medios desearia recibir informacion de la empresa?”

6.1.1.9 Tipo de informacidn que desearia recibir

El tipo de informacion que las personas que completaron la encuesta quisieran recibir,
también admitia varias opciones. 83,8% (83 personas) estuvo conformado por informacion de
promociones, descuentos y bonificaciones; 73,7% (73 personas) de los encuestados seleccionaron
la informacion sobre la oferta de productos y servicios de la empresa, 70,7% (70 personas)
preferiria la informacion presupuestaria, 65,7% (65personas) estuvo representado por la
informacion de eventos en donde la empresa ha prestado sus servicios y 38,4% (38 personas)
respondi6 que le gustaria recibir informacién sobre proximos eventos donde la empresa participe.
La opcién “Otra” solo fue seleccionada por 1%, esa Unica persona respondi6é que quisiera recibir

informacidn sobre proveedores relacionados con eventos sociales

Otra

Informacion sobre préximos eventos donde la empresa participe 38,4%

Informacion de eventos en donde la empresa ha prestado sus servicios 65,7%
Informacion presupuestaria
Informacion sobre la oferta de productos y servicios de la empresa 73,7%
Informacion de promociones, descuentos y bonificaciones 83,8%

Figura 10. Gréfico de distribucion de porcentajes para ““;Qué tipo de informacion desearia recibir?”
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6.1.1.10 Frecuencia con la que desearia recibir informacion

Al momento de preguntar la frecuencia con la que se desea recibir informacion, 44,4%
(44 personas) respondié que desea recibir informacion mensualmente, 38,4% (38 personas)
selecciond la opcién “eventualmente”, las opciones “semanalmente” y “quincenalmente”
obtuvieron 8,1% (8 personas) cada una y 1% (1 persona) contestd que quisiera recibir

informacién diariamente.

Diariamente

Semanalmente

Quincenalmente

Eventualmente 38,4%

Mensualmente 44,4%

Figura 11. Gréfico de distribucion de porcentajes para ““;,Con qué frecuencia desearia recibir informacién?”
6.1.1.11 Percepcion o imagen que tiene de Amato Producciones C.A.

La Unica pregunta abierta de la encuesta, hace referencia a la percepcion que tienen los
encuestados de Amato Producciones C.A. Luego de categorizar las respuestas por criterio de
similitud, se obtuvieron los siguientes resultados: 47,4% (37 personas) considera que es una
empresa responsable, 30,8% (24 personas) la percibe como una empresa gque ofrece productos y
servicios de calidad, 17,9% (14 personas) respondié que es una empresa con trayectoria, 2,6% (2
personas) piensa que es una empresa que presenta retrasos en la entrega y 1,3% (1 persona

)contestd que es una empresa que tiene un trato descortés con los clientes.

Empresa que tiene un trato descortés con
los clientes

Empresa que presenta retrasos en la entrega

Empresa con trayectoria

Empresa que ofrece productos y servicios

de calidad 30,8%

Empresa responsable 47,4%

Figura 12. Gréfico de distribucion de porcentajes para ““;Qué percepcion o imagen tiene de Amato Producciones C.A.?”
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6.1.1.12 Elementos a través de los cuales considera que se proyecta la

imagen de la empresa

En aras de detectar como se manifiesta la percepcion que tienen de la empresa, se les
pidi6 a los encuestados seleccionar entre varias opciones los elementos que consideran proyectan
esa imagen. 88% (88 personas) contestd que los productos y su presentacién demuestran esa
imagen, 49% (49 personas) estuvo representado por las comunicaciones de la empresa en
Facebook, 45% (45 personas) selecciond los aspectos fisicos del local, 44% (44 personas) esta
constituido por la atencién al cliente, el logotipo de la empresa fue escogido por 27% de los
encuestados (27 personas), 25% (25 personas) eligieron los colores que usa la empresa. 14% (14
personas) seleccionaron la opcion “Otro” de las cuales 64,3% (9 personas) hicieron referencia al
estilo fotografico y 33,7% (5 personas) al material POP de la empresa, estas categorias surgieron
luego de establecer el criterio de similitud en las respuestas obtenidas. 8% (8 personas)
respondieron que las comunicaciones de la empresa en su pagina web reflejan la imagen que las
personas tienen de ella, 7% (7 personas) escogid las comunicaciones de la empresa por correo
electrénico, 3% (3 personas) prefirié las comunicaciones en revistas y 1% (1 persona) seleccion6
las comunicaciones de la empresa por teléfono. La opcion “Las comunicaciones de la empresa en

Twitter” no fue seleccionada por ninguno de los encuestados.

Las comunicaciones de la empresa en Twitter

Las comunicaciones de la empresa por teléfono

Las comunicaciones de la empresa en revistas

Las comunicaciones de la empresa por correo electronico
Las comunicaciones de la empresa en su pagina web
Otro

Los colores que usa la empresa

El logotipo de la empresa

Atencién al cliente

Aspectos fisicos del local

Las comunicaciones de la empresa en Facebook

88%

Sus productos y la presentacion de los mismos

Figura 13. Gréfico de distribucion de porcentajes para ““; A través de qué elementos considera que se proyecta la imagen de

Amato Producciones C.A.?”
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Tabla 5. Distribucion de frecuencias y porcentajes para otro elemento que proyecta la imagen de la empresa.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

valido

Material POP de la 5 5% 35,7%

empresa

Estilo fotogréafico 9 9% 64,3%

Total 14 14% 100%

Perdidos sistema 86 86%

Total 100 100%

6.1.1.13 ;COomo considera que son las comunicaciones de Amato
Producciones C.A. en general?

La Gltima pregunta hace referencia a como las personas encuestadas consideran que son
las comunicaciones de Amato Producciones C.A. en general. 60% (60 personas) cree que son
buenas, 28% (28 personas) selecciond la opcion “muy buenas”, 11% (11 personas) considera que
son regulares hacia buenas y una sola persona representada por 1% (1 persona) piensa que son
regulares hacia malas. Ninguno de los encuestados selecciond las opciones “muy malas” o
“malas”.

Muy malas

Malas

Regulares hacia malas
Regulares hacia buenas
Muy buenas

Buenas

60%

Figura 14. Gréfico de distribucion de porcentajes para ““;, Como considera que son las comunicaciones de

Amato Producciones C.A. en general?”’
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6.1.1.14 Variables demograficas de la muestra

Finalmente, la muestra estuvo representada por 89% (89) mujeres y 11% (11) hombres.
39% (39 personas) tienen entre 26 y 36 afnos, 25% (25 personas) tiene edades comprendidas entre
37 y 47 afios, 23% (23 personas) posee entre 15y 25 afios, 11% (11 personas) tiene entre 48 y 58
anos y 2% (2 personas) se ubican en el grupo de 59 afios 0 mas.

89%
59 afios en adelante
48-58 afios
15-25 afios
37-47 afios

11% 26-36 afos 39%

Femenino Masculino

Figura 15. Gréfico de distribucion de Figura 16. Gréfico de distribucion de
porcentajes para el sexo porcentajes para la edad

6.1.2 Cruces de variables
6.1.2.1 Cruce entre “;(Usted ya ha contratado algin servicio con Amato

Producciones C.A.?” y “¢ Por qué medio se enteré de Amato Producciones C.A.?”

La relacion entre ambas variables es muy débil ya que el coeficiente de contingencia
resulté 0,13. Esto quiere decir que el medio por el cual las personas se enteran de Amato
Producciones C.A. influye muy poco en si estos contratan 0 no un servicio con la empresa.
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Medio por el cual se
enterd de Amato
Producciones

Revistas
Pagina web
Redes Sociales

407

Recomendaciones de
30 personas conocidas
Eventos sociales (bodas,
[Jquincearos, bautizos, bar
mitzvah, etc.)
MExposiciones o ferias
Hotro

207

Recuento

o
Si No

¢Ha contratado algan servicio con Amato
Producciones?

Figura 17. Gréfico del cruce entre “¢Usted ya ha contratado algin servicio con Amato Producciones C.A.?” y “;Por qué medio

se enterd de Amato Producciones C.A.?”

6.1.2.2 Cruce entre “;,Usted ya ha contratado algin servicio con Amato
Producciones C.A.?” y “¢A través de qué medios recibe informacion de la

empresa?”

Los coeficientes de contingencia de cada uno de estos cruces determinaron varios niveles
de relacion. En el caso de las revistas (Coeficiente de Contingencia = 0,03), la pagina web de
Amato Producciones C.A. (Coeficiente de Contingencia = 0,03), las redes sociales (Coeficiente
de Contingencia = 0,12), los eventos sociales (Coeficiente de Contingencia = 0,08) y las
Exposiciones o Ferias (Coeficiente de Contingencia = 0,08), todas las relaciones son muy débiles.
Sin embargo, el correo electronico (Coeficiente de Contingencia = 0,49) y el teléfono
(Coeficiente de Contingencia = 0,43) demuestran tener una relacion media y moderada débil,
respectivamente, por lo cual el hecho de haber contratado o no influye levemente en si la persona

recibe informacion a través de estos dos medios.

85



Por su parte, la opcion “No recibe informacion” arrojo un Coeficiente de Contingencia de

0,41, lo que quiere decir que hay una relacion moderada débil entre el hecho de no recibir

informacion y el haber contratado o no algln servicio con Amato Producciones C.A. Vale acotar

que en esta opcion, la respuesta “si” esta asociada a si la persona seleccioné esta opcion y “no” si

no la selecciono.
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como medio
por el cual
recibe
50 informacién
de la
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Eno

Recuento

Si No

¢Ha contratado algun servicio con Amato
Producciones?

Figura 18. Gréfico del cruce entre el correo
electrénico como medio por el cual recibe
informacioén y “;Usted ya ha contratado algin
servicio con Amato Producciones C.A.?”
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Figura 19. Gréfico del cruce entre el teléfono
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*“¢ Usted ya ha contratado algin servicio con
Amato Producciones C.A.?”
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Figura 20. Gréfico del cruce entre ““No recibe informacion” y ““¢Usted ya ha contratado algun servicio con Amato Producciones

C.A?”
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6.1.2.3 Cruce entre “;Usted ya ha contratado algin servicio con Amato

Producciones C.A.?”” y “¢ Qué tipo de informacidn recibe?”

Todas las relaciones que surgieron de este cruce son débiles muy débiles. La informacion
de eventos en donde la empresa ha prestado sus servicios arrojo un Coeficiente de Contingencia
de 0,19, la informacion sobre la oferta de productos y servicios de la empresa tuvo un resultado
de 0,02, el Coeficiente de Contingencia de la informacion presupuestaria fue de 0,09, la
informacion de promociones, descuentos y bonificaciones obtuvo un Coeficiente de Contingencia
de 0,07 y la informacion sobre préximos eventos donde la empresa participe arrojé un
Coeficiente de Contingencia de 0,05. Por lo cual, el hecho de haber contratado o no un servicio
influye muy poco en el tipo de informacién que se recibe. La opcion “otra” solo fue seleccionada
por personas que si habian contratado algun servicio anteriormente, por lo cual no hay ningun

tipo de relacion.

6.1.2.4 Cruce entre “¢Usted ya ha contratado algun servicio con Amato

Producciones C.A.?” y “¢ Con qué frecuencia recibe informacion?”’

El Coeficiente de Contingencia que surgié de este cruce fue de 0,29. Este dato quiere
decir que la relacion entre ambas variables es débil y que influye muy poco el haber contratado o

no un servicio en la frecuencia con la que se recibe informacion.

6.1.2.5 Cruce entre “¢(Usted ya ha contratado algin servicio con Amato
Producciones C.A.?” y “¢ A través de qué medios desearia recibir informacion de

la empresa?”

Todos los resultados asociados a este cruce demuestran que las relaciones entre las dos
variables son muy débiles. El correo electronico tuvo un Coeficiente de Contingencia de 0,02, el
teléfono obtuvo 0,13, la television arrojé un Coeficiente de Contingencia de 0,09, el Coeficiente
de Contingencia de la radio fue de 0,02, las revistas tuvieron un Coeficiente de Contingencia de
0,09, la pagina web obtuvo un Coeficiente de Contingencia de 0,06, la prensa arrojo un resultado
de 0,09, los avisos en la calle tuvieron un Coeficiente de Contingencia de 0,19, las redes sociales
obtuvieron 0,02, las aplicaciones moviles arrojaron un Coeficiente de Contingencia de 0,17 y la
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opcion “No desea recibir informacion” tuvo un Coeficiente de Contingencia de 0,15. Estos datos
demuestran que hay muy poca influencia de la variable relativa al contrato sobre el medio a

través del cual los encuestados desearian recibir informacion.

6.1.2.6 Cruce entre “;(Usted ya ha contratado algin servicio con Amato

Producciones C.A.?”” y “¢ Que tipo de informacién desearia recibir?”

Al igual que en el cruce anterior, las relaciones que surgieron en este caso fueron muy
débiles. La informacion de eventos donde la empresa ha prestado sus servicios obtuvo un
Coeficiente de Contingencia de 0,02, la informacion sobre la oferta de productos y servicios de la
empresa tuvo un Coeficiente de Contingencia de 0,07, la informacién presupuestaria arrojé un
Coeficiente de Contingencia de 0,07, la informacion de promociones, descuentos vy
bonificaciones obtuvo 0,10, la informacion sobre proximos eventos donde la empresa participe
arrojo un Coeficiente de Contingencia de 0,01, y la opcién “Otra” no tuvo ningun resultado ya
que fue seleccionada solo por una persona que si habia contratado un servicio anteriormente. De
tal forma, el hecho de haber contratado o0 no un servicio con la empresa influye muy poco en el

tipo de informacion que quisieran revivir los encuestados.

6.1.2.7 Cruce entre “¢Usted ya ha contratado algun servicio con Amato

Producciones C.A.?” y “¢ Con qué frecuencia desearia recibir informacion?”

La relacion entre ambas variables es moderada débil, puesto a que el Coeficiente de
Contingencia es 0,32. Tal como se observa en la figura 20, la mayoria de las personas que
manifestaron haber contratado un servicio con Amato Producciones C.A. quisieran recibir
informacion eventualmente, mientras que las que no han contratado ningun servicio preferirian

recibir informacién mensualmente en su mayoria.
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Figura 21. Gréfico del cruce entre “¢Usted ya ha contratado algin servicio con Amato Producciones C.A.?””y “;Con

qué frecuencia desearia recibir informacion?”

6.1.2.8 Cruce entre “¢(Usted ya ha contratado algin servicio con Amato
Producciones C.A.?”” y “¢Qué percepcién o imagen tiene de Amato Producciones
C.A"?

La figura 21, muestra que la mayoria de las personas que han contratado algln servicio
con la compafiia perciben a Amato Producciones C.A. como una empresa responsable. Por otra
parte, la opcidn mas seleccionada entre las personas que no han contratado ninglin servicio con
Amato Producciones C.A. fue la que se refiere a la calidad de los productos y servicios. A pesar
de estos resultados, el Coeficiente de Contingencia es 0,27, lo que quiere decir que la relacion

entre la percepcion que tienen los clientes de la empresa y si contrataron o no un servicio es débil.
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6.1.2.9 Cruce entre “;Usted ya ha contratado algin servicio con Amato
Producciones C.A.?” y “¢Como considera que son las comunicaciones de Amato

Producciones C.A. en general?”

El Coeficiente de Contingencia asociado a este cruce es 0,19, lo que sugiere que la
relacion entre si la persona contraté o no algin servicio es débil con respecto a como considera

que son las comunicaciones de la empresa en general.

6.1.2.10 Cruce entre “¢/A través de qué medios recibe informacion de la

empresa?”’ y ““¢ Qué tipo de informacion recibe?”

Con respecto al cruce entre el correo electrénico y el tipo de informacion que la persona
recibe, la informacion presupuestaria y la informacion de eventos en donde la empresa ha
prestado sus servicios tienen una relacion moderada debil con este medio ya que obtuvieron un
Coeficiente de Contingencia de 0,36 y 0,33, respectivamente. EIl resto de los cruces arrojaron
relaciones débiles y muy débiles. Esto sugiere una cierta influencia de estos tipos de informacién
sobre el correo electrénico, es decir, este medio podria usarse mas en los casos en que la empresa

transmite informacion sobre eventos pasados y sobre precios de sus productos y servicios.

Las relaciones mas significativas entre el teléfono como medio a través del cual recibe
informacion de la empresa y el tipo de informacion que recibe fueron las relativas a la
informacion sobre la oferta de productos (Coeficiente de Contingencia = 0,25) y la informacidn
presupuestaria (Coeficiente de Contingencia = 0,22). A pesar de ser relaciones débiles, fueron las
dos con Coeficientes de Contingencia mas altos. Los demas cruces arrojaron Coeficientes de
Contingencia inferiores que suponen relaciones débiles y muy débiles.

Los programas de television o radio no fueron seleccionados por ninguna de las personas
encuestadas, por lo tanto no guardan ninguna relacion con el tipo de informacion que reciben los

clientes.

En el caso de las revistas, el Coeficiente de Contingencia mas alto (0,16) resulté del cruce
con la informacion de préximos eventos donde la empresa participe, lo que supone que hay una

relacion débil entre las variables. Los demas hacen referencia a relaciones débiles y muy débiles.
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Lo mismo sucede con la pagina web de la empresa, cuyo Coeficiente de Contingencia mas alto

(0,17) surgi6 el cruce con este tipo mismo tipo de informacion.

Con relacion a las redes sociales, el cruce mas relevante es el que se realizd con la
informacion de eventos donde la empresa ha prestado sus servicios, el cual arrojé un Coeficiente
de Contingencia de 0,57. Esto supone una relacidn moderada fuerte entre ambas variables, por lo
que las redes sociales podran estar siendo usadas en mayor medida para transmitir informacion

sobre eventos pasados. El resto de los cruces tuvieron relaciones débiles y muy débiles.

Los cruces entre los eventos sociales y el tipo de informacion que reciben los clientes
dieron como resultado relaciones débiles y muy débiles. Sin embargo, los Coeficientes de
Contingencia mas altos son el relativo a la informacion sobre préximos eventos donde la empresa
participe (0,21), la informacién de promociones, descuentos y bonificaciones (0,20) y la
informacion de eventos en donde la empresa ha prestado sus servicios (0,20).

Las exposiciones o ferias como medio a través del cual los clientes reciben informacion,
dieron como resultado relaciones débiles y muy débiles al cruzarlo con el tipo de informacion que
reciben. A pesar de esto, es necesario destacar que los Coeficientes de Contingencia mas altos en
este caso fueron los que surgieron del cruce con la informacion presupuestaria (0,25) y la
informacion sobre la oferta de productos (0,21).

6.1.2.11 Cruce entre “¢/A traves de qué medios recibe informacion de la

empresa?”’ y ““¢Con qué frecuencia recibe informacion?”

Todas las relaciones que se derivaron de este cruce son débiles y muy débiles. El
Coeficiente de Contingencia mas bajo responde a las exposiciones o ferias con 0,15 y el mas alto
corresponde a la pagina web y es 0,25. Esto quiere decir que el medio a través del cual los

encuestados reciben informacién no influye en la frecuencia con la que la reciben.
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6.1.2.12 Cruce entre “¢Qué tipo de informacion recibe?” y “;Con qué

frecuencia recibe informacién?”’

En este cruce se produjeron 3 relaciones moderadas débiles entre la frecuencia con la que
se recibe informacion y el tipo de informacion que se recibe. La opcion “Otra” obtuvo un
Coeficiente de Contingencia de 0,43, esta opcion dio origen a dos categorias luego de aplicar el
criterio de similitud que fueron “Pagos pendientes” y “Status de los pedidos”. La informacién
sobre la oferta de productos y servicios arrojo un Coeficiente de Contingencia de 0,37 y la
informacion presupuestaria obtuvo un Coeficiente de Contingencia de 0,35. Todas estas
relaciones sugieren que existe una leve influencia de estos tres tipos de informacion que reciben

los clientes y la frecuencia con la que la reciben. De resto las relaciones fueron débiles y muy
débiles.

Grafico de barras

20 Frecuencia
con la que
recibe
informacién

M Diariamente

B semanalmente
O] Quincenalmente
154 [MMensualmente
(ClEventualmente

Recuento

5 Figura 23. Gréfico del cruce entre otro tipo de

I informacién que recibe y ““¢ Con qué frecuencia

recibe informacion?”’

T
Pagos pendientes Status de los pedidos

Otro tipo de informacion que recibe

92



40+ Frecuencia 40 Frecuencia
con la que con la que
recibe recibe
informacion informacion
M Diariamente [ Diariamente
[l Semanalmente [ Semanalmente
[CJ Quincenalmente [CJ Quincenalmente
307 [l Mensualmente 30 W ensualmente
(OEventualmente (CJEventualmente
) 2
E e
Y ]
8 20 8 20
14 o
10 104
o~ o
Si No Si No
Informacion sobre la oferta de productos y servicios de Informacion presupuestaria como el tipo de informacion
la empresa como el tipo de informacion que recibe que recibe
Figura 24. Gréfico del cruce entre la Figura 25. Gréfico del cruce entre la
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6.1.2.13 Cruce entre “¢/A través de qué medios recibe informacion de la
empresa?” y “¢A través de qué medios desearia recibir informacion de la

empresa?”’

Todas las relaciones que se produjeron a raiz de este cruce son relaciones débiles y muy
débiles, el medio a través del cual desearia recibir informacion no se ve influido por el medio a

través del cual recibe informacion.

6.1.2.14 Cruce entre “¢Qué tipo de informacion recibe?” y “¢/Qué tipo de

informacion desearia recibir?”’

Con respecto a la informacion de eventos en donde la empresa ha prestado sus servicios,
el Coeficiente de Contingencia més elevado fue el que resultd del cruce con la informacion sobre
la oferta de productos y servicios como la informacion que desean recibir los encuestados, el cual
fue de 0,22,
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La informacion sobre la oferta de productos y servicios de la empresa como tipo de
informacion que recibe solo arrojé dos relaciones moderadas débiles, al cruzarla con la
informacion de promociones, descuentos y bonificaciones se obtuvo un Coeficiente de
Contingencia de 0,36. EI cruce con la informacidn presupuestaria como el tipo de informacion
que se desea recibir, se tuvo como resultado un Coeficiente de Contingencia de 0,32. El resto de

las relaciones son débiles.

Al cruzar la informacién presupuestaria como tipo de informacion que se recibe con la
informacion de promociones, descuentos y bonificaciones como informacion que se desea recibir,
se obtuvo un Coeficiente de Contingencia de 0,39, lo que supone una relacion moderada débil. El
resto de las relaciones de este cruce fueron débiles y muy débiles.

La informacion de promociones, descuentos y bonificaciones como informacion que se
recibe al cruzarla con los tipos de informacion que se desean recibir dio como resultado
relaciones débiles y muy débiles. Lo mismo sucede al cruzar la informacion sobre proximos

eventos donde la empresa participe como tipo de informacidn que se recibe.

Finalmente, la opcién “Otra” determinada por las categorias “Pagos pendientes” y “Status
de los pedidos” dio como resultado una Unica relacibn moderada débil al cruzarla con la
informacion de eventos en donde la empresa ha prestado sus servicios, ya que el Coeficiente de

Contingencia obtenido fue 0,33. El resto de las relaciones son débiles y muy débiles.

6.1.2.15 Cruce entre ““¢Con qué frecuencia recibe informacion?” y “;Con

qué frecuencia desearia recibir informacion?”’

El Coeficiente de Contingencia de este cruce es 0,49, lo que supone que existe una
relacion media entre la frecuencia con la que los encuestados reciben informacion y la frecuencia
con la que desean recibir informacién. Es decir, la frecuencia con la que desean recibir
informacion esta influida en cierta medida por la frecuencia con la que actualmente reciben

informacion.
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Figura 26. Gréfico del cruce entre ¢ Con qué frecuencia recibe informacion?” y ¢ Con qué frecuencia desearia

recibir informacion?”

6.1.2.16 Cruce entre “¢Qué tipo de informacion recibe?” y “;La

informacion que recibe es de su interés?”

En este caso, todas las relaciones que surgieron de este cruce fueron relaciones débiles y
muy débiles. Es decir, el interés en la informacion que se recibe no esta influido por el tipo de
informacion que se recibe. El cruce entre el interés en la informacion que se recibe y la
informacion de eventos donde la empresa ha prestado sus servicios arrojo un Coeficiente de
Contingencia de 0,11, la informacidn sobre la oferta de productos y servicios tuvo un Coeficiente
de Contingencia de 0,05, la informacién presupuestaria obtuvo un Coeficiente de Contingencia
de 0,04, la informacion de promociones, descuentos y bonificaciones arrojé un resultado de 0,03,
la informacion sobre proximos eventos donde la empresa participe obtuvo 0,05 como Coeficiente
de Contingencia y la opcion “Otra” tuvo un Coeficiente de Contingencia de 0,09.
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6.1.2.17 Cruce entre “¢Qué percepcidbn o imagen tiene de Amato
Producciones C.A.?”” y “¢ A través de qué elementos considera que se proyecta esa

imagen?”

Este cruce dio como resultado relaciones débiles y muy débiles. Sin embargo, la relacién
entre la percepcion que se tiene de la empresa y las comunicaciones de la empresa en Facebook
como elemento que proyecta la imagen dio como resultado un Coeficiente de Contingencia de
0,33 que supone una relaciébn moderada débil, lo que quiere decir que las comunicaciones de
Amato Producciones C.A. en Facebook pueden influir en cierta medida en la imagen que se tiene
de la empresa. Asimismo, la relacion entre la percepcion que tienen de la empresa y la opcion
“Otro” como elemento que proyecta la imagen arroj6 un Coeficiente de Contingencia de 0,52 que
se refiere a una relacion media, considerando que esta opcion dio origen a dos categorias por
criterio de similitud: “Material POP de la empresa” y “Estilo fotografico”, por lo cual en ese
sentido estos dos aspectos influyen medianamente en la imagen que se tiene de la empresa.
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de la empresa la empresa
en Facebook [ Material POP de la empresa
como elemento (WEstiio fotografico
que proyecta la
imagen de la
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productos y retrasos enla descortés con
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Percepcion o imagen que tiene de Amato
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Figura 27. Gréfico del Cruce entre las Figura 28. Gréfico del cruce entre otro
comunicaciones de la empresa en Facebook elemento que proyecta la imagen de la empresa
como elemento que proyecta la imagen de la y “¢ Qué percepcion o imagen tiene de Amato
empresa y “¢Qué percepcion o imagen tiene Producciones C.A.?”

de Amato Producciones C.A.?”
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6.1.2.18 Cruce entre ““¢4Cémo considera que son las comunicaciones de
Amato Producciones C.A. en general?” y “¢Por qué medio se enter6 de Amato

Producciones C.A.?”

El Coeficiente de Contingencia que resultd de este cruce es 0,57, lo que quiere decir que
existe una relacién moderada fuerte entre ambas variables. Es decir, el medio por el cual los
encuestados se enteraron de Amato Producciones C.A. influye en como perciben las

comunicaciones de la empresa.
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Figura 29. Gréfico del cruce entre “;Como considera que son las comunicaciones de Amato Producciones C.A. en

general?”y ““; Por qué medio se enterd de Amato Producciones C.A.?”

6.1.2.19 Cruce entre ““¢4Cémo considera que son las comunicaciones de
Amato Producciones C.A. en general?” y “¢A traves de qué medios recibe

informacion de la empresa?

Todas las relaciones derivadas de este cruce son débiles o muy débiles, a diferencia de las
exposiciones o ferias, cuyo Coeficiente de Contingencia es 0,31 y supone una relacion moderada
débil. Quiere decir que los medios a través de los cuales los encuestados reciben informacion de
la influyen muy poco en cdmo perciben las comunicaciones de Amato Producciones C.A. en
general. El correo electronico tuvo un Coeficiente de Contingencia de 0,10, el teléfono obtuvo
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0,17, los programas de television o radio no arrojaron ningun resultado ya que no fueron
seleccionados por ninguna persona, las revistas obtuvieron 0,23 como Coeficiente de
Contingencia, la pagina web dio como resultado 0,15, el Coeficiente de Contingencia de las redes
sociales es 0,18, los eventos sociales tuvieron 0,10, la opcion “no recibe” tuvo un Coeficiente de
Contingencia de 0,15 y la opcion “Otro” no arrojo ninguna relacion.

6.1.2.20 Cruce entre ““¢4Cémo considera que son las comunicaciones de

Amato Producciones C.A. en general?” y ““¢ Qué tipo de informacion recibe?”

Al igual que en el caso anterior, las relaciones surgidas en este cruce son débiles y muy
débiles. La informacién de eventos en donde la empresa ha prestado sus servicios tuvo un
Coeficiente de Contingencia de 0,12, la informacion sobre la oferta de productos y servicios
arroj6 un resultado de 0,18, la informacién presupuestaria obtuvo un Coeficiente de
Contingencia de 0,20, la informacién de promociones, descuentos y bonificaciones fue el
Coeficiente de Contingencia mas alto con 0,30, la informacion sobre proximos eventos donde la
empresa participe registré un Coeficiente de Contingencia de 0,25 y la opcién “Otra”, cuyas
categorias son “Pagos pendientes” y “Status de los pedidos”, tuvo como resultado 0,05.

6.1.2.21 Cruce entre ““¢4Cémo considera que son las comunicaciones de
Amato Producciones C.A. en general?” y “;Con qué frecuencia recibe

informacion?”’

Este cruce dio como resultado una relacion moderada débil entre las variables en cuestion,
puesto que el Coeficiente de Contingencia es 0,32. Esto supone que la frecuencia con la que los
encuestados reciben informacion influye en cierto modo sobre la percepcion que se tiene de las

comunicaciones de la empresa.
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Figura 30. Gréfico del cruce entre “;,Como considera que son las comunicaciones de Amato Producciones C.A. en general?”y

““¢,Con qué frecuencia recibe informacion?”

6.1.2.22 Cruce entre la edad y “¢Por qué medio se enter6 de Amato

Producciones C.A.?”

El Coeficiente de Contingencia que resulté de este cruce es 0,42, lo que demuestra que
existe una relacion moderada débil entre ambas variables. La edad influye levemente en el medio

a través del cual los encuestados se enteraron de la empresa.

Medio por el cual se
enterd de Amato
Producciones

Revistas
Pagina web
Redes Sociales

Recomendaciones de

15 personas conocidas
Eventos sociales (bodas,

[Jquincearios, bautizos, bar
mitzvah, etc.)
Exposiciones o ferias
Otro

20+

Recuento

51

15-25aflos  26-36affos  37-47 affos  48-58afios 59 afios en
adelante

Edad

Figura 31. Gréfico del cruce entre la edad y “¢ A través de qué medio se enteré de Amato Producciones C.A.?”
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6.1.2.23 Cruce entre la edad y ““¢A través de qué medios recibe informacion

de la empresa?”

Las relaciones derivadas de este cruce son en su mayoria débiles y muy débiles. El correo
electronico tuvo un Coeficiente de Contingencia de 0,22 con respecto a la edad, el teléfono
obtuvo 0,13, la pagina web obtuvo un Coeficiente de Contingencia de 0,14, los eventos sociales
arrojaron un resultado de 0,22, las exposiciones o ferias tuvieron un Coeficiente de Contingencia
de 0,14 y la opcién “no recibe” obtuvo 0,23. Ni la opcién “Otro” ni los programas de television o
radio arrojaron algun tipo de relacién. Asimismo, las revistas tienen una relacién moderada débil

con la edad ya que tienen un Coeficiente de Contingencia de 0,35.

Por otra parte, a pesar de que la relacion entre las redes sociales y la edad es débil
(Coeficiente de Contingencia = 0,30), en la figura 31, se observa como el grupo que se encuentra

entre 26 y 36 afios es el que mayormente recibe informacion por esta via.

Grafico de barras

Las redes
sociales
como medio
por el cual
recibe
informacién
dela
empresa

Bsi
Eno

Recuento

15-25aflos  26-36afos  37-47 afos  48-58afos 59 afios en
adelante

Edad

Figura 32. Gréfico del cruce entre la edad y las redes sociales como medio por el cual recibe informacion de la empresa.

6.1.2.24 Cruce entre la edad y ““¢A traves de qué medios desearia recibir

informacion de la empresa?”’

En este caso las relaciones son débiles y muy débiles entre las variables. El correo
electrénico cruzado con la edad dio como resultado un Coeficiente de Contingencia de 0,25, el
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telefono arrojo un resultado de 0,19, la television tuvo un Coeficiente de Contingencia de 0,14, la
radio obtuvo 0,13, el Coeficiente de Contingencia del cruce entre la edad y las revistas es 0,23, la
pagina web arrojo un resultado de 0,17, la prensa tuvo como Coeficiente de Contingencia 0,28,
los avisos en la calle obtuvieron 0,21, el Coeficiente de Contingencia de las redes sociales es
0,29, las aplicaciones mdviles tuvieron 0,23 y la opcion “no desea recibir informacién” obtuvo
0,28. Esto quiere decir que la edad influye muy poco en el medio a través del cual los

encuestados deciden recibir informacion.

6.1.2.25 Cruce entre el sexo y “¢Por qué medio se enteré6 de Amato

Producciones C.A.?”

La relacidn que surgi6 de este cruce entre el sexo y el medio por el cual los encuestados se
enteraron de la empresa es moderada débil ya que el Coeficiente de Contingencia calculado es
0,38. Esto resulta en que el sexo de los encuestados influye levemente en el medio por el cual se

enteraron de la empresa.

6.1.2.26 Cruce entre el sexo y “¢ A través de qué medios recibe informacion

de la empresa?”

Las relaciones que se produjeron a raiz de este cruce son débiles y muy débiles. Esto
supone que el sexo no determina en gran medida los medios a través de los cuales los

encuestados reciben informacién de la empresa.

El correo electronico obtuvo un Coeficiente de Contingencia de 0,06, el teléfono tuvo un
resultado de 0,18, las revistas arrojaron un Coeficiente de Contingencia de 0,15, la pagina web
tuvo un Coeficiente de Contingencia de 0,11, las redes sociales obtuvieron 0,06, el Coeficiente de
Contingencia de los eventos sociales fue el mas alto con 0,24, las exposiciones o ferias tuvieron
0,22 y la opcion “No recibe” tuvo un Coeficiente de Contingencia de 0,17. Por su parte, la opcion

“Otro” no arrojo ningun tipo de relacion.
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6.1.2.27 Cruce entre el sexo y “¢A través de qué medios desearia recibir

informacion de la empresa?”’

Al igual que en el caso anterior, las relaciones que surgieron de este cruce son débiles y
muy débiles. El sexo influye muy poco en el medio a través del cual los encuestados desean
recibir informacion. El Coeficiente de Contingencia del cruce entre el sexo y correo electrénico
es 0,09, el teléfono obtuvo 0,04, la television registré un Coeficiente de Contingencia de 0,10, la
radio tuvo como resultado 0,07, las revistas obtuvieron un Coeficiente de Contingencia de 0,03,
la pagina web arrojo un resultado de 0,08, la prensa obtuvo un Coeficiente de Contingencia de
0,03, los avisos en la calle tuvieron el Coeficiente de Contingencia mas bajo, el cual es 0,01, las
redes sociales tuvieron como resultado 0,17, las aplicaciones moviles obtuvieron 0,02, la opcion
“No desea recibir informacion” tuvo un Coeficiente de Contingencia de 0,28 y la opcion “Otro”

no registré ninguna relacion.
6.1.2.28 Cruce entre el sexo y la edad

El Coeficiente de Contingencia que arrojo este cruce es 0,20, lo que sefiala una relacion
débil entre ambas variables. La influencia de la edad de los clientes sobre el sexo de los mismos

es minima.

Edad

1525 afios
26-36 afios
[137-47 afios
B 48-58 afios
(159 afios en adelante

40

30

Recuento

Femenino Masculino

Sexo

Figura 33. Gréfico del cruce entre la edad y el sexo
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6.2 Resultados de las entrevistas realizadas a los empleados y trabajadores

freelance de Amato Producciones C.A.

En el caso de la segunda fase referente a las entrevistas hechas a los empleados y
trabajadores freelance de Amato Producciones C.A., los resultados se indican en las matrices de
registro donde se pueden apreciar tanto las preguntas expuestas en la guia como las respuestas de
cada individuo entrevistado. Con el fin de establecer un mayor orden para el analisis de esta fase
de la investigacion, los empleados fueron divididos en tres grupos: personal de oficina,
disefiadoras gréaficas freelance y camardgrafos y editores freelance. Esto permite detectar si existe
alguna relaciéon entre las respuestas de los individuos pertenecientes a cada grupo por las
condiciones que determinan los cargos y responsabilidades laborales.
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Tabla 6. Matriz de entrevistas al personal de oficina de Amato Producciones C.A.

Personal de oficina

Carina Rodriguez

Audrhey Marin

Kristopher Pereira

Andrea Manrique

Alvaro Pareja

¢A través de qué
medios la Junta
Directiva se comunica
con usted?

“Cara a cara,
basicamente. De verdad
que muy poco por
teléfono”.

“Mira, por lo general
siempre son canales
directos de ellos hacia
mi, cara a cara”.

“Aqui, directamente cara a
cara y con Tony me
comunico mucho a través
del teléfono, por llamada”

“Por correo electrénico,
por teléfono. En su
mayoria, cara a cara”

“Correos electronicos y
personalmente”

¢ Cuales son los medios
que usted mas utiliza
para comunicarse con
la Junta Directiva y
para buscar
informacion
relacionada con su
trabajo?

“Para comunicarme con
ellos también es
fundamentalmente cara a
cara. Y para buscar
informacién uso mucho
el internet y la combino
con la informacion que te
aporta el cliente
relacionada con el evento
que estés trabajando”

“Internet y el correo
electronico para estar en
contacto con los clientes”

“Cara a cara con la
encargada”

"Internet mas que todo"

“Usualmente mas mensajes de
texto y correos electrénicos
porque queda plasmado. Con
respecto a mi trabajo, busco las
paginas de soporte como Google
y redes sociales como Facebook"

¢De qué forma se
produce la
comunicacion en la
empresa entre los
empleados y la Junta
Directiva?

“Entiendo que se produce
comunicacion en todas
las direcciones”

“De los empleados a la
Junta Directiva porque
como nosotros somos los
que hablamos con la
gente, entonces le
transmitimos a ellos la
informacion”

“Mas ascendente”

“Nosotros nos dirigimos
mas a la Junta Directiva
que ellos a nosotros"

“La que predomina es la que es
entre los mismos empleados, es
una cuestion muy horizontal”

¢Con qué objetivo se
comunican los mensajes
entre los empleados y la
Junta Directiva?

“Informar sobre como se
tiene que hacer el
trabajo”

“Con el objetivo de
informar y mejorar el
servicio”

"Para decirnos como
tenemos que hacer
determinado trabajo o para
mejorar algo"”

“Para mejorar la calidad
del trabajo y agilizar los
procesos”

“Casi siempre el objetivo es
desde el punto de vista de
aspiraciones, de necesidades y de
aportes para desarrollar el
trabajo”

¢ Qué tipo de
informacién recibe?

“Directrices,
recomendaciones,
revision de trabajos,
eventualidades que se
puedan presentar"

“Relacionada con mi
trabajo y como debo
hacerlo”

"Se recibe muy poca
informacion. A pesar de
que estamos cerca y la
comunicacion es directa,
tenemos muy poca
informacion”

“Informacion relacionada
con mi trabajo que es la
parte contable”

“Mas a nivel de informacion, de
darte los tips para elaborar tu
trabajo, no para enriquecerlo

sino para simplemente hacerlo”
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¢ Qué tipo de
informacién desea
recibir?

“La informacién
relacionada a los eventos
la busca uno porque es
quien tiene el contacto
directo con el cliente, asf
que depende”

“Quisiera que se hicieran
reuniones mensuales para
comunicar los problemas
de la empresa y los
empleados. También
quisiera que se hicieran
dindmicas fuera de lo
comun, como celebrar los
cumpleafios, por
ejemplo.”

pautas, que la informacion

“Relacionada con las

esté mas completa”

“Ninguna, aca recibimos
mucha informacion”

“Me gustaria recibir mucha
informacion sobre los avances a
nivel del trabajo que hay en el
area que desarrollamos. Todo lo
que pueda estar relacionado con
aportes que puedan hacerme
elevar el nivel del trabajo"

¢Con qué frecuencia
recibe informacion?

“Diariamente, porque la
informacién es todo"

"Diariamente”

"Todos los dias"

“Diariamente, tanto de mi
parte como de la Junta
Directiva”

“Muy esporadicamente,
eventualmente. Es una
informacién mas por reaccion,
no es una cuestion preventiva o
que se adelante a cualquier
eventualidad o cualquier cosa
que pueda pasar”

¢Con qué frecuencia le
gustaria recibir
informacion?

"lgual, diariamente”

“Diariamente porque
mientras mas
informacién reciba,
mejor”

“Depende del medio que
sea utilizado, pero
diariamente”

“Para mi es mejor
diariamente porque asi no
llegan a segundo plano
cosas que tiene prioridad”

“Si se quiere, semanalmente”

¢ Cuales son las
caracteristicas de los
clientes de Amato
Producciones C.A. en
términos demograéficos,
psicograéficos,
psicologicos y
geograéficos?

“Normalmente vienen las
mujeres porque son
quienes se encargan de
los detalles, de 20 a 30
afios aunque también
vienen muchas mujeres
que ya son madres de 40
afios aproximadamente.
En su mayoria viven en
Caracas, son de nivel
socioeconémico Ay B”

“La mayoria es tipo A,

alguna que otra B. Son

mujeres entre 24 afios a

40 afos de edad, la

mayoria vive hacia el
este de la ciudad. Son
mujeres que trabajan y

disfrutan de un servicio

de calidad"

buen producto y una buena

“Los clientes de nosotros
son socioecondémicos
altos, la mayoria son
mujeres entre 22 y 32

afios, son clientes muy
exigentes que buscan un

imagen de nosotros”

“Los clientes de Amato en
un 80% son mujeres, son
mamas que traen a sus
hijos para sesiones,

comuniones, graduaciones.

Entre 20 y 40 afios, nivel
socioeconémico Ay B en
su mayoria de Caracas”

“El target de Amato
Producciones C.A. es un target A
y B. Son personas de nivel alto
que tienen gran poder
adquisitivo. No necesariamente
profesionales sino gente pudiente

y perteneciente a los estratos
altos de la ciudad de Caracas.
Usualmente son mujeres, las
novias entre 19y 25 afios y si los
llevamos al ambiente familiar
son madres entre 40 y 55 afios.
Si nos vamos a los bautizos son
mujeres entre 30 y 40 afios y si
nos vamos a las quinceafieras
mas 0 menos es el mismo

estrato. A esas personas les gusta
que el nivel de lo que estén
contratando esté a la altura de lo
que quieren”
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¢ Qué imagen considera
usted que proyecta

Amato Producciones
C.A.? ;Cual es la

percepcion que tienen
los clientes de la

empresa? ¢Cual es la

percepcion que tiene

usted?

“Creo que el punto fuerte
que tiene la empresa es la
trayectoria, la gente la
busca por la confianza
que genera. Pienso que es
una empresa que tiene
mucha trayectoria con
mucho potencial para
explotar”

“Creo que Amato
Producciones C.A. esta
catalogada como una de
las mejores empresas en
el sector fotografico. La
semana pasada estuve en
una exposicion en Puerto
La Cruz y la gente se
quedaba anonadada con
el trabajo, no podian
creer que eso lo haciamos
nosotros"

“Demostramos confianza
de un buen trabajo porque
SOMOS Una empresa que
tiene trayectoria”

“La gente me ha
transmitido que confian en
Amato plenamente que
tiene mucho afios en el
mercado y que se ha
enfocado en mantener su
calidad de producto. Y yo
como empleada lo veo
igual, es una empresa que
se ha mantenido a flote
asertivamente. Tiene buena
aceptacion”

“La percepcidn que tiene los
clientes de Amato Producciones
C.A. es de una empresa que
ofrece un servicio de alto nivel,
s una cuestion aspiracional
poder contratar con Amato
Producciones C.A. Mi
percepcion personal es que si
bien en muchos casos se ofrece
ese tipo de servicios de alto
nivel, en el proceso no se
detallan ese tipo de cosas a nivel
de lo que es el cliente".

¢A través de qué
elementos identificas a
Amato Producciones
C.A?

“Yo siempre la identifico
por el logo, el logo
blanco sobre el fondo
negro es muy llamativo.
Ademas, pienso que el
servicio que tienen los
clientes del personal que
va a los eventos también
influye, porque siempre
dan el todo"

“Yo diria que Amato se
identifica mas que todo
por los colores y la gente
te lo dice. Creo que la
atencion al cliente
también es buena, he
escuchado buenos
comentarios. La
presentacion de los
productos también
identifica a la empresa”

“Nos identificamos mas en
las fiestas, en la actitud y
como se trabaja en los
eventos. Tratamos de
unificar nuestro estilo de
trabajo para identificarnos
a través de las fotos.
Tratamos de hacer lo
mismo que mostramos al
cliente antes de que
contrate el servicio”

“Yo creo que la tienda
como tal, ya que tuvo una
mejoria, aunque le hace
falta méas fotos para que la
gente sepa de qué es”

“Lamentablemente en la empresa
esos elementos no son los més
optimos. El fuerte de la empresa
esta en la experiencia vivencial
en los eventos, el boca a boca.
Hay un logotipo nuevo con el
que la gente no se identifica para
nada”

¢ Cuales son las
fortalezas de las
comunicaciones
internas y externas de
Amato Producciones
C.A?

“Disponemos de bastante
tecnologia y equipos. En
cuanto a las
comunicaciones externas
pienso que hay que
reforzar un poquito la
publicidad porque no
todo el mundo se entera
de que tenemos un
Facebook, una pagina
web”

“Yo0 creo que nosotros en
lineas generales nos
comunicamos bastante
bieny la Junta Directiva
es bien puerta abierta"

“Externamente, el
Facebook porque el cliente
y los invitados tiene la
oportunidad de ver, ya a la
semana, el trabajo que uno
realiza diariamente. La
rapidez que hay entre el
evento y la transmision de
informacion al cliente y al
publico en general que
siempre esta atento a ver
qué nuevas tendencias
estamos implementando.
El correo permite un trato
directo con el cliente
porque a través del correo
es que manejamos toda la
informacién con pautas”

“Mantener al tanto a los
clientes del status del
trabajo. El Facebook ayuda
a dar a conocer a la
empresa, mucha gente
viene a la tienda porque
conocié a Amato a través
del Facebook. A nivel
interno nos comunicamos
mucho”

“Se tienen los recursos para
poder hacer ese tipo de
comunicaciones. El Facebook ha
enriquecido mucho las
comunicaciones de la empresa
porque ofrece un efecto bola de
nieve que hace que los que no
tengan la necesidad o los que no
conocen puedan saber de la
empresa. Internamente no creo
que haya fortalezas en las
comunicaciones, no sé si es una
cuestion de cada quien o de la
Junta Directiva como tal"

106




¢ Cuales son las
debilidades de las
comunicaciones
internas y externas de
Amato Producciones
C.A?

“Falta de consolidacion y
comunicacion del grupo
de trabajo”

“La pagina web decayo,
ya no es algo que se
utilice mucho porque la
gente usa mas el
Facebook. También la
comunicacioén con el
cliente en cuanto a los
tiempos de entrega. En
cuanto a las
comunicaciones internas
creo que pueden ser
explotadas para fomentar
mas la integracion, a lo
mejor cosas tan tontas
como celebrar un
cumpleafios pueden
servir”

“Bueno, ya no tanto por
los medios que se usan
sino por la manera en que
se usan. Hay que saber
utilizar mejor los medios
que existen actualmente”

“La pagina web esta
descuidada y
desactualizada. La
comunicacion interna es
muy informal, es mejor
escribir por correo
electronico para plantear lo
que se dijo verbalmente”

“Si se quiere, la poca
informacidn, la no precisa, que
no haya continuidad en la
informacidn y el tipo de
informacidn. Externamente no
tienes una comunicacion
continua con tu entorno, al no ser
continua hay poca informacion y
necesitas abarcar mas medios.
Radica todo en la utilizacion de
los medios”

Del 1 al 10 indique su
orgullo por pertenecer

“:El mio? 10. Por su
puesto, hay cosas que
uno siente que se pueden
mejorar, uno nunca esta
en el top de la

“10, a mi me encanta

“10, realmente yo como
trabajadora individual trato

“Yo personalmente como todo lo

a esta companiia. satisfaccion, pero a mi Amato y creo que lo he "Un 9" de dar lo mejor, no tengo que hago si no me gustara no lo
(Donde 10 es el mayor me da mucho orgullo demostrado nada de qué quejarme” hiciera, mi orgullo esta en 10
orgullo) - .
cuando digo que trabajo
acd y la gente sabe qué es
Amato”
¢Usted recomendaria
los servicios de esta "Si, claro” "Si, por supuesto"” "Si, como no" "Si" "Todo el tiempo los recomiendo”

compafiia?

Tabla 7. Matriz de entrevistas a las disefiadoras graficas freelance de Amato Producciones C.A.

Disefiadoras gréaficas freelance

Caterina Garufi

Merly Gonzalez

Milén Suarez

Patricia Garufi

¢A través de qué medios la
Junta Directiva se comunica

con usted?

“Por teléfono, en persona, por
correo”

“A traveés del teléfono y cara a

cara”

“Via telefonica y correo

electrénico”

“A traveés del teléfono, mensajes
o0 cuando voy a la tienda”
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¢ Cuales son los medios

trabajo?

Directiva?

usted més utiliza para
comunicarse con la Junta
Directiva y para buscar
informacién relacionada con su

¢De qué forma se produce la
comunicacion en la empresa
entre los empleados y la Junta

que

mensajes de texto o

empleados”

personalmente. Para buscar
informacidn utilizo el internet”

“De la Junta Directiva hacia los

“Igual, los llamo para decirles
que tengo trabajo listo, por

“Igual, el teléfono e internet para
informacion de mi trabajo”

electrénico”.

“Voy a las oficinas directamente,
correo 0 buzon MRW y correo

“Igual, los llamo para decirles
que tengo trabajo listo, por

mensajes de texto o
personalmente”

¢Con qué objetivo se

los empleados y la Junta

comunican los mensajes entre

“Los mensajes que me llegan

“Ascendente, la comunicacion se
produce de abajo hacia arriba”

direcciones”

“Transversal, en todas las

“De los empleados a los
directivos”

Directiva?

¢ Qué tipo de informacion
recibe?

siempre son para recordar las
cosas que hay que hacer”

“Relacionada con las cosas que

"Informar"

“Mas que todo informacion

para verificar alguna

trabajo entregado”

“Normalmente son mensajes
para ver el status del trabajo o

modificacién o cambio en un

“Bien sea para decirme que
tienen trabajo para mi, para
comunicarme la urgencia de
algun trabajo o para decirme si
algun trabajo ya realizado tiene
algun error y asi corregirlo”

¢ Qué tipo de informacion
desea recibir?

me toca hacer”

“No me puedo quejar, recibo
toda la informacion”

instrucciones"

relacionada a parametros,

“Relacionada a mi trabajo,
tiempos de entrega y mejoras”

“Directrices en cuanto a lo que
tengo que hacer, cuando lo tengo
que entregar y si hay que corregir

algo”

¢Con qué frecuencia recibe
informacion?

“Quincenalmente”

necesito”

“Eventualmente”

“Lo mismo, porque es lo que

necesito"

“Recibo toda la informacion que

“Un aproximado de cada tres

“Creo que en mi caso recibo toda
la informacidn indispensable,
cuando eres freelance no

requieres mayor informacion”

¢Con qué frecuencia le
gustaria recibir informacion?

“Quincenalmente”

“Igual”

meses. Cuando se me asigna un
trabajo, viene la informacion”

“Semanalmente"

¢ Cuales son las caracteristicas
de los clientes de Amato
Producciones C.A. en términos

“Son mujeres entre 26 y 40 afios,
y a veces hasta mas, de clase

“No, esta bien cada tres meses”

“Yo creo que esta bien, sobre
todo cuando tienes tiempos de
entrega cortos”

demograficos, psicograficos,
psicologicos y geograficos?

alta. Son personas que valoran la
excelencia y escogen los mejores

servicios"

“Muijeres. No te sabria decir
porque no interactdo
directamente con ellos”

“Es un target A y B, mujeres
entre 23 y 45 afios. Estan
ubicadas en la zona este de
Caracas y las zonas este del
interior. Son profesionales en su
mayoria”

“Pueden ser mujeres de 25 a 40

afios porque la mayor demanda

de Amato son las bodas. Viven
en todos los municipios de

Caracas, son clientes de clase
alta y media alta”
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¢ Qué imagen considera usted
que proyecta Amato
Producciones C.A.? {Cual es la
percepcion que tienen los
clientes de la empresa? ¢ Cual
es la percepcion que tiene
usted?

“Es una de las marcas
fotogréaficas mas conocidas en
Venezuela, una empresa que la

busca la clase alta del pais. Para
mi es una empresa VIP”

“Una empresa de amplia
trayectoria y servicios de
calidad”

“Los clientes la ven como
empresa con experiencia,
responsable y que ofrece calidad
en su trabajo. Son stper
conocidos y tienen un nombre y
la gente busca esa confianza. Yo
la veo como una empresa super
estable, sélida, reconocida y que
durante todos los afios que lleva
ejerciendo ha dado lo mejor con
sus clientes”

“Creo que Amato es una marca
de fotografia muy bien
posicionada. Cuando hablas de la
empresa todo el mundo la conoce
o tienen buenas referencias de
ella. Tu como empleado te
sientes orgulloso de pertenecer a
una empresa reconocida”

¢A través de qué elementos
identificas a Amato
Producciones C.A.?

“Se identifica principalmente por
el nombre, td dices Amato y la
gente sabe que es fotografia y

video y conoce el estilo. En
cuanto a la parte grafica, el logo
es nuevo pero se ha dado conocer
bastante. El aspecto fisico del
local es excelente, pero
considero que hacen falta fotos
porque mucha gente ha ido para
alla y se ha confundido pensando
gue ya no estan”

“A traveés de la publicidad y la
atencion al cliente”

“Pudiera ser por el logo, el local,
por la revista Novios Magazine,
pudiéramos hablar de material
publicitario como las bolsas
donde entregan los albumes,
tarjetas de presentacion, etc.”

“A traveés del logo, de la calidad
de sus productos y del nombre de
la empresa”

¢ Cuales son las fortalezas de

las comunicaciones internas y
externas de Amato
Producciones C.A.?

“Las comunicaciones han
mejorado, estan pendientes de
mantenerme al tanto de la
informacion. El Facebook me
parece una buena herramienta, es
un medio atractivo”

“Uso de redes sociales”

“Lo fuerte pudiera ser la
publicidad impresa, normalmente
el material que entregan en las
exposiciones: volantes,
presupuestos. Internamente es
una empresa que esta abierta
escuchar opiniones”

“Ha sido una buena herramienta
tener a una persona siempre
pendiente de los correos
electrénicos de los clientes
porque la mayoria de las
personas se comunican por esa
via. Incluso conmigo, a mi me
llegan muchas solicitudes por
correo electrénico y creo que
hacia alla vamos, a que todas las
comunicaciones sean
digitalizadas"

¢ Cuales son las debilidades de

las comunicaciones internas y
externas de Amato
Producciones C.A.?

“La distraccion del personal que
produce confusién y retraso en
las entregas”

“No, eso no lo sé”

“No explotan mucho las redes
sociales y seria un canal
interesante de publicidad para
darse a conocer. Internamente, la
comunicacion es muy informal,
sin embargo eso permite tener
mayor contacto con el empleado”

“Internamente no te sé decir
porque no estoy alla. Sin
embargo puedo decirte que
puede mejorarse la manera en la
que indican las directrices de los
trabajos, pueden hacerlo de una
forma mas organizada.
Externamente creo que todo

funciona bien"
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Del 1 al 10 indique su orgullo
por pertenecer a esta

"'10, siento orgullo de pertenecer

10, yo no estay directamente
pero estoy super casada con

“Digamos que 10, porque es una
empresa con la que me identifico

o "Un 9" o ~ . L
compafiia. (Donde 10 es el a la empresa por su trayectoria Amato. Ya son 10 afios y que esta bien posicionada en su
mayor orgullo) trabajando con ellos” area"
“Sf, claro. Mas 0 menos uno ve a
¢Usted recomendaria los nen nen alguna chica y dice «esta es una " . "
Si Si Claro, siempre

servicios de esta compafiia?

novia Amato», puedes identificar

a la persona con el sitio”

Tabla 8. Matriz de entrevistas a los camardgrafos y editores freelance de Amato Producciones C.A.

Camardgrafos y editores freelance

Darwing Torrelles

William Espinoza

German Medina

¢A través de qué medios la Junta
Directiva se comunica con usted?

“A traveés del teléfono y cara a cara”

“Por teléfono. También personalmente
cuando voy a la oficina. Lo mas
importante es persona a persona y el
teléfono para confirmaciones”

“Por teléfono a veces que estoy en mi
casa. Fisicamente cuando voy para la
oficina que nos comunicamos de tu a tu.
También me escriben por pin,
Whatsapp, redes sociales (...)"

¢Cuales son los medios que usted mas

utiliza para comunicarse con la Junta

Directiva y para buscar informacion
relacionada con su trabajo?

“Casi siempre por correo electrénico”

“El teléfono, aunque prefiero las
conversaciones con previa cita cara a
acara. Trato de evitar el teléfono, solo lo
dejo para confirmaciones”

“Por pin o teléfono, internet, me
documento por libros, foros”

¢De qué forma se produce la
comunicacion en la empresa entre los
empleados y la Junta Directiva?

“En todas las direcciones”

"Descendente”

“En todas las direcciones, cruzamos
mucha informacién todos, no hay mucho
protocolo”

¢Con qué objetivo se comunican los
mensajes entre los empleados y la
Junta Directiva?

“Para cuadrar fechas, para realizar algin
trabajo”

“Para contratarme para un evento,
confirmar la disponibilidad y asegurar el
cumplimiento de las tareas"

“Lo que se busca alli es ser mas expedito
en el trabajo”

¢ Qué tipo de informacion recibe?

“Con respecto a mi trabajo”

“Sobre lo que voy a hacer, el evento en
el que me toca trabajar”

“Todo lo que tiene que ver con video,
hay veces que quedan bien o hay veces
que hay que hacerle alguna mejora”

¢ Qué tipo de informacion desea
recibir?

“Lo mismo que recibo actualmente”

“Planificacion sobre eventos, mas
detalles de lo que tengo que hacer"

“Hasta los momentos estamos
empapados, esta claro todo, pues”

¢Con qué frecuencia recibe
informacion?

"Semanalmente”

“Cuando ellos necesitan, no hay
cronograma ni nada preciso”

"Semanalmente”

¢Con qué frecuencia le gustaria
recibir informacion?

“Cuando sea necesario, ssmanalmente"

“Como esta, es suficiente”

“Bueno, siempre es bueno ponerse al
dia. Semanalmente como de rutina pero
una vez al mes con mas detalle”
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¢ Cuales son las caracteristicas de los
clientes de Amato Producciones C.A.
en términos demograéficos,
psicogréficos, psicologicos y
geograéficos?

“En su mayoria es un target alto, son
mujeres entre 22 y 35 afios de edad”

“Muijeres jovenes entre 18 y 30 afios,
nivel Ay B, estilo de vida no comin”

“Personas pudientes, profesionales, clase
alta. Parten desde los 24 afios a los 37,
40. A latienda puede ir la novia, el
novio, es una cosa dual porque los que
se casan son dos. Llevan un estilo de
vida diferente al de la mayoria de la
gente"

¢ Qué imagen considera usted que
proyecta Amato Producciones C.A.?
¢Cual es la percepcion que tienen los
clientes de la empresa? ¢Cual es la
percepcion que tiene usted?

“Es una empresa de las mas reconocidas
a nivel social, la gente sabe a qué te
refieres cuando nombras la empresa”

“Todavia Amato se ve de una manera y
desde adentro es otra. A la hora de
trabajar ponen a cualquier persona

cuando en realidad venden calidad. He

oido a clientes decir: “Yo esperaba mas

de ustedes”, cuando ven el resultado del

trabajo. No le hacen seguimiento estricto

a la calidad, lo dejan todo al azar. Al

cliente hay que mimarlo, si no se lleva
una mala impresion. También ven a la

empresa como una de las mas caras del

mercado”

“Una empresa que tiene ya tiempo en el
mercado que ofrece buenos trabajos.
Entre las novias se habla de eso, es
como una moda. Yo la percibo como
una empresa que tiene tiempo en el
mercado y esta bien consolidada”

¢A través de qué elementos identificas
a Amato Producciones C.A.?

“A través del nombre, el logo y las
fotos”

“La empresa se comunica a través de la
Junta Directiva y su trato con los
clientes. Antonio irradia confianza. El
servicio no es el mas optimo y sin
embargo venden por laimagen y el
poder de convencimiento de Antonio”

“El logo tiene un afio y medio, es nuevo.
El estilo del producto final, los albumes
enganchan al cliente”

¢ Cuales son las fortalezas de las
comunicaciones internas y externas de
Amato Producciones C.A.?

“El uso de Redes Sociales, la atencion
del cliente"

“La Junta Directiva transmite confianza,
venden ilusiones, suefios, apoyo.
Siempre hay alguien que le da la cara al
cliente si hay algin problema. Utilizan
el Facebook de manera adecuada. Se
mantienen actualizados con las
herramientas, sin embargo hace falta
crear un blog”

“La comunicacion esta bien hasta los
momentos, se hace en el tiempo
necesario”

¢ Cuales son las debilidades de las
comunicaciones internas y externas de
Amato Producciones C.A.?

“Escasez de publicidad en los medios
mas usados, como la revista Estampas,
por ejemplo. Y la poca fluidez de las
comunicaciones con los empleados”

“Transmiten informacion imprecisa,
dispersa y cadtica. No hay planificacion,
todo se da por sentado. Ademas, eluden

situaciones”

“El no tener una persona que se dedique
a las redes sociales. Hay que hacerle mas
énfasis a la comunicacion externa”

Del 1 al 10 indique su orgullo por

“Los trabajadores no se sienten

pertenecer a esta compafiia. (Donde "g" comprometidos. Mi orgullo esté entre 5 "Yo diria que un 8"
10 es el mayor orgullo) y 6"
¢ Usted recomendaria los servicios de "Claro” "Lo he hecho. Claro que si" ngin

esta compafiia?
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6.3 Resultados de las entrevistas realizadas a los miembros de la Junta Directiva

de Amato Producciones C.A.

Los resultados de la tercera fase que contempla las entrevistas realizadas a los miembros

de la Junta Directiva, Rosa y Antonio Amato, fueron registrados a través de una matriz donde se

aprecian las preguntas de la guia y los comentarios de los entrevistados, tal como se precedio con

los resultados de la fase dos.

Tabla 9. Matriz de entrevistas a los miembros de la Junta Directiva de Amato Producciones C.A.

Junta Directiva

Rosa Amato

Antonio Amato

¢ Qué elementos determinan la
imagen corporativa

Los elementos pueden ser el logotipo, las
instalaciones fisicas, el estilo fotografico,
el estilo de los albumes”

"La calidad, el trabajo fotografico, la
presentacion de los albumes, la
espontaneidad”

¢A través de qué medios se
comunica con los empleados de la
empresa?

“A traveés del teléfono y cara a cara”

"Directamente, cara a cara. Cuando no
estan en la tienda me comunico por
teléfono™

¢De qué forma se produce la
comunicacion en la empresa entre
los empleados y la Junta Directiva?

“Transversal, las comunicacion es en todas
las direcciones”

"En todas las direcciones”

¢Con qué objetivo se producen las
comunicaciones con sus
empleados?

“Con el objetivo de dictar directrices y
pautas a la hora de elaborar algin trabajo y
a la hora de atender al cliente”

"Para mejorar la calidad del trabajo, para
actualizarnos, para cuadrar los equipos a
utilizar, las fechas, los eventos..."

¢ Qué tipo de informacion comunica
a los empleados?

“Hay casos donde hay que mejorar algin
tipo de trabajo, mejorar la atencion del
cliente. Para mejorar el servicio en
general”

"Directrices, pautas"

¢Con qué frecuencia se comunica
con los empleados?

“Adiario. Y con la gente freelance cuando
tengo que mandarles trabajo, que
dependiendo de lo que surja puede ser
semanalmente, quincenalmente o
mensualmente”

"Diariamente con los que estan aqui”

¢Qué limitaciones encuentra a la
hora de comunicar?

“Con los empleados a veces me consigo la
limitacion de que no estan concentrados y
muchas veces tengo que repetir las pautas a
seguir. Con los clientes a veces necesito
alguna informacién en el momento y no
consigo al cliente en ese preciso momento”

"De verdad que no tengo ninguna
dificultad”

¢Cual es el perfil de los empleados
de Amato Producciones C.A. en
términos demograéficos,
psicogréficos, psicologicos y
geogréficos?

“En Amato Producciones C.A. trabajan
empleados hombres y mujeres, entre 25y
50 afios de edad, con educacion media.
Casi todos estan interesados en la
fotografia y pertenecen a un estrato social
By C. Son muy extrovertidos y sociables.
Sin embargo, a veces se muestran muy
poco colaboradores cuando surgen
problemas y tienden a pensar en su propio
beneficio antes que en el de la empresa”

“Es un personal de formacion media,
bachilleres y universitarios de 25 a 50
afios, mujeres y hombres. Los hombres
son los que hacen el trabajo de campo,
los eventos y las mujeres son las que
hacen el trabajo de oficina. Como
trabajamos con eventos sociales, la
empatia con el cliente, la cordialidad es
muy importante porque todos los
empleados se relacionan con los clientes
tanto en las horas laborales como en los
eventos. También son personas que
forman grupos dependiendo de sus
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intereses y a veces eso trae problemas
por las rencillas que se producen entre
ellos”

¢A través de qué medios se
comunica con sus clientes?

“A traveés del correo electronico, teléfono y
redes sociales como Facebook. Tenemos
una sola direccidn de correo electrénico

desde donde escribimos a varias personas,

como a clientes, personal interno y
personal freelance”

“A través de mail, telefénicamente. Por
las redes sociales a través de Facebook,
publicamos el trabajo y recibimos
feedback por esa via”

¢ Qué tipo de informacion le
comunica a sus clientes?

“Cuando llega un cliente por primera vez,
la informacion esta relacionada a
presupuestos y a los productos y servicios
que ofrece la empresa. Una vez que
contratan, la informacion se concentra en
las pautas a seguir antes del evento. Luego
del evento, ya la informacion es para la
elaboracion de albumes, videos, cantidades
de fotos, etc.”

“Presupuestos, saldos a cancelar,
pedidos de fotos, detalles de los pedidos,
fotos de eventos en los que
participamos. Generalmente, también les
hacemos llegar por correo electrénico
los enlaces donde pueden ver las fotos
gue tomamos posterior al evento”

¢Con qué objetivo se producen las
comunicaciones con sus clientes?

“Con el objetivo de prestar el mejor
servicio posible”

“Con el objetivo de complacer las
necesidades y los suefios de los clientes”

¢Con qué frecuencia se comunica
con sus clientes?

“Antes del evento, la comunicacion se
produce cerca de la fecha, para cuadrar
todos los detalles con relacion a la misma.
Luego del evento la comunicacion se da
cuando surge la necesidad de hablar con
ellos en relacion a sus pedidos, elaboracion
y entrega de sus trabajos finales”

“La comunicacion es mas que todo cerca
del evento para cuadrar los horarios, las
fechas y los lugares. Después del evento
la comunicacion se da cuando se
produce la necesidad”

¢Cual es el perfil de los clientes de
Amato Producciones C.A. en
términos demograéficos,
psicogréficos, psicologicos y
geogréficos?

“El perfil es mas 0 menos entre los 18 y los
35 afios de edad con un nivel
socioeconémico A 'y B. La mayoria son del
Este del Caracas, y las principales ciudades
del interior del pais. En un gran porcentaje
son mujeres modernas y extrovertidas que
exigen productos y servicios de calidad”

“Cliente tipo Ay B. Estandar alto,
formacion universitaria. La mayoria son
mujeres de 18 a 34 afios sociables y
motivadas al logro de sus metas.
Ademas, valoran el sentido de la familia
y celebran los momentos mas
importantes de sus vidas a lo grande”

¢ Cuales son las debilidades,
oportunidades, fortalezas y
amenazas de Amato Producciones
C.A. anivel comunicacional?

“Pienso que deberiamos usar mejor los
medios que tenemos, el Twitter
practicamente no lo utilizamos, esa es una
de las debilidades. Internamente, una de las
debilidades es el predominio de la
comunicacion informal, lo que hace que
muchas veces no se tenga el respeto
necesario. Una de las fortalezas es el uso
adecuado del Facebook, se mantiene
bastante actualizado. Hacia lo interno, el
hecho de que la comunicacidn sea informal
permite que sea mas directa, esa es una
fortaleza. Dentro de las oportunidades esta
la influencia que tienen hoy en dia las
redes sociales como medio gratuito que le
llega a muchas personas. Las amenazas
pueden ser el hecho de que hay mucha
competencia en el mercado que estd mas
pendiente de las redes sociales y le dan un
mejor uso”

“Entre las debilidades est4 el volumen
de trabajo que impide que la
comunicacion sea mas efectiva tanto
interna como externamente. Una
oportunidad es la importancia que tienen
las redes sociales hoy en dia porque son
medios gratuitos y masivos de
informacidn. Entre las fortalezas esta
que somos muy activos en las redes
sociales como Facebook, el Twitter esta
mas rezagado. Lo que yo percibo como
amenaza es que la competencia esta muy
activa a nivel comunicacional y que los
clientes cada vez buscan mas
informacidn en las redes sociales y no
podemos descuidar eso”

¢Cuales son los mensajes clave que
quiere resaltar en las
comunicaciones?

“Yo quisiera que la gente nos viera como

la mejor empresa del mercado, con mas

trayectoria, donde el servicio es el ideal,
con la mayor gama de productos”

“La calidad, la responsabilidad, la
puntualidad en la entrega, la experiencia,
somos una de las empresas con mas
presencia en el mercado y a pesar de que
tenemos muchos afios en esto siempre
nos mantenemos actualizados”
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VII. DISCUSION DE RESULTADOS

Segun 60% de las personas encuestadas, las comunicaciones de Amato Producciones C.A.
son buenas y 28% considera que son muy buenas. Sin embargo, para determinar la situacion
actual de las comunicaciones internas y externas de Amato Producciones C.A., es necesario
tomar en cuenta todos los factores identificados en las encuestas y entrevistas que pudieran estar
influyendo en estos aspectos.

7.1 Comunicacion interna

7.1.1 Perfil del publico interno

El pdblico interno de Amato Producciones C.A., es decir, los empleados que estan en
némina y los freelance, son hombres y mujeres que tienen edades comprendidas entre 25 y 50
afios y pertenecen a los niveles socioeconémicos B y C, segun las palabras que ofrecieron en
entrevista los miembros de la Junta Directiva. También son personas con un nivel de educacion

media, técnica y algunos poseen titulo universitario.

Con respecto al personal de oficina, este estd compuesto por una encargada de
Administracion y Finanzas; una mujer que cumple las funciones de Atencion al Cliente, una
fotografa, un asistente de produccion y un gerente operativo que a su vez también es fotografo.
Rosa Amato, Directora de la compafiia, supervisa las funciones administrativas y operativas y
Antonio Amato, Presidente, coordina lo relativo al trabajo fotografico y la atencidn al cliente, y
también es el fotdgrafo principal de la empresa.

Estas personas realizan actividades diferenciadas. Segin Antonio Amato, “los hombres
son los que hacen el trabajo de campo, los eventos, y las mujeres son las que hacen el trabajo de
oficina”. Sin embargo, como se expuso anteriormente, en el equipo de fotografos se encuentra

una mujer que también cubre eventos.
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El personal de oficina es sociable y empatico, segun lo que comentan los directivos. Estos
individuos deben relacionarse con los clientes tanto en el local como fuera de él durante los

eventos, por tal motivo deben estar entrenados para tratar con ellos.

Los trabajadores freelance estan divididos en dos grupos: las disefiadoras gréaficas y los
camarografos y editores. El equipo de disefiadoras graficas esta compuesto por cinco mujeres que
trabajan desde sus casas y solo visitan la oficina cuando deben entregar fotos o albumes listos o
buscar pedidos nuevos que deben trabajar. Entre sus responsabilidades esté el retoque fotogréafico
y el montaje de los albumes digitales.

Por otro lado, los editores y camardgrafos cubren los eventos para dejar registro
audiovisual y luego editan el material desde sus casas. Al igual que las disefiadoras, van al local

solo cuando deben entregar trabajos o para recoger videos nuevos que deben editar.

A pesar de no tener un trato directo con los clientes, el personal freelance debe estar al
tanto de sus necesidades, gustos y preferencias para adaptar el trabajo que realizan a estas

condiciones.

Antonio Amato agrega que tanto los empleados como el personal freelance “son personas
que forman grupos dependiendo de sus intereses y a veces eso trae problemas por las rencillas
que se producen entre ellos mismos”. Esta situacion fomenta un clima hostil e incomodo en la
compafiia que dificulta la realizacion del trabajo y el cumplimiento de los objetivos
empresariales. Sin embargo, la Junta Directiva deberia revisar si las causas de esta situacion
pueden responder a acciones que llevan a cabo los mismos directivos, para de esta forma

minimizar la posibilidad de que surjan estos problemas.

Ademas, segun lo que comenta Rosa Amato, Directora de la empresa, el personal “a veces
se muestra muy poco colaborador cuando surgen problemas y tiende a pensar en su propio
beneficio antes que en el de la empresa”, a pesar de que este comportamiento es normal, este es
un factor que debe ser tomado en cuenta en la formacion de la identidad corporativa y en la
estrategia de comunicaciones internas. Tal como establece la Editorial Vértice (2008) la empresa,

desde sus comunicaciones internas debe gestionar el tipo de informacion que implique al
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personal, ya que de esta forma serd mas facil que el empleado asocie el bienestar de la empresa

con su propio bienestar.

7.1.2 Medios de comunicacion interna

Como se puede apreciar en las entrevistas, el medio mas utilizado entre la Junta Directiva
y sus empleados es la comunicacion directa o cara a cara. El teléfono es utilizado cuando los

directivos o los empleados no se encuentran en la oficina.

Con respecto al personal freelance el teléfono es el medio més utilizado para recibir y
enviar informacion ya que la distancia juega un papel importante en la seleccion de los medios a
la hora de comunicar. El correo electrénico suele utilizarse en algunas ocasiones cuando la
informacion requiere de mayor nivel de atencion, sin embargo, no es un medio al que se le dé el
uso requerido. Finalmente, la comunicacion cara a cara solo se produce cuando se dirigen a la

tienda para entregar o recibir algin trabajo.

En todos los casos, la comunicacién es informal, pues no se utilizan canales formales que
permitan registrar la informacion para que luego pueda ser verificada. Esta situacién muchas
veces produce equivocaciones que vienen dadas por las distracciones implicitas en la
comunicacion presencial y por la ausencia de informacidn escrita, lo que hace que para eliminar
confusiones sea necesario acudir de nuevo a la persona que emitié el mensaje para resolver

posibles dudas.

En cuanto a los medios que utilizan los empleados y trabajadores freelance para buscar
informacion relacionada con su trabajo, las paginas web y las redes sociales son los mas usados,
sobre todo para mantenerse informados y actualizados. Adicionalmente, complementan esta

informacion con lo que solicita el cliente para lograr una vision mucho mas amplia.

7.1.3 Canales de comunicacion interna

A pesar de que los canales que predominan en la empresa son informales, visto que no

existen medios oficiales de comunicacion, se puede estimar como son los flujos
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comunicacionales en la empresa entre la Junta Directiva, los empleados y los trabajadores

freelance, es decir, en qué direccidn se produce la comunicacion.

Luego de aplicar las entrevistas, la comunicacién transversal fue la que resultd como
predominante. En tal sentido, todos los miembros de la empresa tienen participacion en el
proceso comunicacional. Los directivos imparten pautas y directrices para la realizacion del
trabajo mientras que el personal de oficina cumple con sus funciones y es quien esta en constante
contacto con los clientes, por esa razén comunican a la Junta Directiva la informacién que
recopilan para que luego ésta tome las decisiones finales. Por otra parte, los empleados freelance
reciben las instrucciones de los directivos con base en la informacion que les llegd del personal
de oficina; luego, tanto las disefiadoras graficas como los camardgrafos y editores le comunican a
la Junta Directiva el status de los trabajos. De igual forma se puede producir comunicacion entre
el personal de oficina y los trabajadores freelance sin participacion de la Junta Directiva cuando
se trata de decisiones menores. Por tal razon, la comunicacién se produce en todas las

direcciones.
7.1.4 Tipo de informacion y objetivo de la comunicacion

La informacion que se recibe esta estrechamente vinculada al objetivo con el que se
comunican los mensajes. En este sentido, y tomando en cuenta los conceptos desarrollados en el
segundo capitulo de este Trabajo Especial de Grado asi como las respuestas obtenidas en las
entrevistas hechas en la segunda y tercera fase de la investigacion, el tipo de informacion que
actualmente reciben los empleados y trabajadores freelance de Amato Producciones C.A. son
mensajes de tarea o de produccidén que estan centrados en incrementar la productividad de la
organizacion y contempla las condiciones para realizar determinada tarea. Las directrices y
pautas, las consideraciones en cuanto a tiempos de entrega, entre otras cosas, forman parte de este
tipo de mensajes. De igual forma, las informaciones relacionadas con cambios o mejoras en el
trabajo, son consideradas como mensajes de mantenimiento ya que estos buscan el equilibrio
entre los procesos y los individuos que participan en esos procesos para garantizar la concrecion
de la produccion.
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De este modo, los principales objetivos de la comunicacion entre los empleados,
trabajadores freelance y la Junta Directiva de Amato Producciones C.A. son garantizar el
correcto desarrollo de los procesos productivos a través de las pautas y directrices que se
imparten desde la Junta Directiva asi como intervenir cuando sea necesario cambiar o realizar
ajustes desde el punto de vista operativo. Segun lo establecido por Goldhaber (1994), los
objetivos de la comunicacion interna en este caso son informar y persuadir a través de los

mensajes de tarea y regular por medio de los mensajes de mantenimiento.

Por otra parte, y contestando a la pregunta sobre qué tipo de informacidn quisieran recibir,
parte de los entrevistados, principalmente freelance contestaron que actualmente reciben toda la
informacion que necesitan. Sin embargo, el resto manifesté que desearian recibir informacion
mas detallada, precisa y completa sobre las pautas del trabajo que deben realizar. Considerando
que los medios mas utilizados son la comunicacion directa, en primer lugar, y el teléfono como
segunda opcidn, seria pertinente utilizar medios que permitan plasmar la informacién por escrito
y que le den la oportunidad al emisor de ofrecer mas detalles para que asi el personal esté mejor

informado.

También es necesario tomar en cuenta que deben contemplarse, adicionalmente a los
mensajes de tarea o produccion y los mensajes de mantenimiento, informacion que promueva la
motivacion y el sentido de pertenencia del personal a través de mensajes humanos que permitan
ofrecer recompensas por los comportamientos positivos, destacar las oportunidades de mejora y
desarrollo y apelar a los sentimientos. En funcion de esta necesidad, Audrhey Marin, encargada
de la atencion al cliente propuso realizar reuniones mensuales donde se discutan los problemas de
la empresa y de los empleados asi como llevar a cabo dinamicas que se salgan de la cotidianidad
y que promuevan la integracion de los empleados, el trabajo en equipo y la orientacion al logro.

7.1.5 Frecuencia con la que se produce la comunicacion

La frecuencia con la que los empleados y trabajadores freelance reciben informacién varia
dependiendo de sus funciones. La Junta Directiva explicd que se comunica con su personal de
oficina diariamente, lo cual ellos ratificaron en sus entrevistas. Como el trabajo en el local es

dindmico, ya que todos los dias entran clientes y surgen nuevas solicitudes, la comunicacion debe
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ser constante y fluida bien sea para generar nuevos pedidos, para hacer modificaciones en
pedidos existentes o para entregar trabajo ya listo. Por esta razon, la comunicacién a diario es la

mas oportuna.

El Unico empleado que coment6 que recibe informacion eventualmente fue el asistente de
produccion, ya que la comunicacion entre él y los directivos se produce cuando se va a cubrir
algiin evento, por lo tanto no es una comunicacion constante, se produce cuando surge la

necesidad.

Cuando se les pregunt6 a los empleados con qué frecuencia desearian recibir informacién,
contestaron que de igual forma quisieran recibirla todos los dias para asi mantenerse totalmente
informados y actualizados. Por su parte, el asistente de produccion comentd que quisiera recibir

informacion una vez a la semana.

Los trabajadores freelance reciben informacién al mismo tiempo que reciben pedidos o en
el momento en que deben entregar algun trabajo pendiente. Por tal motivo, la frecuencia con la
que cada uno recibe informacion varia dependiendo de la situacion y del requerimiento de la
empresa. Tomando en cuenta que la condicidn freelance le ofrece mas holgura al trabajador para
cumplir con otros compromisos, todos estos trabajadores afirmaron que desean recibir

informacion con la misma frecuencia con la que la reciben actualmente.

7.1.6 Barreras comunicacionales internas

Los miembros de la Junta Directiva fueron los Unicos a los que se le hizo la pregunta

sobre las limitaciones o barreras que encuentran a la hora de comunicar.

Mientras que Antonio Amato manifestd que no encuentra ninguna limitacion para
comunicarse con sus empleados, Rosa Amato explicd que a veces debe repetir las pautas porque
los empleados no estan lo suficientemente concentrados y tienden a olvidarse de lo que se les
dijo.

En este punto, segun la clasificacion de Garcia (1998), las barreras que esta

experimentando la Junta Directiva al comunicarse con sus empleados son de indole psicolégico,
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ya que tienen que ver con la conducta de las personas relacionada a un estado especifico que

puede ser irritacion, turbacion personal, preocupaciones, entre otras cosas.

Considerando el proceso de transicion por el cual esta pasando la compafiia luego de que
uno de los socios decidiera separarse, la actitud que estan experimentando los empleados pudiera

estar relacionada con esta situacion.

Adicionalmente, esta falta de concentracion puede estar relacionada con inquietudes de
indole familiar, marital, econdmica, politica, entre otras, que estarian influyendo sobre la atencion

de los empleados en su &mbito laboral.

Sin embargo, en las entrevistas hechas a los empleados, muchos manifestaron que hay
escasez en la informacion o que la informacion que se transmite es imprecisa. Por esta razon, la
Junta Directiva también deberia evaluar si las barreras comunicacionales también tienen
implicitas actitudes o acciones que los directivos realizan inconscientemente y que perjudican el

proceso comunicacional.

7.2 Comunicacion externa

7.2.1 Perfil del publico externo

La muestra de 100 personas encuestadas estuvo compuesta por 89% mujeres y 11%
hombres. De las 89 mujeres, 34 de ellas se ubica en el grupo etario de 26 a 36 afios de edad, lo
que representa 38,2% del total de mujeres encuestadas. Los grupos que le siguen en tamafio son
el de las mujeres entre 37 y 47 afios, compuesto por 23 mujeres que representan 25,8% del total
de mujeres encuestadas y el grupo de 15 a 25 afios con 22 representantes, quienes constituyen

24,7% de las mujeres encuestadas.

Los otros dos grupos restantes estan compuestos por 8,9% de mujeres entre 48 y 58 afios

de edad y 2,2% de mujeres pertenecientes al grupo de 59 afios en adelante.

Con respecto al publico masculino, se observa que la mayor cantidad de hombres
encuestados (45,4%) tiene entre 26 y 36 afios de edad.
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Estos datos se corresponden con la informacidn recopilada en las entrevistas hechas en la
segunda y tercera fase de la investigacion tanto a los empleados, trabajadores freelance como a
los miembros de la Junta Directiva, quienes generalmente contestaron que los clientes de Amato
Producciones C.A. son en su mayoria mujeres entre los 18 y 35 afios de edad pertenecientes al
nivel socioecondémico A y B y que viven en las mejores zonas de la ciudad de Caracas, es decir
son personas con altos ingresos que pueden celebrar eventos sociales que requieran la inversion
de grandes cantidades de dinero. También, segun palabras de los entrevistados, suelen ser
personas que tienen un nivel de instruccion elevado, lo que influye directamente en el lenguaje
que debe utilizar la empresa a la hora de comunicar sus mensajes. Con respecto a la dimension
psicoldgica y psicografica los directivos afirman que son personas extrovertidas, sociables,
disfrutan de productos y servicios de calidad, celebran los momentos importantes de sus vidas y

le dan mucha importancia a la familia.

Esta distribucion de edades segun el sexo podria asociarse con el motivo de la visita a
Amato Producciones C.A., el cual estuvo representado por 99% personas que fueron a la tienda
por una causa personal y 1% cuya visita tenia intenciones empresariales, es decir, esta Unica

persona acudiod a la tienda buscando informacidn sobre eventos corporativos.

Al ser la mayoria clientes reales y potenciales que acudieron a la tienda por razones
personales, quiere decir que esta visita esta asociada con eventos propios ya celebrados o por
celebrar. Tomando en cuenta que el grupo mas numeroso de mujeres encuestadas fueron damas
entre 26 y 36 afios de edad y que Amato Producciones C.A. se concentra mas en cubrir bodas,
este grupo etario podria estar representado por mujeres que ya contrajeron o estar por contraer
matrimonio. La mayoria de los hombres encuestados, quienes se ubican en este mismo grupo,
podrian ser las parejas de las mujeres entre 26 y 36 afios de edad que eventualmente acompafian a
sus novias a la tienda para contratar o pedir presupuesto 0 que van con sus esposas a recoger los

albumes y fotos ya listos y a apreciar el trabajo final.

Adicionalmente, las encuestas fueron pasadas durante el mes de junio, mes en el cual las
madres suelen ir a hacer pedidos de fotos o a recoger fotos ya listas de las primeras comuniones
de sus hijos celebradas entre mayo y junio. Este factor puede estar relacionado con que el
segundo grupo mas numeroso de mujeres encuestadas sea el de 37 a 47 afios de edad, que bien
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pudiera estar formado también por mujeres que decidieron contraer matrimonio un poco mas

tarde de lo habitual en Venezuela.

El tercer grupo con mayor cantidad de mujeres es el que corresponde a las edades
comprendidas entre 15 y 25 afios, que ademas de incluir a las quinceafieras que contrataron o
pudieran contratar a Amato Producciones C.A. para celebrar su cumpleafios, también esta

compuesto por mujeres jovenes en edad de casarse.

El resto de las mujeres entre 48 y 58 afios y de 59 afios en adelante, podria estar
constituido por madres que suelen acompafar a sus hijas a pedir presupuesto, contratar, hacer
pedidos de fotos o a retirar trabajos listos.

Por otra parte, de las 100 personas encuestadas, 70 personas (70%) han contratado un
servicio anteriormente o que quiere decir que son clientes reales, mientras 30 (30%) personas no
han contratado ningun servicio y forman parte de los clientes potenciales. Este primer porcentaje
de personas pudieron acudir a la tienda por dos razones, bien sea para atender circunstancias
post-evento, como el pedido de fotos, recibir el material ya listo, hacer ajustes de lo que
recibieron, entre otras cosas, o para solicitar un nuevo servicio. Quiere decir que aparte del
porcentaje representado por clientes potenciales (30%), los clientes reales pueden requerir de los
productos y servicios de Amato Producciones C.A. en un futuro para nuevos eventos. Por
ejemplo, las mujeres que recientemente contrataron a la empresa para la fotografia y el video de
su boda, en cinco afos pueden contratar de nuevo para el bautizo de sus hijos. De tal forma, se
deben cultivar las relaciones tanto con los clientes potenciales, a quienes la empresa debe
cautivar, como a los clientes reales que mas adelante pueden necesitar de los servicios de la

compafiia.

7.2.2 Medios de comunicacion externa

A pesar de que la empresa actualmente se comunica a través de las redes sociales,
principalmente, y las revistas y exposiciones en menor grado, el medio a través del cual la
mayoria de las personas se enter6 de Amato Producciones C.A. fueron las recomendaciones de
personas conocidas o el boca a boca (54%). Esto tiene que ver con el tipo de empresa, ya que al

ser una compafiia que ofrece el servicio de fotografia y video de eventos sociales, los comentarios
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que se generan a partir de las experiencias son los que tienen mayor peso entre los clientes reales

y potenciales.

Los eventos sociales y las redes sociales obtuvieron el segundo lugar con 13% cada uno.
Muchas personas se enteran de la empresa al asistir como invitados a fiestas y celebraciones
donde tienen contacto directo con los fotografos y camardgrafos y otras que suelen pasar tiempo
navegando en las redes sociales, se enteran por publicaciones o comentarios que hacen sus
contactos o seguidores en las redes sociales de Amato Producciones C.A. y que se ven reflejados
en sus perfiles o paginas de notificaciones.

Esta condicion no cambia dependiendo de si la persona ha contratado o no un servicio y
muestra de ello es que la relacion que resultd de cruzar esta variable referente al contrato con el
medio por el cual se enter6 es muy débil (Coeficiente de Contingencia = 0,13). Lo que quiere
decir que el medio por el cual la persona se enterd de la empresa influye muy poco en la decisién

de contratar o no el servicio.

Tanto las recomendaciones de personas conocidas, las redes sociales como los eventos
sociales involucran una interaccién entre las personas que permite una relacion mucho mas
cercana que la que se establece con los medios convencionales. De esta forma, se comprueba la
afirmacion de Redondo (2010) al decir que cada vez las personas le hacen menos caso a la

publicidad tradicional mientras aumenta su confianza en las recomendaciones de los demas.

Con relacion a la edad y el medio por el cual los encuestados se enteraron de Amato
Producciones C.A. y los grupos de edades, las recomendaciones de personas conocidas ocupan el
primer lugar en todas las edades. Los eventos sociales es el segundo medio seleccionado en el
grupo de 15 a 25 afios y en el de 26 a 36 afios y en el grupo de 48 a 58 afios, mientras que las
redes sociales ocupan este segundo puesto en el grupo comprendido entre 37 y 47 afios de edad.
Quiere decir que a pesar de que las recomendaciones de personas sean el medio predominante en
este caso, el resto de los medios si varian dependiendo el grupo etario, condicién que se confirma
en la relacion moderada débil que surgidé en el cruce de estas dos variables (Coeficiente de
Contingencia = 0,42).
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Por otra parte, la relacion es moderada fuerte (Coeficiente de Correlacion = 0,57) entre el
medio por el cual los encuestados se enteraron de Amato Producciones C.A. y el como
consideran que son las comunicaciones de la empresa en general. Esto quiere decir que el medio
a través del cual las personas conocieron la compafiia influye directamente en como perciben las
comunicaciones. Dentro de la categoria “buenas” se encuentran las recomendaciones de personas
en primer lugar (56,7%) y las redes sociales en segundo lugar (16,7%), mientras que en la
categoria “muy buenas” se ubican las recomendaciones de personas (46,4%) y las exposiciones o
ferias (17,9%).

En la categoria “regulares hacia buenas” igualmente se encuentran las recomendaciones
de personas (63,6%) y los eventos sociales (36,4%); en el primer caso las experiencias ajenas
pueden determinar la primera impresion que una persona tenga de la empresa, por lo tanto se
debe tener especial cuidado en no generar un boca a boca negativo. En el caso de los eventos
sociales, donde el contacto es con el fotografo y el camardgrafo, la empresa debe considerar que
a pesar de estar fuera del local, se le debe garantizar el mejor servicio y atencién tanto a la

persona que contratd como a los invitados, ya que estos pueden ser clientes reales en un futuro.

Finalmente, la categoria “regulares hacia malas” esta representada por una sola persona
que selecciond la opcién “Otro”, es decir, se enterd de la empresa porque tiene una relacién
familiar o de amistad con miembros de la empresa, esta condicion podria permitir que la persona
asuma una postura objetiva con respecto a las comunicaciones de Amato Producciones C.A. por
la cercania que tiene con la empresa y se sienta con la libertad y la obligacion de expresarla para

que se hagan las correcciones pertinentes.

El medio a través del cual las personas encuestadas reciben informacion también da pie
para analizar ciertos aspectos. Antonio y Rosa Amato estuvieron de acuerdo en que los medios
que mas utiliza la empresa para comunicarse con sus clientes son el correo electronico, el
telefono y las redes sociales, principalmente Facebook. Esto se evidencia en los resultados de las
encuestas, donde el correo electronico se ubico en el primer lugar de los medios a través de los
cuales la muestra recibe informacion con 64%, seguidamente se encuentra el teléfono con 56% vy
en tercer lugar las redes sociales con 46%. Esto indica que la herramienta de promocién que

actualmente la empresa utiliza es el marketing directo ya que mantienen una comunicacion
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directa y personalizada con el cliente para hacerle seguimiento a sus solicitudes y garantizar la
compra. Con respecto a las redes sociales, no se puede hablar de publicidad, ya que la empresa
cuenta con sus propios perfiles y no paga por tener presencia en estos espacios, simplemente hace
uso de las redes sociales horizontales para estar en contacto con sus fans y seguidores por esa via

mientras se crea u efecto de bola de nieve con respecto al dar a conocer la marca.

Es importante considerar que la empresa actualmente no cuenta con correos electronicos
corporativos para cada miembro de la empresa. Segln palabras de Rosa Amato, existe una
direccion de correo Unica desde la cual escriben varias personas a la hora de comunicarse con los
clientes. Esto, a pesar de que reune toda la informacién en un solo lugar, no es la mejor opcion
considerando que no todo el mundo esté al tanto de los detalles de cada caso con respecto a los
clientes. Por lo tanto, se podria nombrar a una Unica persona que esté encargada de contestar los
correos, o0 bien se podrian crear cuentas de correo electrénico corporativas para cada miembro de

la empresa.

Al cruzar estos resultados con la variable relativa al contrato, se encuentra que la relacion
entre el hecho de recibir informacion por correo electronico y el haber contratado o no un
servicio es media (Coeficiente de Contingencia 0,49) vy la relacion es moderada débil entre el
telefono y si la persona contraté o no un servicio con anterioridad (Coeficiente de Contingencia =
0,43), esto demuestra que tanto el correo electronico como el teléfono son medios que se utilizan
la mayoria de las veces para transmitirles informacion a los clientes reales, es decir, aquellos que
ya han contratado algun servicio con Amato Producciones C.A., tal como se observa en las tablas
10 y 11. Sin embargo hay un porcentaje de personas (18,6%) que a pesar de haber contratado un
servicio, no reciben informacion por correo electronico y otro grupo de esos clientes reales no

reciben informacion por teléfono (28,6%).
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Tabla 10. Distribucion de frecuencias para el cruce entre ““;Usted ya ha contratado algin

servicio con Amato Producciones C.A.?” y el correo electrénico como medio por el cual recibe

informacion de la empresa.

Tabla de contingencia

Recuento

El correo electronico como medio por

el cual recibe informacién de la

empresa
Si No Total
¢Ha contratado algin servicio ~ Si 57 13 70
con Amato Producciones C.A.?
No 7 23 30
Total 64 36 100

Tabla 11. Distribucion de frecuencias para el cruce entre ““¢ Usted ya ha contratado algin servicio

con Amato Producciones C.A.?” y el teléfono como medio por el cual recibe informacion de la

empresa.

Tabla de contingencia

Recuento

El teléfono como medio por el cual

recibe informacion de la empresa

Si No Total
¢Ha contratado algin servicio  Si 50 20 70
con Amato Producciones C.A.?
No 6 24 30
Total 56 44 100
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Los cruces entre la variable de contrato con los demas medios (programas de television o
radio, revistas, pagina web, redes sociales, eventos sociales y exposiciones o ferias) dieron como
resultado relaciones débiles y muy débiles, lo que quiere decir que no hace falta contratar un
servicio con Amato Producciones C.A. para recibir informacién de la empresa por estos medios,

a diferencia de lo que ocurre con el teléfono y el correo electronico en la mayoria de los casos.

Otro aspecto importante es que el cruce entre la opcion “No recibe” (informacion) y si la
persona contratd o no algin servicio, arrojé una relacion moderada débil (Coeficiente de
Contingencia = 0,41). En la tabla 12 se observa que de las 30 (30%) personas que no han
contratado un servicio con anterioridad, 15 (50%) no reciben informacion y 15 (50%) no
seleccionaron esta opcidn, lo que quiere decir que reciben informacién a través de algin medio.
Debe prestarse especial atencién en los casos en los que clientes reales no reciben informacion,

ya que esto podria generar descontentos.

Es importante aclarar que en este caso “Si” quiere decir que seleccionaron la opcién “No
recibe” (informacion) y “No” esta representado por las personas que no seleccionaron esta

opcion.

Tabla 12. Distribucion de frecuencias para el cruce entre ““;Usted ya ha contratado

algun servicio con Amato Producciones C.A.?” y ““No recibe informacion™.

Tabla de contingencia

Recuento
No recibe informacion
Si No Total
¢Usted ya ha contratado algin ~ Si 5 65 70
servicio con Amato
Producciones C.A.? No 15 15 30
Total 20 80 100
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Por otro lado, la variable de contrato al ser cruzada con los medios a través de los cuales
desearia recibir informacion arrojé relaciones débiles y muy débiles, con lo cual la naturaleza del
cliente, es decir, si es real o potencial no determina los medios por los cuales los clientes

quisieran recibir informacién.

El medio a través del cual la muestra recibe informacion se relaciona con el tipo de
informacion que recibe. Segun los datos obtenidos de las encuestas, el correo electronico es
utilizado por la empresa en la mayoria de los casos con el objetivo de comunicar e informar, es
decir para enviar informacion presupuestaria y para mandar informacion relativa a eventos en
donde la empresa ha prestado sus servicios. Tomando en cuenta que el correo electronico se
utiliza con los clientes reales mas que con los clientes potenciales, podria intuirse que
previamente recibieron el presupuesto por correo electronico y seguidamente contrataron el
servicio. Asimismo, tal como explica Antonio Amato en su entrevista, luego de celebrado el
evento, se le envian a los clientes los enlaces electronicos para que puedan visualizar las
fotografias digitalmente, lo que confirma que el correo electrénico también se utiliza para

difundir informacidn de eventos cubiertos por la empresa.

El teléfono, a su vez, se utiliza para transmitir informacion presupuestaria. Sin embargo,
no es el medio mas idoneo para este fin ya que los precios de los productos y servicios deben
quedar por escrito para que no exista ningin tipo de confusion y malos entendidos.
Adicionalmente, la informacion sobre la oferta de productos y servicios suele también ofrecerse
por esta via, al tratarse de una empresa que depende tanto de la imagen, el teléfono no es un

medio que le brinde la oportunidad al cliente de apreciar el trabajo en su totalidad.

Las redes sociales obtuvieron un Coeficiente de Contingencia de 0,57 al cruzarse con la
informacion sobre eventos en donde la empresa ha prestado sus servicios, lo que indica que existe
una relacion moderada fuerte entre ambas variables. Es decir, las redes sociales, principalmente
el Facebook, suelen contener informacion de los eventos pasados en los que ha participado la
empresa. El Facebook, el cual es la red social que mas utiliza la empresa actualmente, es el medio
mas apto para colgar fotos de eventos pasados y asi darle la oportunidad a los clientes reales y
potenciales de observar el trabajo a la vez que los protagonistas del evento, incluyendo sus
invitados, pueden disfrutar de las fotos pocas horas después del evento.
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Con respecto a la relacion que existe entre los medios a través de los cuales los
encuestados reciben informacion y la frecuencia con la que la reciben, los datos obtenidos
demuestran que todas las relaciones son débiles y muy débiles, lo cual indica que la informacién

se envia con una frecuencia que no depende del medio que se utilice.

Igualmente, el medio a través del cual los encuestados reciben informacion actualmente
influye muy poco en el medio a través del cual desearian recibir informacion porque las
relaciones producidas en este cruce son débiles y muy débiles, basicamente porque los medios
seleccionados son los mismos en ambas preguntas. Esto se evidencia en los resultados obtenidos
donde el correo electronico, el teléfono y las redes sociales son los medios a través de los cuales
la muestra desearia recibir informacion con 81%, 67% y 52%, respectivamente.

La péagina web con 29% vy las aplicaciones mdviles con 25% fueron los medios
seleccionados en cuarto y quinto lugar como aquellos a través de los cuales los encuestados
quisieran recibir informacion de la empresa. Esto quiere decir que se debe hacer una inversion
importante para impulsar el uso de la pagina web, la cual segun Andrea Manrique esta
“descuidada y desactualizada”, y para crear aplicaciones que le permitan a las personas apreciar

el trabajo desde la comodidad de sus teléfonos inteligentes

Los medios por los cuales los clientes reciben informacién hoy en dia no afectan la
percepcién que tienen sobre las comunicaciones de la empresa en general. Todas las relaciones
que surgieron de este cruce fueron débiles y muy débiles. Por lo cual, la apreciacion que se tiene
de las comunicaciones de la empresa puede estar atada a aspectos mas ligados a los contenidos

que a los medios en si.

Con respecto a la edad y el medio a través del cual la muestra recibe informacion, se
observé que las relaciones son débiles y muy débiles. Esto mismo ocurre con el medio a través
del cual desearian recibir informacién. Sin embargo, a pesar de que las redes sociales arrojaron
un Coeficiente de Contingencia de 0,30 en su cruce con la edad, en la tabla 13 se aprecia que este
medio es el més utilizado por las personas que se encuentran entre los 26 y 36 afios de edad
(54,3% de los que si reciben informacion por esta via). Considerando que estas personas forman
parte del puablico objetivo de Amato Producciones C.A., las redes sociales, entonces, son un
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medio importante de comunicacién que debe tomarse en cuenta si se le quiere hacer llegar

mensajes con mas eficacia a este grupo.

Tabla 13. Distribucion de frecuencias para el cruce entre la edad y las redes sociales

como medios por el cual recibe informacion de la empresa.

Tabla de contingencia

Recuento
Las redes sociales como medio por el
cual recibe informacion de la empresa
Si No Total
Edad 15-25 afios 7 16 23
26-36 afios 25 14 39
37-47 afnos 9 16 25
48-58 afos 5 6 11
59 afios en adelante 0 2 2
Total 46 54 100

Con respecto al sexo, el mismo guarda una relacion minima con el medio a través del cual
los clientes reciben informacion. Esto indica que a pesar de que hasta ahora la empresa no ha
segmentado en cuanto al género a la hora de enviar informacion, esto no representa una
necesidad ya que las relaciones de esta variable con los medios a través de los cuales desearian

recibir informacién también son débiles y muy débiles.

7.2.3 Tipo de informacién y frecuencia

Los resultados obtenidos revelan que el tipo de informacién que mas recibe la muestra es
informacion de eventos en donde la empresa ha prestado sus servicios (67%), seguidamente se
encuentra la informacion sobre la oferta de productos y servicios de la empresa (65%) y la

informacion presupuestaria (62,5%). Por otra parte, los pagos pendientes y el status de los
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pedidos fueron otras informaciones que los encuestados manifestaron recibir (44%). La
informacion que menos se recibe es la relativa a promociones, descuentos y bonificaciones
(3,8%). Estos datos demuestran que la funcion de comunicacion que cumple Amato Producciones
C.A. predominantemente es la funcién de comunicar e informar, ya que tal y como afirmas Dasi
y Martinez (2000), el objetivo que se persigue con estas informaciones es posicionar la imagen de

la empresa y sus productos.

Rosa Amato comenta: “Cuando llega un cliente por primera vez, la informacion esta
relacionada a presupuestos y a los productos y servicios que ofrece la empresa. Una vez que
contratan, la informacion se concentra en las pautas a seguir durante el evento. Luego del evento,

ya la informacion es para la elaboracion de albumes, videos, cantidades de fotos, etc.”

Sin embargo, la empresa deberia tomar mas en cuenta la funcion de inducir y persuadir
hacia la compra a traves de informaciones relativas a las ventajas competitivas que permitan
cumplir con el objetivo de que los clientes prefieran los productos y servicios de Amato
Producciones C.A. antes que los de la competencia. Ademas, el objetivo de fidelizar al cliente a
través de incentivos también debe considerarse en las comunicaciones externas, muestra de ellos
es que cuando se les pregunt6 a los encuestados qué tipo de informacidn desearian recibir, 83,8%

selecciond la informacién concerniente a promociones, descuentos y bonificaciones.

Un aspecto a considerar es que a pesar de que la informacion recibida le interesa a 97,5%
de las personas encuestadas, tanto por ser informacién personalizada (69,6%) como por ser
informacion actualizada (30,4%), la relaciones entre el tipo de informacién que reciben y el
interés son débiles y muy débiles. Por lo tanto, se infiere que el interés podria estar asociado a la
motivacion en si que lleva a la persona a acudir a Amato Producciones C.A., bien sea como
cliente real o potencial mas que a la informacion que reciben. Es decir, una persona que se vaya a
casar proximamente esta interesada, ya previamente, en toda la informacion que pueda ofrecerle

la empresa con respecto a este evento incluso antes de recibir la informacion.

Con respecto a la variable relacionada con el contrato, el tipo de informacién que reciben
los encuestados arrojé relaciones débiles y muy débiles, lo que quiere decir que tanto las personas
que han contratado un servicio anteriormente como las que no, reciben la misma informacion.

Salvo la opcién “Otra”, cuyas categorias “pagos pendientes” y “status de los pedidos” solo fue
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seleccionada por los clientes reales, es decir, aquellos que han contratado un servicio en algin

momento.

Las relaciones entre el tipo de informacion que desearian recibir y si contrataron 0 no un
servicio, resultaron ser muy débiles, con lo cual a la hora de realizar una estrategia de
comunicacién, no debe diferenciarse el tipo de cliente cuando se trate de mensajes y de

informacion.

Con respecto a la frecuencia con la que se comunican los mensajes, Rosa Amato comenta
que “antes del evento, la comunicacién se produce una vez a la semana, una vez cada quince dias,
dependiendo del evento. Luego del evento la comunicacion se da cuando surge la necesidad de
hablar con ellos en relacién a sus pedidos”. Esto se evidencia ya que la frecuencia con la que los

encuestados manifestaron recibir informacién fue en su mayoria eventualmente (63,8%).

La frecuencia y el tipo de informacion que se recibe al ser cruzadas, arrojaron relaciones
débiles y muy débiles, todos los tipos de informacion que se ofrecian en las opciones de la
encuesta se reciben eventualmente y mensualmente. Sin embargo, a pesar de que los encuestados
manifestaron que desean mantener esa frecuencia de informacién, la empresa deberia establecer
un cronograma para estimar cada cuanto tiempo debe enviar informacion a sus clientes y que no

se limite a cuando surja la necesidad.

Los cruces que llaman la atencién en cuanto a la informacion que se recibe y la
informacion que se desea recibir son aquellos que arrojaron relaciones mas fuertes y que se
presentan a continuacion. Las personas que reciben informacidn presupuestaria desearian recibir
informacion de promociones, descuentos, bonificaciones (Coeficiente de Contingencia 0,39), esto
quiere decir que estos incentivos se harian con base en los precios de los paquetes de fotos y

videos que ofrece actualmente la empresa.

Las personas que reciben informacion sobre la oferta de productos y servicios de la
empresa manifestaron que desearian recibir promociones, descuentos y bonificaciones
(Coeficiente de Contingencia = 0,36) e informacién presupuestaria (0,32). Luego de saber qué

ofrece la empresa, las personas esperan conocer cuanto deben pagar por ello y se sienten mas
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atraidos aun si existen estimulos adicionales que abaraten esos costos o que ofrezcan un valor

agregado al actual.
7.2.4 Barreras comunicacionales externas

En las entrevistas realizadas a los miembros de la Junta Directiva, Rosa Amato comento
que la principal limitacién que encuentra a la hora de comunicarse con sus clientes es que muchas
veces necesita alguna informacién con urgencia y no puede contactar a la persona en ese

determinado momento.

Esta situacion responde a las barreras fisicas que expone Cabanifia (2005), las cuales son
limitaciones que se originan en el entorno de la organizacion y donde pueden influir las distancias

entre el emisor y el receptor, que en este caso es la empresa y sus clientes reales.

A pesar de esto, son barreras que no se producen regularmente, por lo que su impacto en

las comunicaciones externas es minimo.
7.3 ldentidad e imagen corporativa

Tal como se explico en el Marco Conceptual de este trabajo de investigacién, la identidad
corporativa es la esencia de la empresa expresada en su historia, su proyecto empresarial y su
cultura corporativa. Esa identidad corporativa debe consolidarse a traves de las comunicaciones

de la empresa tanto internas como externas.

Con respecto a la imagen corporativa, esta representa la percepcién que tienen los
diversos publicos de la empresa. Es la manera como se proyecta la identidad corporativa a través

de diversos elementos y manifestaciones.

Los resultados obtenidos de las encuestas revelan que 47,4% de los encuestados considera
que Amato Producciones C.A. es una empresa responsable, 30,8% asocia a la compafia con
productos y servicios de calidad, 17,9% opina que es una empresa con trayectoria y solo 3,9%
tiene una imagen no tan favorable ya que 2,6% considera que es una empresa que presenta
retrasos en la entrega y 1,3% piensa que es una empresa que tiene un trato descortés con sus

clientes. Esto demuestra que la gran mayoria de los clientes reales y potenciales de Amato
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Producciones C.A. posee una imagen positiva de la empresa, con lo cual podria afirmarse que la

identidad de la empresa esta consolidada.

Con respecto a sus publicos internos, representados por los empleados y trabajadores
freelance, la mayoria afirma que la empresa es percibida como una de las mejores del mercado,
una empresa que ofrece productos y servicios de calidad, que inspira confianza, seriedad y
responsabilidad.

Sin embargo, William Espinoza, camarografo considera que “todavia Amato se ve de una
manera y desde adentro es otra. A la hora de trabajar ponen a cualquier persona cuando en
realidad venden calidad. He oido a clientes decir: «Yo esperaba mas de ustedes», cuando ven el
resultado del trabajo. No le hacen seguimiento estricto a la calidad, lo dejan todo al azar. Al
cliente hay que mimarlo, si no se lleva una mala impresion”, testimonio que guarda relacién con
el de Alvaro Pareja, asistente de produccion, quien cree que en Amato Producciones C.A. “se

menosprecia un poquito el cliente en algunos casos”.

Al preguntarle a los encuestados a través de qué elementos identifican a la empresa, 88%
cree que los productos de la empresa y la presentacion de los mismos proyectan esa imagen
corporativa, seguidamente estan las comunicaciones de la empresa en Facebook con 49%, los
aspectos fisicos del local con 45% y la atencidn al cliente con 44%. Estos resultados manifiestan
que los elementos que mas reflejan la imagen de la empresa segln los encuestados responden a
fuentes internas de creacién de la imagen, tal como afirma Sanz De La Tajada (1996), por lo cual
la organizacién tiene un pleno control e intervencidon sobre ellas. Sin embargo, a pesar de que la
comunicacion visual puede estar relacionada con la presentacion de los productos y el aspecto
fisico del local, lo que en realidad puede controlar la empresa a través de las comunicaciones

internas y externas son el perfil en Facebook y la atencion al cliente.

El logotipo, los colores, y la opcion “Otro” representada por las categorias “material
POP” y “estilo fotografico”, obtuvieron 27%, 25% y 14%, respectivamente. Esto podria estar
asociado con gue el logo actual de la compafiia es un logo nuevo gque no ha tenido tanta presencia
y que por lo tanto la gente no reconoce con facilidad, lo mismo sucede con los colores
corporativos. ElI material POP, que se refiere a las bolsas ecol6gicas donde se entregan los

albumes, es un elemento que permite que las personas exhiban el logo de la compafiia a donde
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quiera que vayan con esta bolsa, que ademas de permitir el traslado del album admite que se
utilice para guardar otro tipo de cosas. El estilo fotografico es algo que ha definido a la empresa a
lo largo de todos los afios que tiene en el mercado, y a pesar de que no todo el mundo puede
identificarlo, resulta una ventaja competitiva frente a otras empresas del sector fotografico. Si la
empresa puede diferenciarse a través de una foto sin necesidad de colocar un logo o un elemento
que haga alusién a Amato Producciones C.A., quiere decir que este elemento también forma parte

de su identidad corporativa.

Los elementos que menos proyectan la imagen de la empresa, segun las personas
encuestadas son: las comunicaciones de la empresa en la pagina web (8%), las comunicaciones
de la empresa por correo electrénico (7%), las comunicaciones de la empresa en revistas (3%),
las comunicaciones de la empresa por teléfono (1%) y las comunicaciones de la empresa en
Twitter (0%). Considerando que los medios més utilizados por la empresa para comunicarse con
sus clientes son el correo electronico, el teléfono y las redes sociales, estos resultados deben saltar
a la vista ya que la comunicacion es una herramienta que permite crear una identidad corporativa
que a la vez forme la imagen que tienen las audiencias de la compafiia. Se debe prestar especial
atencién en cdmo se estan utilizando estos medios y como se estan comunicando los mensajes
para determinar por qué el Twitter no fue seleccionado por nadie en esta pregunta y por qué el

resto de los medios obtuvieron tan poco porcentaje.

Por su parte, los empleados y trabajadores freelance consideran que la empresa se
identifica basicamente por el nombre, “tu dices Amato y la gente sabe que es fotografia y video y
conoce el estilo”, tal como afirma Caterina Garufi, disefiadora grafica. También opinan que el
local influye mucho en la percepcidn que se lleva la gente de la empresa, pero que a pesar de que
esta recién remodelado, no hay fotos que lo identifiqguen como una tienda que ofrece servicios de
fotografia y video, se debe tomar en cuenta que este aspecto influye en que las personas perciban
a la empresa como tradicional o moderna (Herrera y Blanco, 2009). Adicionalmente, muchos de
los entrevistados manifestaron que la atencion al cliente también es un elemento que juega un

papel importante en la imagen corporativa tanto dentro del local como en los eventos.

Las relaciones que surgieron al cruzar la variable de la percepcion que tienen de la
empresa Yy los elementos a través de los cuales se manifiesta esa percepcion, fueron débiles y muy
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débiles. Considerando que la imagen puede estar asociada a fuentes externas que se crean fuera
de la organizacion y que tienen el poder de cambiar la percepcidn que tengan los individuos de la
compafiia, estas podrian tener mas fuerza que los mismos elementos antes descritos que
responden a fuentes internas. Alvaro Pareja, asistente de produccion, ratifica esta observacion al
explicar que “lamentablemente en la empresa esos elementos no son los mas 6ptimos. El fuerte

de la empresa esta en la experiencia vivencial en los eventos, el boca a boca”.

En cuanto a la relacion entre la empresa y los empleados y personal freelance, la mayoria
respondio que su nivel de identificacion es alto, sin embargo cuando se les hizo esta pregunta,
varios demostraron estar nerviosos e incomodos, por lo cual este aspecto pudo influir en las

respuestas que ofrecieron.

El proceso de transicion por el cual estd atravesando la empresa puede estar ejerciendo
cierta influencia en los empleados y trabajadores freelance y en cdmo se sienten ellos al trabajar
en la empresa. El hecho de que muchos de ellos hayan demostrado cierta incomodidad al
momento de preguntarles cuan orgullosos se sienten de ser parte de Amato Producciones C.A.,

puede estar relacionado con que no quisieron sentirse comprometidos si

Por otra parte, al preguntarles si recomendarian los servicios de Amato, todos
respondieron afirmativamente sin pensar mucho la respuesta, a diferencia de la pregunta anterior.
Esto afirma que su nivel de identificacion va mas alla del trabajo que realiza la empresa y que
podria estar asociado a procesos internos de la compafiia que pudieran estar en manos de los

directivos de la organizacion.
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VIIL.LIMITACIONES

Con respecto a la busqueda de informacion y el acceso a la bibliografia, no se tuvo ningun
tipo de limitacion. Sin embargo, en las fases del estudio se presentaron ciertas condiciones que
afectaron el proceso de recoleccion de datos.

En el caso de las encuestas, inicialmente estaban pensadas para una muestra de 120
clientes reales y potenciales de Amato Producciones C.A. y fue disefiada para ser aplicada en el
local de la empresa en Paseo Las Mercedes. Sin embargo, la afluencia de clientes de la tienda fue
un factor determinante para finalmente tomar la decision de reducir la muestra a un nimero que
fuera posible alcanzar en un aproximado de un mes para que el estudio pudiera realizarse en los
tiempos fijados. De esta manera, la muestra final fue de 100 personas encuestadas. A pesar de
que las encuestas también pudieron haber sido pasadas en las exposiciones o ferias en las que
normalmente participa la empresa, la Gltima que se llevo a cabo en Caracas fue en el mes de
marzo 2013, por lo cual durante la etapa de recoleccion de datos no hubo eventos de este tipo y
aquellos celebrados en otras ciudades del pais representaban una limitante geografica para la

investigacion.

La condicion de no aleatoriedad de la muestra de las encuestas también puede
considerarse una limitacion, pues los resultados obtenidos no pueden ser proyectados al total de
la poblacion ya que los individuos del total de la poblacion no contaron con una probabilidad
conocida de ser parte de la muestra.

Por otra parte, en la segunda fase donde se entrevistaron a los empleados, como la Unica
disponibilidad que tenian para ser entrevistados era en su horario laboral, la principal limitacion
fue la falta de concentracién de los individuos ya que muchos estaban pendientes de otros
asuntos. Esta situacion exigié que muchas veces se brindara informacion extra que pusiera a las
personas en contexto asi como que se repitieran las preguntas. En las entrevistas realizadas a la
Junta Directiva, la Unica limitacién estuvo relacionada a la disponibilidad de tiempo de los

directivos, lo que retraso unos dias la recoleccion de informacién en esta fase.
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IX. CONCLUSIONES

e QOrganizaciony estructura

Segun las dimensiones estructurales de la organizacion que propone Daft (2007), Amato
Producciones C.A. posee un nivel de formalizacion bajo ya que no cuenta con
informacién de la empresa almacenada en documentos oficiales en cuanto a sus politicas,
procedimientos, responsabilidades, entre otras cosas. Por otro lado, es una empresa muy
especializada ya que cada miembro realiza actividades diferenciadas segun su cargo. En
cuanto a la jerarquia, hay muchas personas reportandole a la Junta Directiva, por lo tanto
el tramo de control es amplio lo que quiere decir que hay poca jerarquizacion. Es una
organizacion centralizada porque las decisiones estan en manos de los directivos en la
mayoria de los casos. Finalmente, el profesionalismo es bajo ya que los empleados no
cuentan con niveles formales de capacitacion y educacion para ocupar cargos dentro de la

empresa.

Comunicacion interna

Amato Producciones C.A. cuenta con empleados de oficina y personal freelance CON
edades comprendidas entre 25 y 50 afios y pertenecientes a los niveles socioecondémicos B
y C, son personas con un nivel de educacion media, técnica y algunos poseen titulo
universitario. Los trabajadores freelance se dividen en dos grupos: disefiadoras graficas y
camarografos y editores. La comunicacion con los empleados es diaria, mientras que con
los trabajadores freelance la comunicacion es ocasional, solo se produce cuando deben
entregar o recoger trabajo o cuando deben realizarle ajustes a algun pedido.

Los empleados y trabajadores freelance tienen ciertas particularidades, en principio
muestran un nivel de identificacién alto con la compafiia, pero suelen pensar en su propio
beneficio antes que en el de la empresa y no logran asociar el bienestar de la empresa con
su propio bienestar. Tienden a formar grupos segin sus intereses personales, y esto
muchas veces trae conflictos y rencillas que afectan el clima organizacional, haciéndolo

mas tenso.
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No existen medios oficiales de la empresa, por lo tanto los canales son informales. La
comunicacion presencial o cara a cara es el medio predominante en la empresa entre los
empleados y la Junta Directiva. Esto genera confusion y equivocacion porque la
informacion no queda plasmada para ser revisada posteriormente o no es explicita a través
de un medio formal.

La comunicacién con el personal freelance se produce a través del teléfono
principalmente por no estar presentes en la oficina. La comunicacion presencial o cara a
cara se produce cuando ellos se dirigen hacia la oficina para entregar o buscar trabajo
pendiente. El correo electrénico lo usan esporadicamente cuando la informacion que se
transmite requiere de mayor atencion.

La comunicacién transversal es la que mas predomina en Amato Producciones C.A., ya
que se produce en todas las direcciones y tanto los empleados, trabajadores freelance y
directivos participan en el proceso comunicacional, siendo tanto emisores como
receptores.

Los mensajes de tarea y mantenimiento son los que mas se difunden en la organizacion,
por lo tanto los objetivos comunicacionales se concentran en informar y persuadir a traves
de mensajes que garantizan el desarrollo de la produccién y permiten intervenir cuando
sea necesario cambiar o hacer ajustes que mejoren la calidad de los productos y servicios.
Se trasmiten muy pocos mensajes humanos o de innovacion que permitan incrementar el
sentido de pertenencia y la motivacion en los empleados y personal freelance asi como
cumplir con el objetivo de la comunicacidn interna de integrar.

Los empleados y trabajadores freelance requieren de informacion mas precisa y completa
a la hora de realizar su trabajo. Sin embargo, las declaraciones de la Junta Directiva
demuestran que existe mucha distraccién y falta de atencion de parte de los empleados y
personal freelance cuando se les dictan pautas y directrices, lo que forma parte de las
barreras psicoldgicas existentes en la organizacion.

A pesar de que los empleados manifiestan que existen los recursos y tecnologias
necesarias para llevar a cabo estrategias comunicacionales, los directivos consideran que

el volumen de trabajo impide que exista una planificacion de la comunicacién.

139



Comunicacion externa

El perfil de los clientes reales y potenciales que arrojo el estudio esta constituido en su
mayoria por mujeres (89%) de las cuales 38,2% tienen edades comprendidas entre los 26
y 36 afios. Segun las entrevistas realizadas en la fase dos y tres de la investigacién, estas
mujeres pertenecen a los niveles socioecondmicos A y B, son extrovertidas, sociables,
disfrutan de productos y servicios de calidad, celebran los momentos importantes y le dan
importancia a la familia.

La mayoria de los encuestados (70%) son clientes reales que ya han contratado un
servicio con anterioridad, mientras que 30% representa el porcentaje de clientes
potenciales, es decir, al tercera parte de los encuestados aproximadamente. Ademas, 99%
de acudi6 a la empresa por motivos personales y no empresariales o corporativos.

Las recomendaciones de personas conocidas es el medio por el cual la mayoria de los
encuestados (54%) se enteraron de Amato Producciones C.A. Los medios a través de los
cuales los clientes reales y potenciales se enteran de Amato Producciones C.A. no
influyen en la decisién de contratar o no, pero si juegan un papel importante en cémo
consideran que son las comunicaciones en general.

El correo electronico, el teléfono y las redes sociales (Facebook), son los medios por los
cuales los encuestados normalmente reciben informacion. De ellos, el correo electronico y
el teléfono son medios utilizados por los clientes reales en la mayoria de los casos, es
decir, por aquellos que han contratado algin servicio con anterioridad.

El correo electrénico suele utilizarse para enviar informacion presupuestaria o de eventos
en donde la empresa ha prestado sus servicios. El teléfono es usado para difundir
informacion presupuestaria e informacion relativa a la oferta de productos y servicios. En
cuanto a las redes sociales (Facebook) se usan para colgar informacion de eventos en
donde la empresa ha prestado sus servicios.

El Facebook es un medio que se mantiene semanalmente actualizado y, ademas de
permitirle a los clientes apreciar el trabajo pocas horas después del evento, fomenta la
interaccién y la retroalimentacion en la comunicacion con los fans de la pagina.

El correo electronico permite una comunicacion constante con los clientes y les da la
oportunidad de que vean y escojan las fotos poco tiempo después del evento a través de
galerias digitales, lo que le da inmediatez a la informacion.
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La frecuencia con la que se envia informacion no varia dependiendo del medio que se use
para transmitirla. 63,8% manifestaron recibir informacion eventualmente.

La percepcion o imagen que tiene la muestra de la empresa no se ve afectada por los
medios a través de los cuales reciben informacion.

La informacién que mas recibe la muestra es la relacionada con eventos en donde la
empresa ha prestado sus servicios (67%). La informacién de promociones, descuentos y
bonificaciones es la que menos se difunde (3,8%) a pesar de que los encuestados
manifestaron que es la informacion que mas desearian recibir (83,8%).

El interés en la informacidn no esta determinado por el tipo de informacion que se recibe,
sino por la motivacion inicial de los clientes. Es decir, cuando un cliente acude a la
empresa ya se encuentra interesado en cualquier informacién que pueda llegarle de parte
de la misma.

Tanto los clientes reales como los potenciales reciben el mismo tipo de informacion, no
hay segmentacion en el tipo de informacion que se comunica dependiendo de si la persona
ha contratado o no un servicio con anterioridad.

La edad y el sexo no determinan los medios a través de los cuales la muestra recibe
informacién. Sin embargo, de las personas que reciben informacion a través de las redes
sociales, 54,3% se encuentra en el grupo de 26 a 36 afios de edad.

60% de las personas encuestadas consideran que las comunicaciones de Amato
Producciones C.A. son buenas, 28% cree que son muy buenas, 11% piensa que son
regulares hacia buenas y 1% contest6 que son regulares hacia malas.

Las principales barreras comunicacionales externas son fisicas debido a la distancia entre
la empresa y los clientes, lo que muchas veces dificulta que el mensaje llegue y que la

comunicacion sea efectiva.

Identidad e imagen corporativa

Amato Producciones C.A. es considerada tanto por sus publicos externos como internos
como una empresa responsable que ofrece productos y servicios de calidad y que tiene
una trayectoria importante en el mercado. Una minoria de los encuestados contesto que es

una empresa que presenta retrasos en la entrega (2,6%) y que tiene un trato descortés con
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sus clientes (1,3%) y entre algunos empleados y trabajadores freelance surgid el
comentario de que en Amato Producciones C.A. no se valora al cliente como deberia.

La presentacion de los productos y servicios es el aspecto que mayormente proyecta la
imagen que tienen los clientes de la empresa (88%). El perfil en Facebook, los aspectos
fisicos del local y la atencion al cliente también resultaron influyentes. Por lo tanto, los
elementos que proyectan la imagen corporativa responden a fuentes internas de la
creacién de la imagen que pueden ser controladas por la organizacion. Sin embargo, las
recomendaciones y experiencias también deben considerarse entre las fuentes externas
que influyen en la formacion de la imagen corporativa. Las comunicaciones en Twitter no
fueron seleccionadas por ninguna persona en esta pregunta.

Los empleados y trabajadores freelance consideran que el nombre de la empresa y la
atencién al cliente dentro y fuera del local son aspectos que reflejan la imagen que los
clientes tienen de Amato Producciones C.A.

El boca a boca tienen mas peso en la percepcion que tienen los clientes de Amato
Producciones C.A. que los elementos que pueden manifestar esta imagen como el aspecto
fisico del local, el logotipo, los colores, las comunicaciones en los distintos medios, entre
otros.

Los empleados y personal freelance estdn muy identificados con la empresa y todos

recomendarian los servicios de la empresa.
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X.RECOMENDACIONES

Comunicacion interna

Amato Producciones C.A. no cuenta hoy por hoy con canales formales de comunicacién
interna, por lo cual se recomienda crear medios oficiales de la organizacién que permitan
formalizar la comunicacion. Se sugiere crear cuentas de correo electrénico corporativas
para cada miembro de la empresa con el fin de que los empleados no utilicen sus correos
personales con fines empresariales y asi evitar que se filtre informacion que podria ser
confidencial. Asimismo, al utilizar correos electronicos corporativos, la informacion
quedaria por escrito y las confusiones por falta de atencién o distraccion se minimizarian.
Ademas, si bien podria darsele la responsabilidad a una sola persona de manejar el correo
electronico de la empresa, lo ideal es que cada empleado mantenga el contacto con los
clientes a través de sus cuentas corporativas individuales.

Para mantener a los empleados informados de los préximos eventos y las tareas que debe
cumplir cada quien, se propone instalar carteleras donde se coloque el calendario de
cumpleafios del mes, informacion actualizada sobre fotografia y video, la mejor foto del
mes tomada por el equipo de Amato Producciones C.A., entre otras informaciones de
interés para el pablico interno. Ademas, se plantea la colocacion de pizarras acrilicas en
todas las oficinas que le permitan al empleado colocar sus tareas pendientes y organizar
sus responsabilidades. Finalmente, la difusién de un boletin electrénico mensual con
informacion sobre las Gltimas tendencias de la fotografia, la edicion de video, el disefio
gréafico, entre otras cosas, seria importante para mantener al personal actualizado y al
tanto de lo que podrian aplicar en el trabajo diario. Estos medios oficiales le darian un
caracter formal a las comunicaciones internas a la vez que fortalecerian la cultura
corporativa y fomentarian la identificacion y el sentido de pertenencia entre los
empleados

Con el proposito de fomentar la comunicacién del equipo que conforma Amato
Producciones C.A., se plantea la necesidad de realizar reuniones trimestrales para que la
Junta Directiva le comunique a sus empleados y trabajadores freelance los logros de la

compafiia y del personal durante esos meses y de la misma manera estos manifiesten sus
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inquietudes con respecto a la empresa. De igual forma se recomienda la ejecucion de
actividades que salgan de la cotidianidad y que ayuden a formar un clima organizacional
agradable para los empleados, como torneos deportivos, almuerzos grupales, reuniones en
ocasiones especiales como Navidad, entre otras, para estimular la integracion y el trabajo
en equipo de los miembros de la empresa. Sin embargo, se debe tomar en cuenta que el
clima organizacional depende de la percepcion de cada individuo, por eso su naturaleza es
subjetiva.

Como los mensajes que méas predominan en la empresa son los mensajes de tarea y de
mantenimiento, se propone incluir mensajes humanos o de innovacion a través de
reconocimientos mensuales a los empleados que mas se destaquen en su trabajo diario,
incentivos, felicitaciones publicas, entre otras iniciativas que impulsen la motivacién y el
sentido de pertenencia de los empleados y trabajadores freelance.

Tomando en cuenta que algunos trabajadores freelance manifestaron que desearian recibir
informacion mas detallada y precisa sobre lo que deben hacer ya que no tienen la
oportunidad de estar en la oficina para comunicarse de forma presencial, se recomienda la
creaciéon de un formato donde se vacie toda la informacion relativa a los pedidos y al
trabajo que ellos involucran. Por ejemplo, a las disefiadora gréficas se les enviaria por
correo electronico y de forma impresa un formato donde se detalle el tamafio de las fotos
que pidio el cliente, el nimero de fotos a retocar, la fecha tope de entrega del trabajo y

observaciones adicionales que considere la empresa.

Comunicacion externa

Luego de la investigacion, los resultados arrojaron que existen diversos grupos etarios de
mujeres a los que se debe dirigir la organizacion en sus comunicaciones. Como el foco de
la empresa son las bodas, el publico objetivo de Amato Producciones C.A. son las
mujeres entre 26 y 36 afios de edad por ser estas quienes estan proximas a casarse. Sin
embargo, los grupos de mujeres entre 15 y 25 afios y entre 37 y 47 afios también
representan un publico importante para la empresa y por lo tanto se recomienda segmentar
a las mujeres de la siguiente manera con respecto a los mensajes: a las mujeres entre 15 y
25 afios se les debe hablar de quince afios, graduaciones y bodas, a las mujeres entre 26 y
36 afios se les debe hacer llegar informacion sobre bodas como primera opcion y sobre
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bautizos y primeras comuniones/bar mitzvah como segunda opcion, finalmente a las
mujeres entre 37 y 47 afios de edad se les debe enviar informacion sobre bautizos,
primeras comuniones/bar mitzvah y bodas en altimo lugar.

Con respecto a los medios actuales, se recomienda mantener el teléfono para brindar
status de los pedidos a los clientes reales y para dar informacion sobre la empresa a
clientes potenciales; el correo electrénico se debe utilizar para enviar presupuestos y
hacerle llegar a los clientes reales los contactos digitales de las fotos de sus eventos pocos
dias después de haberlos celebrado para que comiencen a realizar sus pedidos; la pagina
en Facebook se debe utilizar para colocar la oferta de productos, mostrar las fotos de los
eventos tal y como se ha venido haciendo pero agregando informacion sobre los demas
proveedores que cubrieron el evento en cuanto a disefiador, decorador, maquillaje, entre
otros, y para realizar promociones interactivas; la pagina web se debe actualizar
semanalmente y hacerla mas llamativa para los clientes y debe contener informacion
sobre las redes sociales de la empresa; con respecto a las revistas, se debe aprovechar que
la empresa cuenta con la revista Novios Magazine para hacer publicidad colocando las
redes sociales de la empresa.

Se propone la activacién de la red social Twitter, colocando los mensajes clave de la
empresa, fotos de los eventos que cubra y realizar promociones por esa via con el fin de
sumar seguidores a la cuenta.

Al ser una compafiia de fotografia y video, Amato Producciones C.A. deberia contar con
una cuenta en la red social Instagram, la cual permite colocar fotos que pueden ser
comentadas por los seguidores, adicionalmente permite generar contenido en las otras
redes sociales y difundir el estilo fotografico de la empresa. Asimismo, se propone la
creacién de un canal en YouTube que le dé la oportunidad a la empresa de exhibir videos
corporativos o de eventos donde participe. Finalmente, se recomienda la inversién en una
aplicacion para teléfonos inteligentes ya que, considerando que el target de la compafiia es
Ay By la mayoria cuenta con teléfonos de este tipo, le daria la oportunidad a la empresa
de mostrar su trabajo por esta via y tener presencia constante en los celulares de los
clientes, esta aplicacién se promocionaria a través de las redes sociales por un cédigo QR
que los clientes pudieran escanear para descargar la aplicacion.
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Se plantea la creacion de una base de datos de clientes reales que permita organizar la
informacion relativa al evento que se celebro y la fecha en la que se realizd para enviar
comunicaciones futuras con respecto a eventos que pudieran interesarles. Por ejemplo,
una mujer que se haya casado en el afio 2013 es posible que en el afio 2018 ya tenga su
primer hijo, por lo cual Amato Producciones C.A. le enviaria por correo electrénico la
oferta de productos y servicios de bautizos asi como el presupuesto actualizado. Esto es
importante para segmentar las comunicaciones dependiendo del tipo de cliente.

Se recomienda contratar a una persona joven como community manager que ademas de
actualizar los contenidos en las redes sociales y pagina web con la frecuencia necesaria
también tenga conocimiento de comunicacion y pueda realizar la planificacion de la
comunicacién interna y externa y coordinarlas. A pesar de que esto significaria un gasto
adicional para la empresa, se explotarian ain mas estas herramientas que permiten
promocionar a la empresa gratuitamente y que alcanzan a un gran nimero de personas,
por lo que mas que un gasto seria una inversion. Ademas, los miembros de la empresa no
estarian obligados a realizar tareas relativas a la comunicacion, por lo que no deberian
invertir tiempo de otras actividades en esto y las comunicaciones estarian en manos de
alguien experto en el area que le dé la importancia y el uso adecuado.

Se plantea la creacion de un formato online a través del cual los clientes reales puedan
hacer sus pedidos de fotos de una forma mé&s organizada y que disminuya las
posibilidades de equivocacion tanto de parte del cliente como de los empleados de Amato

Producciones C.A.

Identidad e imagen corporativa

Se propone la creacion de un documento corporativo que albergue la historia de la
compariia, su mision, vision y valores, su proyecto empresarial asi como los mensajes
clave, que segun la Junta Directiva estarian enfocados en la trayectoria, la actualizacion,
la calidad de los productos y servicios, la diversidad en la oferta, la responsabilidad, la
puntualidad en los tiempos de entrega y el profesionalismo.

Asimismo, se recomienda la creacién de un manual de identidad visual que incluya las

consideraciones relacionadas al logo como: colores, margenes externos y aplicaciones
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segun el color del fondo; los colores corporativos, la tipografia utilizada en los

documentos y piezas graficas, entre otras cosas.

Futuras investigaciones

Para dar solucién a los problemas detectados en la presente auditoria de comunicaciones
asi como satisfacer la necesidades comunicacionales actuales de la empresa Amato
Producciones C.A., se recomienda realizar una estrategia de comunicaciones integradas
que tenga como base los resultados y recomendaciones planteados en este estudio y que
permita ofrecerle a la empresa un plan comunicacional detallado tanto desde el punto de
vista interno como externo.

En caso de realizar un estudio que involucre a los empleados y trabajadores freelance de
Amato Producciones C.A., se recomienda evaluar con antelacion la disponibilidad que
ellos posean para contestar las entrevistas fuera de su horario de trabajo, para asi evitar el
retraso en sus actividades laborales y la falta de atencion durante las entrevistas.
Igualmente, en el caso de los directivos, se sugiere planificar la duracién y agendar con
suficiente tiempo de anticipacion los encuentros destinados a la realizacion de las
entrevistas para de esta forma disminuir la posibilidad de que el volumen de trabajo
interfiera en el tiempo que dispongan los miembros de la Junta Directiva para ser
entrevistados.

Se sugiere incorporar en la recoleccion de datos, encuestas disefiadas para ser pasadas en
exposiciones o ferias especializadas en fotografia, matrimonios o eventos sociales, con el
fin de obtener el punto de vista de aquellas personas que no conocen la empresa y que son
clientes potenciales de Amato Producciones C.A. para evaluar sus preferencias, sus
expectativas y sus necesidades en cuanto a las comunicaciones externas de la compafiia.
Se recomienda profundizar en el diagndstico de la identidad e imagen corporativa de la
empresa con relacién al reciente cambio de imagen, con el fin de evaluar la aceptacion
que este ha tenido entre los puablicos de Amato Producciones C.A. Ademas de tomar en
cuenta a los clientes reales y potenciales, empleados, trabajadores freelance y directivos,
se aconseja incluird los proveedores e intermediaros de la compafiia que igualmente

tienen gran influencia en su funcionamiento.
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ANEXOS

Anexo 1

Encuesta

La informacién aportada a través de la presente encuesta serd solo para fines académicos, por lo cual se resalta el
caracter estrictamente confidencial de la misma. Igualmente es necesario que se responda de forma sincera para que
cumpla el objetivo de obtener la informacién necesaria para realizar una Auditoria de Comunicaciones para la

empresa Amato Producciones C.A..

1. ¢Usted ya ha contratado algun servicio con Amato Producciones C.A.?
a. _Si
b. _No
2. ¢ Cual es o0 ha sido el motivo de su visita a Amato Producciones C.A.?
a. __Motivo Personal
b. __ Motivo Empresarial
3. ¢Por qué medio se enterd de Amato Producciones C.A.? (Seleccione una sola respuesta)
a. __Programas en television o radio f. __Eventos sociales (bodas, quinceafios, bautizos,
b. _ Revistas bar mitzvah, etc.)
c. _ Pagina Web g. __ Exposiciones o ferias
d. __ Redes Sociales h. _ Otro:

e. __Recomendaciones de personas conocidas

4. ¢A través de qué medios recibe informacion de la empresa, como los servicios que presta,

promociones, eventos en los que participa, etc.? (Seleccione los 3 medios més utilizados)

a. _ Correo Electronico g. __ Eventos sociales (bodas, quinceafios, bautizos,
b. _ Teléfono bar mitzvah, etc.)

c. __ Programas en television o radio h. __Exposiciones o ferias

d. _ Revistas i. _ Otro:

e. _ Péagina Web jo __Norecibo (pasar a la pregunta 8)

f. __ Redes Sociales
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5. ¢ QUE tipo de informacion recibe? (Seleccione una o varias respuestas)

a. __Informacién de eventos en donde la d. __ Informacidén de promociones, descuentos,
empresa ha prestado sus servicios bonificaciones

b. __Informacidn sobre la oferta de e. __Informacién sobre préximos eventos donde la
productos y servicios de la empresa empresa participe

c. __Informacidn presupuestaria f. _ Oftra

6. ¢Con qué frecuencia recibe informacion? (Seleccione una respuesta)
a. _ Diariamente d. _ Mensualmente
b. _ Semanalmente e. __ Eventualmente

€. __Quincenalmente

7. ¢La informacion que recibe es de su interés?
a. _Si
b. _No
¢Por qué?
8. ¢A través de qué medios desearia recibir informacién de la empresa, como los servicios que presta,

promociones, eventos en los que participa, etc.? (Seleccione los tres medios que maés preferiria)

a. _ Correo Electronico h. __ Avisos en la calle (vallas, afiches, entre otros)

b. _ Teléfono i. __Redes Sociales

c. _ Televisién j. __Aplicaciones Moviles (como Instagram,

d. _ Radio Pinterest, aplicacion propia de la empresa)

e. _ Revistas k. _ Otro:

f. __ Paginas Web I.__No deseo recibir informacion (pasar a la

g. _ Prensa pregunta 11)

9. ¢QUE tipo de informacion desearia recibir? (Seleccione una o varias respuestas)

a. __ Informacién de eventos en donde la d. __ Informacidn de promociones, descuentos,
empresa ha prestado sus servicios bonificaciones

b. __Informacidn sobre la oferta de e. __Informacién sobre préximos eventos donde la
productos y servicios de la empresa empresa participe

c. __Informacidn presupuestaria f. _ Oftra
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10. ¢Con qué frecuencia desearia recibir informacion?

a. _ Diariamente

b. _ Semanalmente d. _ Mensualmente
€. __Quincenalmente e. __ Eventualmente
11. ¢ QUEé percepcion o imagen tiene de Amato Producciones C.A.?
12. ¢A través de qué elementos considera que se proyecta esa imagen? (Seleccione las tres opciones que

considere mas importantes)

a. __ Aspectos fisicos del local g. __Lascomunicaciones de la empresa en su pagina
b. _ Sus productos y la presentacion de web
los mismos h. __Las comunicaciones de la empresa en revistas
c. _ Ellogotipo de la empresa i. __ Lascomunicaciones de la empresa por correo
d. __Los colores que usa la empresa electrénico
e. __Lascomunicaciones de la empresa j. __Las comunicaciones de la empresa por teléfono
en Facebook k. __ Atencidn al cliente
f. __Las comunicaciones de la empresa . _ Otro:
en Twitter
13. ¢Cbémo considera que son las comunicaciones de Amato Producciones C.A. en general?
a. __ Muy malas d. __ Regulares hacia buenas
b. _ Malas e. _ Buenas
c. __Regulares hacia malas f. __ Muy buenas
Edad:___
Sexo:F_ M__

jGracias por su tiemp
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Anexo 10
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Anexo 16
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Anexo 20
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Anexo 48

Entrevista
Nombre: Carina Rodriguez
Cargo: Fotdgrafo
Fecha: 14 de junio de 2013

Las preguntas que se formularan a continuacién constituyen una guia de entrevistas para los
empleados de Amato Producciones C.A., quienes fueron seleccionados ya que poseen
informacion relevante para la investigacion que otras personas desconocen. Las preguntas fueron
elaboradas con el fin de obtener datos necesarios para el estudio que constituye una Auditoria de
Comunicaciones de la empresa. Sin embargo, en el momento de la entrevista, los empleados
podran expresarse libremente para asi poder captar informacion que, a pesar de no estar

contemplada en la guia, puede ser de utilidad para la investigacion.

1. ¢Através de qué medios la Junta Directiva se comunica con usted?
“Cara a cara, basicamente. De verdad que muy poco por teléfono”.

2. ¢Cuales son los medios que usted mas utiliza para comunicarse con la Junta Directiva y
para buscar informacidn relacionada con su trabajo?
“Para comunicarme con ellos también es fundamentalmente cara a cara. Y para buscar
informacion uso mucho el internet y la combino con la informacion que te aporta el
cliente relacionada con el evento que estés trabajando”

3. ¢De qué forma se produce la comunicacion en la empresa entre los empleados y la Junta
Directiva?
“Entiendo que se produce comunicacién en todas las direcciones”.

4. ¢Con qué objetivo se comunican los mensajes entre los empleados y la Junta Directiva?
“Informar cdmo se tiene que hacer el trabajo”.

5. ¢Qué tipo de informacidn recibe?
“Directrices, recomendaciones, revision de trabajos, eventualidades que se puedan
presentar”.

6. ¢Qué tipo de informacidn desea recibir?
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10.

11.

12.

13.

“La informacidn relacionada a los eventos la busca uno porque es quien tiene el contacto
directo con el cliente, asi que depende”.

¢Con qué frecuencia recibe informacion?

“Diariamente, porque la informacion es todo”.

¢Con qué frecuencia le gustaria recibir informacion?

“lgual, diariamente”.

¢Cuales son las caracteristicas de los clientes de Amato Producciones C.A. en términos
demogréficos, psicograficos, psicolégicos y geograficos? (Por ejemplo: mujeres entre 30
y 45 afios de edad, pertenecientes al nivel socioeconémico A y B, habitantes del
Municipio Chacao de la Ciudad de Caracas, profesionales con un titulo universitario, que
disfrutan las actividades al aire libre y son compradoras compulsivas)

“Normalmente vienen las mujeres porque son quienes se encargan de los detalles, de 20 a
30 afios aunque también vienen muchas mujeres que ya son madres de 40 afios
aproximadamente. En su mayoria viven en Caracas, son de nivel socioeconémico Ay B”.
¢Qué imagen considera usted que proyecta Amato Producciones C.A.? ;Cual es la
percepcion que tienen los clientes de la empresa? ¢ Cual es la percepcion que tiene usted?
“Creo que el punto fuerte que tiene la empresa es la trayectoria, la gente la busca por la
confianza que genera. Pienso que es una empresa que tiene mucha trayectoria con mucho
potencial para explotar”.

¢A traves de qué elementos identificas a Amato Producciones C.A.? (Por ejemplo:
logotipo, aspectos fisicos del local, presentacion de productos y servicios, entre otros)

“Yo siempre la identifico por el logo, el logo blanco sobre el fondo negro es muy
Ilamativo. Ademas, pienso que el servicio que tienen los clientes del personal que va a los
eventos también influye, porque siempre dan el todo”.

¢Cudles son las fortalezas de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?

“Disponemos de bastante tecnologia y equipos. En cuanto a las comunicaciones externas
pienso que hay que reforzar un poquito la publicidad porque no todo el mundo se entera
de que tenemos un Facebook, una pagina web”.

¢Cudles son las debilidades de las comunicaciones internas y externas de Amato

Producciones C.A.?
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14.

15.

“Falta de consolidacion y comunicacién del grupo de trabajo”.

Del 1 al 10 indique su orgullo por pertenecer a esta compafiia. (Donde 10 es el mayor
orgullo)

“.El mio? 10. Por su puesto, hay cosas que uno siente que se pueden mejorar, uno nunca
esta en el top de la satisfaccion, pero a mi me da mucho orgullo cuando digo que trabajo
aca y la gente sabe qué es Amato”.

¢Usted recomendaria los servicios de esta compafiia?

“Si, claro”.
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Anexo 49

Entrevista
Nombre: Audrhey Marin
Cargo: Atencion al cliente
Fecha: 14 de junio de 2013

Las preguntas que se formularan a continuacion constituyen una guia de entrevistas para los
empleados de Amato Producciones C.A., quienes fueron seleccionados ya que poseen
informacion relevante para la investigacion que otras personas desconocen. Las preguntas fueron
elaboradas con el fin de obtener datos necesarios para el estudio que constituye una Auditoria de
Comunicaciones de la empresa. Sin embargo, en el momento de la entrevista, los empleados
podran expresarse libremente para asi poder captar informacion que, a pesar de no estar

contemplada en la guia, puede ser de utilidad para la investigacion.

1. ¢Através de qué medios la Junta Directiva se comunica con usted?
“Mira, por lo general siempre son canales directos de ellos hacia mi”.

2. ¢Cuales son los medios que usted mas utiliza para comunicarse con la Junta Directiva y
para buscar informacidn relacionada con su trabajo?
“Internet y el correo electrénico para estar en contacto con los clientes”

3. ¢De qué forma se produce la comunicacion en la empresa entre los empleados y la Junta
Directiva?
“De los empleados a la Junta Directiva porque como nosotros somos los que hablamos
con la gente, entonces le transmitimos a ellos la informacion”.

4. ¢Con qué objetivo se comunican los mensajes entre los empleados y la Junta Directiva?
“Con el objetivo de informar y mejorar el servicio”.

5. ¢Qué tipo de informacidn recibe?
“Relacionada con mi trabajo y como debo hacerlo”.

6. ¢Qué tipo de informacién desea recibir?
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10.

11.

12.

“Quisiera que se hicieran reuniones mensuales para comunicar los problemas de la
empresa y los empleados. También quisiera que se hicieran dindmicas fuera de lo comun,
como celebrar los cumpleafios, por ejemplo”.

¢Con qué frecuencia recibe informacién?

“Diariamente”.

¢Con qué frecuencia le gustaria recibir informacion?

“Diariamente porque mientras mas informacion reciba, mejor”.

¢Cuales son las caracteristicas de los clientes de Amato Producciones C.A. en términos
demogréficos, psicograficos, psicolégicos y geograficos? (Por ejemplo: mujeres entre 30
y 45 afios de edad, pertenecientes al nivel socioeconémico A y B, habitantes del
Municipio Chacao de la Ciudad de Caracas, profesionales con un titulo universitario, que
disfrutan las actividades al aire libre y son compradoras compulsivas)

“La mayoria es tipo A, alguna que otra B. Son mujeres entre 24 afios a 40 afios de edad, la
mayoria vive hacia el este de la ciudad. Son mujeres que trabajan y disfrutan de un
servicio de calidad”.

¢Qué imagen considera usted que proyecta Amato Producciones C.A.? ;Cual es la
percepcion que tienen los clientes de la empresa? ¢ Cual es la percepcion que tiene usted?
“Creo que Amato Producciones C.A. esta catalogada como una de las mejores empresas
en el sector fotografico. La semana pasada estuve en una exposicion en Puerto La Cruz y
la gente se quedaba anonadada con el trabajo, no podian creer que eso lo haciamos
nosotros”.

¢A traves de qué elementos identificas a Amato Producciones C.A.? (Por ejemplo:
logotipo, aspectos fisicos del local, presentacion de productos y servicios, entre otros)

“Yo diria que Amato se identifica mas que todo por los colores y la gente te lo dice. Creo
que la atencién al cliente también es buena, he escuchado buenos comentarios. La
presentacion de los productos también identifica a la empresa”.

¢Cudles son las fortalezas de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?

“Yo creo que nosotros en lineas generales nos comunicamos bastante bien y la Junta

Directiva es bien puerta abierta”.
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13.

14.

15.

¢Cuéles son las debilidades de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?

“La pagina web decay0, ya no es algo que se utilice mucho porque la gente usa mas el
Facebook. También la comunicacion con el cliente en cuanto a los tiempos de entrega. En
cuanto a las comunicaciones internas creo que pueden ser explotadas para fomentar mas
la integracion, a lo mejor cosas tan tontas como celebrar un cumpleafios pueden servir”,
Del 1 al 10 indique su orgullo por pertenecer a esta compafiia. (Donde 10 es el mayor
orgullo)

“10, a mi me encanta Amato y creo que lo he demostrado”.

¢Usted recomendaria los servicios de esta compafiia?

“Si, por su puesto”.
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Anexo 50

Entrevista
Nombre: Kristopher Pereira
Cargo: Gerente Operativo
Fecha: 14 de junio de 2013

Las preguntas que se formularan a continuacion constituyen una guia de entrevistas para los
empleados de Amato Producciones C.A., quienes fueron seleccionados ya que poseen
informacion relevante para la investigacion que otras personas desconocen. Las preguntas fueron
elaboradas con el fin de obtener datos necesarios para el estudio que constituye una Auditoria de
Comunicaciones de la empresa. Sin embargo, en el momento de la entrevista, los empleados
podran expresarse libremente para asi poder captar informacion que, a pesar de no estar

contemplada en la guia, puede ser de utilidad para la investigacion.

1. ¢Através de qué medios la Junta Directiva se comunica con usted?
“Aqui, directamente cara a cara y con Tony me comunico mucho a través del teléfono,
por llamada”.

2. ¢Cuales son los medios que usted mas utiliza para comunicarse con la Junta Directiva y
para buscar informacidn relacionada con su trabajo?
“Cara a cara con la encargada”.

3. ¢De qué forma se produce la comunicacion en la empresa entre los empleados y la Junta
Directiva?
“Més ascendente”.

4. ¢Con qué objetivo se comunican los mensajes entre los empleados y la Junta Directiva?
"Para decirnos coémo tenemos que hacer determinado trabajo o para mejorar algo™

5. ¢Qué tipo de informacidn recibe?
“Se recibe muy poca informaciéon. A pesar de que estamos cerca y la comunicacion es
directa, tenemos muy poca informacion”.

6. ¢Qué tipo de informacidn desea recibir?

“Relacionada con las pautas, que la informacion esté mas completa”.

186



7.

10.

11.

12.

13.

¢Con qué frecuencia recibe informacion?

"Todos los dias".

¢Con qué frecuencia le gustaria recibir informacion?

“Depende del medio que sea utilizado, pero diariamente”.

¢Cuales son las caracteristicas de los clientes de Amato Producciones C.A. en términos
demogréficos, psicograficos, psicolégicos y geograficos? (Por ejemplo: mujeres entre 30
y 45 afios de edad, pertenecientes al nivel socioeconémico A y B, habitantes del
Municipio Chacao de la Ciudad de Caracas, profesionales con un titulo universitario, que
disfrutan las actividades al aire libre y son compradoras compulsivas)

“Los clientes de nosotros son socioecondmicos altos, la mayoria son mujeres entre 22 y
32 afios, son clientes muy exigentes que buscan un buen producto y una buena imagen de
nosotros”.

¢Qué imagen considera usted que proyecta Amato Producciones C.A.? ;Cual es la
percepcion que tienen los clientes de la empresa? ¢ Cual es la percepcion que tiene usted?
“Demostramos confianza de un buen trabajo porque somos una empresa que tiene
trayectoria”.

¢A traves de qué elementos identificas a Amato Producciones C.A.? (Por ejemplo:
logotipo, aspectos fisicos del local, presentacion de productos y servicios, entre otros)
“Nos identificamos mas en las fiestas, en la actitud y como se trabaja en los eventos.
Tratamos de unificar nuestro estilo de trabajo para identificarnos a través de las fotos.
Tratamos de hacer lo mismo que mostramos al cliente antes de que contrate el servicio”.
¢Cudles son las fortalezas de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?

“Externamente, el Facebook porque el cliente y los invitados tiene la oportunidad de ver,
ya a la semana, el trabajo que uno realiza diariamente. La rapidez que hay entre el evento
y la transmisién de informacion al cliente y al publico en general que siempre esta atento
a ver qué nuevas tendencias estamos implementando. El correo permite un trato directo
con el cliente porque a través del correo es que manejamos toda la informacién con
pautas”.

¢Cudles son las debilidades de las comunicaciones internas y externas de Amato

Producciones C.A.?
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15.

“Bueno, ya no tanto por los medios que se usan sino por la manera en que se usan. Hay
que saber utilizar mejor los medios que existen actualmente”.

Del 1 al 10 indique su orgullo por pertenecer a esta compafiia. (Donde 10 es el mayor
orgullo)

“Un9”.

¢Usted recomendaria los servicios de esta compafiia?

“S{, como no”.
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Anexo 51

Entrevista
Nombre: Andrea Manrique
Cargo: Administracion y Finanzas
Fecha: 14 de junio de 2013

Las preguntas que se formularan a continuacion constituyen una guia de entrevistas para los
empleados de Amato Producciones C.A., quienes fueron seleccionados ya que poseen
informacion relevante para la investigacion que otras personas desconocen. Las preguntas fueron
elaboradas con el fin de obtener datos necesarios para el estudio que constituye una Auditoria de
Comunicaciones de la empresa. Sin embargo, en el momento de la entrevista, los empleados
podran expresarse libremente para asi poder captar informacion que, a pesar de no estar

contemplada en la guia, puede ser de utilidad para la investigacion.

1. ¢Através de qué medios la Junta Directiva se comunica con usted?
“Por correo electronico, por teléfono. En su mayoria, cara a cara”.

2. ¢Cuales son los medios que usted mas utiliza para comunicarse con la Junta Directiva y
para buscar informacidn relacionada con su trabajo?
“Internet mas que todo”.

3. ¢De qué forma se produce la comunicacién en la empresa entre los empleados y la Junta
Directiva?
“Nosotros nos dirigimos mas a la Junta Directiva que ellos a nosotros”.

4. ¢Con qué objetivo se comunican los mensajes entre los empleados y la Junta Directiva?
“Para mejorar la calidad del trabajo. Agilizar los procesos”.

5. ¢Qué tipo de informacidn recibe?
“Informacion relacionada con mi trabajo que es la parte contable”.

6. ¢Qué tipo de informacidn desea recibir?
“Ninguna, acé recibimos mucha informacion”.

7. ¢Con qué frecuencia recibe informacion?

“Diariamente, tanto de mi parte como de la de ellos”.
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¢Con qué frecuencia le gustaria recibir informacion?

“Para mi es mejor diariamente porque asi no llegan a segundo plano cosas que tiene
prioridad”.

¢Cuales son las caracteristicas de los clientes de Amato Producciones C.A. en términos
demogréficos, psicograficos, psicolégicos y geograficos? (Por ejemplo: mujeres entre 30
y 45 afios de edad, pertenecientes al nivel socioeconémico A y B, habitantes del
Municipio Chacao de la Ciudad de Caracas, profesionales con un titulo universitario, que
disfrutan las actividades al aire libre y son compradoras compulsivas)

“Los clientes de Amato en un 80% son mujeres, son mamas que traen a sus hijos para
sesiones, comuniones, graduaciones. Entre 20 y 40 afios, nivel socioeconémico Ay B en
su mayoria de Caracas”.

¢Qué imagen considera usted que proyecta Amato Producciones C.A.? ;Cual es la
percepcion que tienen los clientes de la empresa? ¢ Cual es la percepcion que tiene usted?
“La gente me ha transmitido que confian en Amato plenamente que tiene mucho afios en
el mercado y que se ha enfocado en mantener su calidad de producto. Y yo como
empleada lo veo igual, es una empresa que se ha mantenido a flote asertivamente. Tiene
buena aceptacion”.

¢A traves de qué elementos identificas a Amato Producciones C.A.? (Por ejemplo:
logotipo, aspectos fisicos del local, presentacion de productos y servicios, entre otros)

“La tienda tuvo una mejoria, aunque le hace falta mas fotos para que la gente sepa de qué
es”.

¢Cudles son las fortalezas de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?

“Mantener al tanto a los clientes del status del trabajo. EI Facebook ayuda a dar a conocer
a la empresa, mucha gente viene a la tienda porque conoci6 a Amato a través del
Facebook. A nivel interno nos comunicamos mucho.”.

¢Cudles son las debilidades de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?

“La pagina web estd descuidada y desactualizada. La comunicacion interna es muy
informal, es mejor escribir por correo electrénico para plantear lo que se dijo

verbalmente”.
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14. Del 1 al 10 indique su orgullo por pertenecer a esta compafiia. (Donde 10 es el mayor

orgullo)
“10, realmente yo como trabajadora individual trato de dar lo mejor, no tengo nada de qué
quejarme”.
15. ¢Usted recomendaria los servicios de esta compafiia?
“Si”.
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Anexo 52

Entrevista
Nombre: Alvaro Pareja
Cargo: Asistente de Produccion
Fecha: 14 de junio de 2013

Las preguntas que se formularan a continuacion constituyen una guia de entrevistas para los
empleados de Amato Producciones C.A., quienes fueron seleccionados ya que poseen
informacion relevante para la investigacion que otras personas desconocen. Las preguntas fueron
elaboradas con el fin de obtener datos necesarios para el estudio que constituye una Auditoria de
Comunicaciones de la empresa. Sin embargo, en el momento de la entrevista, los empleados
podran expresarse libremente para asi poder captar informacion que, a pesar de no estar

contemplada en la guia, puede ser de utilidad para la investigacion.

1. ¢Através de qué medios la Junta Directiva se comunica con usted?
“Correos electronicos y personalmente”.

2. ¢Cuales son los medios que usted mas utiliza para comunicarse con la Junta Directiva y
para buscar informacidn relacionada con su trabajo?

“Usualmente mas mensajes de texto y correos electronicos porque queda plasmado. Con
respecto a mi trabajo, busco las paginas de soporte como Google y redes sociales como
Facebook”.

3. ¢De qué forma se produce la comunicacion en la empresa entre los empleados y la Junta
Directiva?

“La que predomina es la que es entre los mismos empleados, es una cuestiobn muy
horizontal”.

4. ¢Con qué objetivo se comunican los mensajes entre los empleados y la Junta Directiva?
“Casi siempre el objetivo es desde el punto de vista de aspiraciones, de necesidades y de
aportes para desarrollar el trabajo”.

5. ¢Qué tipo de informacidn recibe?
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“Méas a nivel de informacién, de darte los tips para elaborar tu trabajo, no para
enriquecerlo sino para simplemente hacerlo”.

¢Qué tipo de informacion desea recibir?

“Me gustaria recibir mucha informacién sobre los avances a nivel del trabajo que hay en
el &rea que desarrollamos. Todo lo que pueda estar relacionado con aportes que puedan
hacerme elevar el nivel del trabajo”.

¢Con qué frecuencia recibe informacion?

“Muy esporadicamente, eventualmente. Es una informacién mas por reaccion, no es una
cuestion preventiva o que se adelante a cualquier eventualidad o cualquier cosa que pueda
pasar”.

¢Con qué frecuencia le gustaria recibir informacion?

“Si se quiere, semanalmente”.

¢Cuales son las caracteristicas de los clientes de Amato Producciones C.A. en términos
demogréficos, psicograficos, psicolégicos y geograficos? (Por ejemplo: mujeres entre 30
y 45 afios de edad, pertenecientes al nivel socioeconémico A y B, habitantes del
Municipio Chacao de la Ciudad de Caracas, profesionales con un titulo universitario, que
disfrutan las actividades al aire libre y son compradoras compulsivas)

“El target de Amato Producciones C.A. es un target A y B. Son personas de nivel alto que
tienen gran poder adquisitivo. No necesariamente profesionales sino gente pudiente y
perteneciente a los estratos altos de la ciudad de Caracas. Usualmente son mujeres, las
novias entre 19 y 25 afios y si los llevamos al ambiente familiar son madres entre 40 y 55
afios. Si nos vamos a los bautizos son mujeres entre 30 y 40 afios y si nos vamos a las
quinceafieras mas o menos es el mismo estrato. A esas personas les gusta que el nivel de
lo que estén contratando esté a la altura de lo que quieren”.

¢Qué imagen considera usted que proyecta Amato Producciones C.A.? ;Cual es la
percepcion que tienen los clientes de la empresa? ¢ Cual es la percepcion que tiene usted?
“La percepcidn que tiene los clientes de Amato Producciones C.A. es de una empresa que
ofrece un servicio de alto nivel, es una cuestion aspiracional poder contratar con Amato
Producciones C.A. Mi percepcion personal es que si bien en muchos casos se ofrece ese
tipo de servicios de alto nivel, en el proceso no se detallan ese tipo de cosas a nivel de lo

que es el cliente”.

193



11.

12.

13.

14.

15.

¢A traves de qué elementos identificas a Amato Producciones C.A.? (Por ejemplo:
logotipo, aspectos fisicos del local, presentacion de productos y servicios, entre otros)
“Lamentablemente en la empresa esos elementos no son los mas éptimos. El fuerte de la
empresa esta en la experiencia vivencial en los eventos, el boca a boca. Hay un logotipo
nuevo con el que la gente no se identifica para nada.”.

¢Cudles son las fortalezas de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?

“Se tienen los recursos para poder hacer ese tipo de comunicaciones. El Facebook ha
enriquecido mucho las comunicaciones de la empresa porque ofrece un efecto bola de
nieve que hace que los que no tengan la necesidad o los que no conocen puedan saber de
la empresa. Internamente no creo que haya fortalezas en las comunicaciones, no sé si es
una cuestion de cada quien o de la Junta Directiva como tal”.

¢Cudles son las debilidades de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?

“Si se quiere, la poca informacién, la no precisa, que no haya continuidad en la
informacion y el tipo de informacion. Externamente no tienes una comunicacion continua
con tu entorno, al no ser continua hay poca informacidn y necesitas abarcar mas medios.
Radica todo en la utilizacion de los medios”.

Del 1 al 10 indique su orgullo por pertenecer a esta compafiia. (Donde 10 es el mayor
orgullo)

“Yo personalmente como todo lo que hago si no me gustara no lo hiciera, mi orgullo esta
en 10”.

¢Usted recomendaria los servicios de esta compafiia?

“Todo el tiempo los recomiendo”.
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Anexo 53

Entrevista
Nombre: Caterina Garufi
Cargo: Disefiadora Gréfica freelance
Fecha: 14 de junio de 2013

Las preguntas que se formularan a continuacién constituyen una guia de entrevistas para los
empleados de Amato Producciones C.A., quienes fueron seleccionados ya que poseen
informacion relevante para la investigacion que otras personas desconocen. Las preguntas fueron
elaboradas con el fin de obtener datos necesarios para el estudio que constituye una Auditoria de
Comunicaciones de la empresa. Sin embargo, en el momento de la entrevista, los empleados
podran expresarse libremente para asi poder captar informacion que, a pesar de no estar

contemplada en la guia, puede ser de utilidad para la investigacion.

1. ¢Através de qué medios la Junta Directiva se comunica con usted?
“Por teléfono, en persona, por correo”.

2. ¢Cuales son los medios que usted mas utiliza para comunicarse con la Junta Directiva y
para buscar informacidn relacionada con su trabajo?
“lgual, los llamo para decirles que tengo trabajo listo, por mensajes de texto o
personalmente. Para buscar informacion utilizo el internet”.

3. ¢De qué forma se produce la comunicacion en la empresa entre los empleados y la Junta
Directiva?
“De la Junta Directiva hacia los empleados”.

4. ¢Con qué objetivo se comunican los mensajes entre los empleados y la Junta Directiva?
“Los mensajes que me llegan siempre son para recordar las cosas que hay que hacer”.

5. ¢Qué tipo de informacidn recibe?
“Relacionada con las cosas que me toca hacer”.

6. ¢Qué tipo de informacién desea recibir?
“No me puedo quejar, recibo toda la informacién”.

7. ¢Con qué frecuencia recibe informacion?
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“Quincenalmente”.

¢Con qué frecuencia le gustaria recibir informacion?

“Quincenalmente”.

¢Cuales son las caracteristicas de los clientes de Amato Producciones C.A. en términos
demogréficos, psicograficos, psicolégicos y geograficos? (Por ejemplo: mujeres entre 30
y 45 afios de edad, pertenecientes al nivel socioeconémico A y B, habitantes del
Municipio Chacao de la Ciudad de Caracas, profesionales con un titulo universitario, que
disfrutan las actividades al aire libre y son compradoras compulsivas)

“Son mujeres entre 26 y 40 afios, y a veces hasta mas, de clase alta. Son personas que
valoran la excelencia y escogen los mejores servicios”.

¢Qué imagen considera usted que proyecta Amato Producciones C.A.? ;Cual es la
percepcion que tienen los clientes de la empresa? ¢ Cual es la percepcion que tiene usted?
“Es una de las marcas fotograficas mas conocidas en Venezuela, una empresa que la
busca la clase alta del pais. Para mi es una empresa VIP”.

(A través de qué elementos identificas a Amato Producciones C.A.? (Por ejemplo:
logotipo, aspectos fisicos del local, presentacién de productos y servicios, entre otros)

“Se identifica principalmente por el nombre, ti dices Amato y la gente sabe que es
fotografia y video y conoce el estilo. En cuanto a la parte grafica, el logo es nuevo pero se
ha dado conocer bastante. El aspecto fisico del local es excelente, pero considero que
hacen falta fotos porque mucha gente ha ido para alla y se ha confundido pensando que ya
no estan”.

¢Cudles son las fortalezas de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?

“Las comunicaciones han mejorado, estan pendientes de mantenerme al tanto de la
informacion. El Facebook me parece una buena herramienta, es un medio atractivo”.
¢Cudles son las debilidades de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?

“La distraccién del personal que produce confusion y retraso en las entregas”.

Del 1 al 10 indique su orgullo por pertenecer a esta compafiia. (Donde 10 es el mayor
orgullo)

“Un9”.
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15. ¢Usted recomendaria los servicios de esta compafia?
uSI’n.
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Anexo 54

Entrevista
Nombre: Merly Gonzélez
Cargo: Disefiadora gréfica freelance
Fecha: 14 de junio de 2013

Las preguntas que se formularan a continuacion constituyen una guia de entrevistas para los
empleados de Amato Producciones C.A., quienes fueron seleccionados ya que poseen
informacion relevante para la investigacion que otras personas desconocen. Las preguntas fueron
elaboradas con el fin de obtener datos necesarios para el estudio que constituye una Auditoria de
Comunicaciones de la empresa. Sin embargo, en el momento de la entrevista, los empleados
podran expresarse libremente para asi poder captar informacion que, a pesar de no estar

contemplada en la guia, puede ser de utilidad para la investigacion.

1. ¢Através de qué medios la Junta Directiva se comunica con usted?
“A través del teléfono y cara a cara”.

2. ¢Cuales son los medios que usted mas utiliza para comunicarse con la Junta Directiva y
para buscar informacidn relacionada con su trabajo?
“Igual, el teléfono e internet para informacion de mi trabajo™.

3. ¢De qué forma se produce la comunicacion en la empresa entre los empleados y la Junta
Directiva?
“Ascendente, la comunicacion se produce de abajo hacia arriba”.

4. ¢Con qué objetivo se comunican los mensajes entre los empleados y la Junta Directiva?
“Informar”.

5. ¢Qué tipo de informacidn recibe?
“Maés que todo informacidn relacionada a parametros, instrucciones”.

6. ¢Qué tipo de informacidn desea recibir?
“Lo mismo, porque es lo que necesito”.

7. ¢Con qué frecuencia recibe informacion?

“Eventualmente”.

198



10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢Con qué frecuencia le gustaria recibir informacion?

“Igual”.

¢Cuales son las caracteristicas de los clientes de Amato Producciones C.A. en términos
demogréficos, psicograficos, psicolégicos y geograficos? (Por ejemplo: mujeres entre 30
y 45 afios de edad, pertenecientes al nivel socioeconémico A y B, habitantes del
Municipio Chacao de la Ciudad de Caracas, profesionales con un titulo universitario, que
disfrutan las actividades al aire libre y son compradoras compulsivas)

“Mujeres, no te sabria decir porque no interactto directamente con ellos”.

¢Qué imagen considera usted que proyecta Amato Producciones C.A.? ;Cual es la
percepcion que tienen los clientes de la empresa? ¢ Cual es la percepcion que tiene usted?
“Una empresa de amplia trayectoria y servicios de calidad”.

¢A traves de qué elementos identificas a Amato Producciones C.A.? (Por ejemplo:
logotipo, aspectos fisicos del local, presentacion de productos y servicios, entre otros)

“A través de la publicidad y la atencion al cliente”.

¢Cudles son las fortalezas de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?

“Uso de redes sociales”.

¢Cudles son las debilidades de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?

“No, eso no lo sé”.

Del 1 al 10 indique su orgullo por pertenecer a esta compafiia. (Donde 10 es el mayor
orgullo)

“10. Siento orgullo de pertenecer a la empresa por su trayectoria”.

¢Usted recomendaria los servicios de esta compafiia?

“Si”.
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Anexo 55

Entrevista
Nombre: Milen Suérez
Cargo: Disefiadora Gréfica freelance
Fecha: 17 de junio de 2013

Las preguntas que se formularan a continuacion constituyen una guia de entrevistas para los
empleados de Amato Producciones C.A., quienes fueron seleccionados ya que poseen
informacion relevante para la investigacion que otras personas desconocen. Las preguntas fueron
elaboradas con el fin de obtener datos necesarios para el estudio que constituye una Auditoria de
Comunicaciones de la empresa. Sin embargo, en el momento de la entrevista, los empleados
podran expresarse libremente para asi poder captar informacion que, a pesar de no estar

contemplada en la guia, puede ser de utilidad para la investigacion.

1. ¢Através de qué medios la Junta Directiva se comunica con usted?
“Via telefonica y correo electrénico”.

2. ¢Cuales son los medios que usted mas utiliza para comunicarse con la Junta Directiva y
para buscar informacidn relacionada con su trabajo?

“Voy a las oficinas directamente, correo o buzon MRW y correo electrénico”.

3. ¢De qué forma se produce la comunicacion en la empresa entre los empleados y la Junta
Directiva?

“Transversal, en todas las direcciones”.

4. ¢Con qué objetivo se comunican los mensajes entre los empleados y la Junta Directiva?
“Normalmente son mensajes para ver el status del trabajo o para verificar alguna
modificacion o cambio en un trabajo entregado”.

5. ¢Qué tipo de informacidn recibe?

“Relacionada a mi trabajo, tiempos de entrega y mejoras”.

6. ¢Qué tipo de informacidn desea recibir?

“Recibo toda la informacién que necesito”.

7. ¢Con qué frecuencia recibe informacion?
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“Un aproximado de cada tres meses cuando se me asigna un trabajo, viene la
informacion”.

¢Con qué frecuencia le gustaria recibir informacion?

“No esta bien cada tres meses”.

¢Cuales son las caracteristicas de los clientes de Amato Producciones C.A. en términos
demogréficos, psicograficos, psicolégicos y geograficos? (Por ejemplo: mujeres entre 30
y 45 afios de edad, pertenecientes al nivel socioeconémico A y B, habitantes del
Municipio Chacao de la Ciudad de Caracas, profesionales con un titulo universitario, que
disfrutan las actividades al aire libre y son compradoras compulsivas)

“Es un target A y B, mujeres entre 23 y 45 afios. Estan ubicadas en la zona este de
Caracas Yy las zonas este del interior. Son profesionales en su mayoria”.

¢Qué imagen considera usted que proyecta Amato Producciones C.A.? ;Cual es la
percepcion que tienen los clientes de la empresa? ¢ Cual es la percepcion que tiene usted?
“Los clientes la ven como empresa con experiencia, responsable y que ofrece calidad en
su trabajo. Son super conocidos y tienen un nombre y la gente busca esa confianza. Yo la
Vveo como una empresa super estable, sélida, reconocida y que durante todos los afios que
lleva ejerciendo ha dado lo mejor con sus clientes”.

¢A traves de qué elementos identificas a Amato Producciones C.A.? (Por ejemplo:
logotipo, aspectos fisicos del local, presentacion de productos y servicios, entre otros)
“Pudiera ser por el logo, el local, por la revista Novios Magazine, pudiéramos hablar de
material publicitario como las bolsas donde entregan los albumes, tarjetas de
presentacion, etc.”.

¢Cudles son las fortalezas de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?

“Lo fuerte pudiera ser la publicidad impresa, normalmente el material que entregan en las
exposiciones: volantes, presupuestos. Internamente es una empresa que esta abierta
escuchar opiniones”.

¢Cudles son las debilidades de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?
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“No explotan mucho las redes sociales y seria un canal interesante de publicidad para
darse a conocer. Internamente, la comunicacion es muy informal, sin embargo eso permite
tener mayor contacto con el empleado”.

Del 1 al 10 indique su orgullo por pertenecer a esta compafiia. (Donde 10 es el mayor
orgullo)

“10, yo no estoy directamente pero estoy super casada con Amato. Ya son 10 afos
trabajando con ellos”.

¢Usted recomendaria los servicios de esta compafiia?

“Si, claro. Mas o menos uno ve a alguna chica y dice “esta es una novia Amato”, puedes

identificar a la persona con el sitio”.
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Anexo 56

Entrevista
Nombre: Patricia Garufi
Cargo: Disefiadora Gréfica freelance
Fecha: 17 de junio de 2013

Las preguntas que se formularan a continuacion constituyen una guia de entrevistas para los
empleados de Amato Producciones C.A., quienes fueron seleccionados ya que poseen
informacion relevante para la investigacion que otras personas desconocen. Las preguntas fueron
elaboradas con el fin de obtener datos necesarios para el estudio que constituye una Auditoria de
Comunicaciones de la empresa. Sin embargo, en el momento de la entrevista, los empleados
podran expresarse libremente para asi poder captar informacion que, a pesar de no estar

contemplada en la guia, puede ser de utilidad para la investigacion.

1. ¢Através de qué medios la Junta Directiva se comunica con usted?
“A través del teléfono, mensajes o cuando voy a la tienda”.

2. ¢Cuales son los medios que usted mas utiliza para comunicarse con la Junta Directiva y
para buscar informacidn relacionada con su trabajo?

“lgual, los llamo para decirles que tengo trabajo listo, por mensajes de texto o
personalmente”.

3. ¢De qué forma se produce la comunicacion en la empresa entre los empleados y la Junta
Directiva?

“De los empleados a los directivos”.

4. ¢Con qué objetivo se comunican los mensajes entre los empleados y la Junta Directiva?
“Bien sea para decirme que tienen trabajo para mi, para comunicarme la urgencia de
algin trabajo o para decirme si algun trabajo ya realizado tiene algun error y asi
corregirlo”.

5. ¢Qué tipo de informacidn recibe?

“Directrices en cuanto a lo que tengo que hacer, cuando lo tengo que entregar y si hay que
corregir algo”.
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¢Qué tipo de informacion desea recibir?

“Creo que en mi caso recibo toda la informacién indispensable, cuando eres freelance no
requieres mayor informacion”.

¢Con qué frecuencia recibe informacion?

“Semanalmente”.

¢Con qué frecuencia le gustaria recibir informacion?

“Y0 creo gue esta bien, sobre todo cuando tienes tiempos de entrega cortos”.

¢Cuales son las caracteristicas de los clientes de Amato Producciones C.A. en términos
demogréficos, psicograficos, psicolégicos y geograficos? (Por ejemplo: mujeres entre 30
y 45 afios de edad, pertenecientes al nivel socioeconémico A y B, habitantes del
Municipio Chacao de la Ciudad de Caracas, profesionales con un titulo universitario, que
disfrutan las actividades al aire libre y son compradoras compulsivas)

“Pueden ser mujeres de 25 a 40 afios porque la mayor demanda de Amato son las bodas.
Viven en todos los municipios de Caracas, son clientes de clase alta y media alta”.

¢Qué imagen considera usted que proyecta Amato Producciones C.A.? ;Cual es la
percepcion que tienen los clientes de la empresa? ¢ Cual es la percepcion que tiene usted?
“Creo que Amato es una marca de fotografia muy bien posicionada. Cuando hablas de la
empresa todo el mundo la conoce o tienen buenas referencias de ella. Tu como empleado
te sientes orgulloso de pertenecer a una empresa reconocida”.

¢A traves de qué elementos identificas a Amato Producciones C.A.? (Por ejemplo:
logotipo, aspectos fisicos del local, presentacion de productos y servicios, entre otros)

“A través del logo, de la calidad de sus productos y del nombre de la empresa”.

¢Cudles son las fortalezas de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?

“Ha sido una buena herramienta tener a una persona siempre pendiente de los correos
electronicos de los clientes porque la mayoria de las personas se comunican por esa via.
Incluso conmigo, a mi me llegan muchas solicitudes por correo electronico y creo que
hacia alla vamos, a que todas las comunicaciones sean digitalizadas.

¢Cudles son las debilidades de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?
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“Internamente no te sé decir porque no estoy alla. Sin embargo puedo decirte que puede
mejorarse la manera en la que indican las directrices de los trabajos, pueden hacerlo de
una forma mas organizada. Externamente creo que todo funciona bien”.

Del 1 al 10 indique su orgullo por pertenecer a esta compafiia. (Donde 10 es el mayor
orgullo)

“Digamos que 10, porque es una empresa con la que me identifico y que esta bien
posicionada en su area”.

¢Usted recomendaria los servicios de esta compafiia?

“Claro, siempre”.
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Anexo 57

Entrevista
Nombre: Darwing Torrelles
Cargo: Camarografo y editor freelance
Fecha: 14 de junio de 2013

Las preguntas que se formularan a continuacion constituyen una guia de entrevistas para los
empleados de Amato Producciones C.A., quienes fueron seleccionados ya que poseen
informacion relevante para la investigacion que otras personas desconocen. Las preguntas fueron
elaboradas con el fin de obtener datos necesarios para el estudio que constituye una Auditoria de
Comunicaciones de la empresa. Sin embargo, en el momento de la entrevista, los empleados
podran expresarse libremente para asi poder captar informacion que, a pesar de no estar

contemplada en la guia, puede ser de utilidad para la investigacion.

1. ¢Através de qué medios la Junta Directiva se comunica con usted?
“A través del teléfono y cara a cara”.

2. ¢Cuales son los medios que usted mas utiliza para comunicarse con la Junta Directiva y
para buscar informacién relacionada con su trabajo?
“Casi siempre por correo electronico”.

3. ¢De qué forma se produce la comunicacion en la empresa entre los empleados y la Junta
Directiva?
“En todas las direcciones”.

4. ¢Con qué objetivo se comunican los mensajes entre los empleados y la Junta Directiva?
“Para cuadrar fechas, para realizar algun trabajo”.

5. ¢Qué tipo de informacidn recibe?
“Con respecto a mi trabajo”.

6. ¢Qué tipo de informacidn desea recibir?
“Lo mismo que recibo actualmente”.

7. ¢Con qué frecuencia recibe informacion?

“Semanalmente”.
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¢Con qué frecuencia le gustaria recibir informacion?

“Cuando sea necesario, semanalmente”.

¢Cuales son las caracteristicas de los clientes de Amato Producciones C.A. en términos
demogréficos, psicograficos, psicolégicos y geograficos? (Por ejemplo: mujeres entre 30
y 45 afios de edad, pertenecientes al nivel socioeconémico A y B, habitantes del
Municipio Chacao de la Ciudad de Caracas, profesionales con un titulo universitario, que
disfrutan las actividades al aire libre y son compradoras compulsivas)

“En su mayoria es un target alto, son mujeres entre 22 y 35 afios de edad”.

¢Qué imagen considera usted que proyecta Amato Producciones C.A.? ;Cual es la
percepcion que tienen los clientes de la empresa? ¢ Cual es la percepcion que tiene usted?
“Es una empresa de las mas reconocidas a nivel social, la gente sabe a qué te refieres
cuando nombras la empresa”.

¢A traves de qué elementos identificas a Amato Producciones C.A.? (Por ejemplo:
logotipo, aspectos fisicos del local, presentacion de productos y servicios, entre otros)

“A través del nombre, el logo v las fotos”.

¢Cudles son las fortalezas de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?

“El uso de Redes Sociales, la atencién del cliente.”.

¢Cudles son las debilidades de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?

“Escasez de publicidad en los medios méas usados, como la revista Estampas, por ejemplo.
Y la poca fluidez de las comunicaciones con los empleados”.

Del 1 al 10 indique su orgullo por pertenecer a esta compafiia. (Donde 10 es el mayor
orgullo)

“8”.

¢Usted recomendaria los servicios de esta compafia?

“Claro”.
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Anexo 58

Entrevista
Nombre: William Espinoza
Cargo: Camarografo y editor freelance
Fecha: 14 de junio de 2013

Las preguntas que se formularan a continuacion constituyen una guia de entrevistas para los
empleados de Amato Producciones C.A., quienes fueron seleccionados ya que poseen
informacion relevante para la investigacion que otras personas desconocen. Las preguntas fueron
elaboradas con el fin de obtener datos necesarios para el estudio que constituye una Auditoria de
Comunicaciones de la empresa. Sin embargo, en el momento de la entrevista, los empleados
podran expresarse libremente para asi poder captar informacion que, a pesar de no estar

contemplada en la guia, puede ser de utilidad para la investigacion.

1. ¢Através de qué medios la Junta Directiva se comunica con usted?

“Por teléfono. También personalmente cuando voy a la oficina. Lo mas importante es
persona a persona y el teléfono para confirmaciones”.

2. ¢Cuales son los medios que usted mas utiliza para comunicarse con la Junta Directiva y
para buscar informacidn relacionada con su trabajo?

“El teléfono, aunque prefiero las conversaciones con previa cita cara a acara. Trato de
evitar el teléfono, solo lo dejo para confirmaciones”.

3. ¢De qué forma se produce la comunicacion en la empresa entre los empleados y la Junta
Directiva?

“Descendente”.

4. ¢Con qué objetivo se comunican los mensajes entre los empleados y la Junta Directiva?
“Contratarme para un evento, confirmar la disponibilidad y asegurar el cumplimiento de
las tareas”.

5. ¢Qué tipo de informacidn recibe?

“Sobre lo que voy a hacer, el evento en el que me toca trabajar”.

6. ¢Qué tipo de informacidn desea recibir?
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“Planificacion sobre eventos, mas detalles de lo que tengo que hacer”.

¢Con qué frecuencia recibe informacion?

“Cuando ellos necesitan, no hay cronograma ni nada preciso”.

¢Con qué frecuencia le gustaria recibir informacion?

“Como esta, es suficiente”

¢Cuales son las caracteristicas de los clientes de Amato Producciones C.A. en términos
demogréficos, psicograficos, psicolégicos y geograficos? (Por ejemplo: mujeres entre 30
y 45 afios de edad, pertenecientes al nivel socioeconémico A y B, habitantes del
Municipio Chacao de la Ciudad de Caracas, profesionales con un titulo universitario, que
disfrutan las actividades al aire libre y son compradoras compulsivas)

“Mujeres jovenes entre 18 y 30 afios, nivel Ay B, estilo de vida no comdn”.

¢Qué imagen considera usted que proyecta Amato Producciones C.A.? ;Cual es la
percepcion que tienen los clientes de la empresa? ¢ Cual es la percepcion que tiene usted?
“Todavia Amato se ve de una manera y desde adentro es otra. A la hora de trabajar ponen
a cualquier persona cuando en realidad venden calidad. He oido a clientes decir: “Yo
esperaba méas de ustedes”, cuando ven el resultado del trabajo. No le hacen seguimiento
estricto a la calidad, lo dejan todo al azar. Al cliente hay que mimarlo, si no se lleva una
mala impresion. También ven a la empresa como una de las mas caras del mercado”.

¢A traves de qué elementos identificas a Amato Producciones C.A.? (Por ejemplo:
logotipo, aspectos fisicos del local, presentacidn de productos y servicios, entre otros)

“La empresa se comunica a través de la Junta Directiva y su trato con los clientes.
Antonio irradia confianza. El servicio no es el mas 6ptimo y sin embargo venden por la
imagen y el poder de convencimiento de Antonio”.

¢Cudles son las fortalezas de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?

“La Junta Directiva transmite confianza, venden ilusiones, suefios, apoyo. Siempre hay
alguien que le da la cara al cliente si hay algin problema. Utilizan el Facebook de manera
adecuada. Se mantienen actualizados con las herramientas, sin embargo hace falta crear
un blog”.

¢Cudles son las debilidades de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?
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“Transmiten informacion imprecisa, dispersa y cadtica. No hay planificacion, todo se da
por sentado. Ademas, eluden situaciones”.

Del 1 al 10 indique su orgullo por pertenecer a esta compafiia. (Donde 10 es el mayor
orgullo)

“Los trabajadores no se sienten comprometidos. Mi orgullo esta entre 5y 6”.

¢Usted recomendaria los servicios de esta compafiia?

“Lo he hecho, claro que si”.
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Anexo 59

Entrevista
Nombre: German Medina
Cargo: Camarografo y editor freelance
Fecha: 18 de junio de 2013

Las preguntas que se formularan a continuacion constituyen una guia de entrevistas para los
empleados de Amato Producciones C.A., quienes fueron seleccionados ya que poseen
informacion relevante para la investigacion que otras personas desconocen. Las preguntas fueron
elaboradas con el fin de obtener datos necesarios para el estudio que constituye una Auditoria de
Comunicaciones de la empresa. Sin embargo, en el momento de la entrevista, los empleados
podran expresarse libremente para asi poder captar informacion que, a pesar de no estar

contemplada en la guia, puede ser de utilidad para la investigacion.

1. ¢Através de qué medios la Junta Directiva se comunica con usted?
“Por teléfono a veces que estoy en mi casa, fisicamente cuando voy para la oficina que
nos comunicamos de ta a ta, pin, Whatsapp, redes sociales”.

2. ¢Cuales son los medios que usted mas utiliza para comunicarse con la Junta Directiva y
para buscar informacidn relacionada con su trabajo?
“Por pin o teléfono, internet, me documento por libros, foros”.

3. ¢De qué forma se produce la comunicacion en la empresa entre los empleados y la Junta
Directiva?
“En todas las direcciones, cruzamos mucha informacion todos, no hay mucho protocolo”.

4. ¢Con qué objetivo se comunican los mensajes entre los empleados y la Junta Directiva?
“Lo que se busca alli es ser mas expedito en el trabajo”.

5. ¢Qué tipo de informacidn recibe?
“Todo lo que tiene que ver con video, hay veces que quedan bien o hay veces que hay que
hacerle alguna mejora”.

6. ¢Qué tipo de informacién desea recibir?

“Hasta los momentos estamos empapados, esta claro todo pues”.
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¢Con qué frecuencia recibe informacion?

“Semanalmente”

¢Con qué frecuencia le gustaria recibir informacion?

“Bueno, siempre es bueno ponerse al dia. Semanalmente como de rutina pero una vez al
mes con més detalle”.

¢Cuales son las caracteristicas de los clientes de Amato Producciones C.A. en términos
demogréficos, psicograficos, psicolégicos y geograficos? (Por ejemplo: mujeres entre 30
y 45 afios de edad, pertenecientes al nivel socioeconémico A y B, habitantes del
Municipio Chacao de la Ciudad de Caracas, profesionales con un titulo universitario, que
disfrutan las actividades al aire libre y son compradoras compulsivas)

“Personas pudientes, profesionales, clase alta. Parten desde los 24 afios a los 37, 40. A la
tienda puede ir la novia, el novio, es una cosa dual porque los que se casan son dos.
Llevan un estilo de vida diferente al de la mayoria de la gente”.

¢Qué imagen considera usted que proyecta Amato Producciones C.A.? ;Cual es la
percepcion que tienen los clientes de la empresa? ¢ Cual es la percepcion que tiene usted?
“Una empresa que tiene ya tiempo en el mercado que ofrece buenos trabajos. Entre las
novias se habla de eso, es como una moda. Yo la percibo como una empresa que tiene
tiempo en el mercado y esta bien consolidada”.

¢A traves de qué elementos identificas a Amato Producciones C.A.? (Por ejemplo:
logotipo, aspectos fisicos del local, presentacion de productos y servicios, entre otros)

“El logo tiene un afio y medio, es nuevo. El estilo del producto final, los albumes
enganchan al cliente.”.

¢Cudles son las fortalezas de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?

“La comunicacidn esté bien hasta los momentos, se hace en el tiempo necesario”.

¢Cudles son las debilidades de las comunicaciones internas y externas de Amato
Producciones C.A.?

“El no tener una persona que se dedique a las redes sociales. Hay que hacerle mas énfasis
a la comunicacion externa”.

Del 1 al 10 indique su orgullo por pertenecer a esta compafiia. (Donde 10 es el mayor

orgullo)
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“Yo diria 8”.
15. ¢Usted recomendaria los servicios de esta compafia?
uSI’n.
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Anexo 60

Entrevista
Nombre: Rosa Amato
Cargo: Directora
Fecha: 26 de junio de 2013

Las preguntas que se formulardn a continuacion constituyen una guia de entrevistas para la
Junta Directiva de Amato Producciones C.A., elaboradas con el fin de obtener la informacion
necesaria para el estudio que constituye una Auditoria de Comunicaciones de la empresa. Sin
embargo, en el momento de la entrevista, los directivos podran expresarse libremente para asi
poder captar informacion que, a pesar de no estar contemplada en la guia, puede ser de utilidad

para la investigacion.

1. (Qué elementos determinan la imagen corporativa? (por ejemplo: los valores, la cultura
empresarial, el logotipo, las instalaciones fisicas, etc.)
“Los elementos pueden ser el logotipo, las instalaciones fisicas, el estilo fotogréafico, el
estilo de los albumes”.

2. ¢Através de qué medios se comunica con los empleados de la empresa?
“A través del teléfono y cara a cara”.

3. ¢De qué forma se produce la comunicacion en la empresa entre los empleados y la Junta
Directiva?
“Transversal, las comunicacion es en todas las direcciones”.

4. ¢Con qué objetivo se producen las comunicaciones con sus empleados?
“Con el objetivo de dictar directrices y pautas a la hora de elaborar algun trabajo y a la
hora de atender al cliente”.

5. ¢Qué tipo de informacién comunica a los empleados?
“Hay casos donde hay que mejorar algin tipo de trabajo, mejorar la atencion del cliente.
Para mejorar el servicio en general”.

6. ¢Con qué frecuencia se comunica con los empleados?
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“A diario. Y con la gente freelance cuando tengo que mandarles trabajo, que dependiendo
de lo que surja puede ser semanalmente, quincenalmente o mensualmente”.

¢Qué limitaciones encuentra a la hora de comunicar?

“Con los empleados a veces me consigo la limitacién de que no estan concentrados y
muchas veces tengo que repetir las pautas a seguir. Con los clientes a veces necesito
alguna informacién en el momento y no consigo al cliente en ese preciso momento”.
¢Cuél es el perfil de los empleados de Amato Producciones C.A. en términos
demogréficos, psicograficos, psicoldgicos y geograficos? (Por ejemplo: hombre y mujeres
entre 25 y 50 afios de edad, nivel socioeconémico B y C, que viven en la Ciudad de
Caracas, profesionales con un titulo universitario o TSU, que muestran interés por la
fotografia y son sociables).

“En Amato Producciones C.A. trabajan empleados hombres y mujeres, entre 28 y 50 afos
de edad, con educacion media. Casi todos estan interesados en la fotografia y pertenecen a
un estrato social B 'y C. Son muy extrovertidos y sociables. Sin embargo, a veces se
muestran muy poco colaboradores cuando surgen problemas y tienden a pensar en su
propio beneficio antes que en el de la empresa”.

¢A través de qué medios se comunica con sus clientes?

“A través del correo electronico, teléfono y redes sociales como Facebook. Tenemos una
sola direccion de correo electronico desde donde le escribimos a varias personas, como a
clientes, personal interno y personal freelance”.

¢Qué tipo de informacion le comunica a sus clientes?

“Cuando llega un cliente por primera vez, la informacion esta relacionada a presupuestos
y a los productos y servicios que ofrece la empresa. Una vez que contratan, la informacion
se concentra en las pautas a seguir antes del evento. Luego del evento ya la informacién
es para la elaboracion de albumes, videos, cantidades de fotos, etc.”

¢Con qué objetivo se producen las comunicaciones con sus clientes?

“Con el objetivo de prestar el mejor servicio posible”

¢Con qué frecuencia se comunica con sus clientes?

“Antes del evento, la comunicacidn se produce cerca de la fecha, para cuadrar todos los

detalles con relacién a la misma. Luego del evento la comunicacion se da cuando surge la
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necesidad de hablar con ellos en relacion a sus pedidos, elaboracién y entrega de sus
trabajos finales™.

¢Cual es el perfil de los clientes de Amato Producciones C.A. en términos demograficos,
psicograficos, psicoldgicos y geograficos? (Por ejemplo: mujeres entre 30 y 45 afios de
edad, pertenecientes al nivel socioeconémico A y B, habitantes del Municipio Chacao de
la Ciudad de Caracas, profesionales con un titulo universitario, que disfrutan las
actividades al aire libre y son compradoras compulsivas)

“El perfil es mas o menos entre los 18 y los 35 afios de edad con un nivel socioeconémico
Ay B. La mayoria son del Este del Caracas y las principales ciudades del interior del pais.
En un gran porcentaje son mujeres modernas y extrovertidas que exigen productos y
servicios de calidad”.

¢Cuéles son las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de Amato
Producciones C.A. a nivel comunicacional?

“Pienso que deberiamos usar mejor los medios que tenemos, el Twitter practicamente no
lo utilizamos, esa es una de las debilidades. Internamente, una de las debilidades es el
predominio de la comunicaciéon informal, lo que hace que muchas veces no se tenga el
respeto necesario. Una de las fortalezas es el uso adecuado del Facebook, se mantiene
bastante actualizado. Hacia lo interno, el hecho de que la comunicacion sea informal
permite que sea mas directa, esa es una fortaleza. Dentro de las oportunidades esta la
influencia que tienen hoy en dia las redes sociales como medio gratuito que le llega a
muchas personas. Las amenazas pueden ser el hecho de que hay mucha competencia en el
mercado que esta mas pendiente de las redes sociales y le dan un mejor uso”.

¢Cuéles son los mensajes clave que quiere resaltar en las comunicaciones?

“Yo quisiera que la gente nos viera como la mejor empresa del mercado, con mas

trayectoria, donde el servicio es el ideal, con la mayor gama de productos”.
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Anexo 61

Entrevista
Nombre: Antonio Amato
Cargo: Presidente

Fecha: 27 de junio de 2013

Las preguntas que se formulardn a continuacion constituyen una guia de entrevistas para la
Junta Directiva de Amato Producciones C.A., elaboradas con el fin de obtener la informacion
necesaria para el estudio que constituye una Auditoria de Comunicaciones de la empresa. Sin
embargo, en el momento de la entrevista, los directivos podran expresarse libremente para asi
poder captar informacion que, a pesar de no estar contemplada en la guia, puede ser de utilidad

para la investigacion.

1. ¢Qué elementos determinan la imagen corporativa? (por ejemplo: los valores, la cultura
empresarial, el logotipo, las instalaciones fisicas, etc.)
“La calidad, el trabajo fotogréafico, la presentacion de los albumes, la espontaneidad”.

2. ¢Através de qué medios se comunica con los empleados de la empresa?
“Directamente, cara a cara. Cuando no estan en la tienda me comunico por teléfono”.

3. ¢De qué forma se produce la comunicacién en la empresa entre los empleados y la Junta
Directiva?
"En todas las direcciones".

4. ¢Con qué objetivo se producen las comunicaciones con sus empleados?
“Para mejorar la calidad del trabajo, para actualizarnos, para cuadrar los equipos a utilizar,
las fechas, los eventos”.

5. ¢Qué tipo de informacién comunica a los empleados?
“Directrices, pautas”.

6. ¢Con qué frecuencia se comunica con los empleados?
"Diariamente con los que estan aqui".

7. ¢Qué limitaciones encuentra a la hora de comunicar?
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“De verdad que no tengo ninguna dificultad”.

¢Cuél es el perfil de los empleados de Amato Producciones C.A. en términos
demogréficos, psicograficos, psicoldgicos y geograficos? (Por ejemplo: hombre y mujeres
entre 25 y 50 afios de edad, nivel socioecondmico B y C, que viven en la Ciudad de
Caracas, profesionales con un titulo universitario o TSU, que muestran interés por la
fotografia y son sociables)

“Es un personal de formacién media, bachilleres y universitarios de 25 a 50 afios, mujeres
y hombres. Los hombres son los que hacen el trabajo de campo, los eventos y las mujeres
son las que hacen el trabajo administrativo. Como trabajamos con eventos sociales, la
empatia con el cliente, la cordialidad es muy importante porque todos los empleados se
relacionan con los clientes tanto en las horas laborales como en los eventos. También son
personas que forman grupos dependiendo de sus intereses y a veces eso trae problemas
por las rencillas que se producen entre ellos”.

¢A traves de qué medios se comunica con sus clientes?

“A través de mail, telefénicamente. Por las redes sociales a través de Facebook,
publicamos el trabajo y recibimos feedback por esa via”.

¢Qué tipo de informacion le comunica a sus clientes?

“Presupuestos, saldos a cancelar, pedidos de fotos, detalles de los pedidos, fotos de
eventos en los que participamos. Generalmente, también les hacemos llegar por correo
electronico los enlaces donde pueden ver las fotos que tomamos posterior al evento”.
¢Con qué objetivo se producen las comunicaciones con sus clientes?

“Con el objetivo de complacer las necesidades y los suefios de los clientes”.

¢Con qué frecuencia se comunica con sus clientes?

“La comunicacion es mas que todo cerca del evento para cuadrar los horarios, las fechas y
los lugares. Después del evento la comunicacion se da cuando se produce la necesidad”
¢Cual es el perfil de los clientes de Amato Producciones C.A. en términos demograficos,
psicograficos, psicoldgicos y geograficos? (Por ejemplo: mujeres entre 30 y 45 afios de
edad, pertenecientes al nivel socioeconémico A y B, habitantes del Municipio Chacao de
la Ciudad de Caracas, profesionales con un titulo universitario, que disfrutan las

actividades al aire libre y son compradoras compulsivas)
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14.

15.

“Cliente tipo A y B. Estandar alto, formacion universitaria. La mayoria son mujeres de 18
a 34 afios sociables y motivadas al logro de sus metas. Ademas, valoran el sentido de la
familia y celebran los momentos mas importantes de sus vidas a lo grande”.

¢Cuéles son las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de Amato
Producciones C.A. a nivel comunicacional?

“Entre las debilidades esta el volumen de trabajo que impide que la comunicacion sea mas
efectiva tanto interna como externamente. Una oportunidad es la importancia que tienen
las redes sociales hoy en dia porgque son medios gratuitos y masivos de informacién. Entre
las fortalezas esta que somos muy activos en las redes sociales como Facebook, el Twitter
estd mas rezagado. Lo que yo percibo como amenaza es que la competencia estd muy
activa a nivel comunicacional y que los clientes cada vez buscan méas informacion en las
redes sociales y no podemos descuidar eso”.

¢Cuales son los mensajes clave que quiere resaltar en las comunicaciones?

“La calidad, la responsabilidad, la puntualidad en la entrega, la experiencia, somos una de
las empresas con mas presencia en el mercado y a pesar de que tenemos muchos afios en

esto siempre nos mantenemos actualizados”.
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