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Resumen

La comunicacion, en toda su magnitud, es uno de los principales factores que
permiten a las empresas alcanzar el éxito. Por esa razon, la busqueda continua de
nuevas estrategias que permitan a las empresas llegar a ser mejores es una necesidad,
sobre todo frente a sus competidores. Ademas, los gerentes deben ser conscientes de
la existencia de todas las clases de herramientas que el mundo de hoy ofrece, a fin de
usarlas para el beneficio de sus propios negocios. El objetivo de este trabajo es
realizar una propuesta de intervencion para la empresa Seturcol Ltda. que permita
integrar varias estrategias y acciones que involucran teorias y modelos de
comunicacion, mercadeo interno y externo, promocion y gestion de contenidos por
medio de las redes sociales y la importancia de la traduccién en las empresas. Todo
esto con el fin de lograr innovacion en los procesos de la empresa y ser competitivos,
no solo en el mercado actual, sino como proyeccion hacia el futuro. La propuesta
presenta tres fases que pretenden fortalecer la comunicacion y la identidad
corporativa tanto en clientes internos como externos y adicionalmente romper con las

barreras del idioma para alcanzar un mercado global.

Palabras clave: comunicacién, comunicacidon externa, redes sociales,

clientes, mercadeo, traduccion empresarial.
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Abstract

The communication in its whole extend is one of the main factors that can
enable businesses to achieve success. For that reason it is necessary to search each
day new strategies that allow companies become better, mainly in front of their
competitors. Besides managers must be conscious of the existence of all the kinds of
tools the nowadays world provides in order to use them for the benefit of their own
businesses. The purpose of this paper is to arrange for an intervention proposal for the
company Seturcol Ltda. that permits integrate several strategies and actions involving
theories and models of communication, internal and external marketing, promotion
and contents management through social networks, and the significance of translation
inside the companies. This is with a view to get innovation in the company processes
and to be competitive in existing market and on its projection towards the future. The
proposal shows three stages which seek strengthen communication and corporate
identity in both internal and external customers, and additionally to get the worldwide

market by breaking down the barriers of language.

Keywords: communication, external communication, social networks,

customers, marketing, business translation.
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1. INTRODUCCION

El objetivo principal de este trabajo est& orientado a analizar la comunicacion
externa con los clientes de la empresa Seturcol Ltda. y especificamente algunos

factores que pueden resultar de gran importancia para ésta.

En el entorno empresarial se pueden percibir claramente dos tipos de
comunicacion; el primero es la interna la cual hace referencia a todos los procesos
comunicativos al interior de la organizacién, éste involucra a todos aquellos
miembros activos que aportan conocimiento y trabajo para el crecimiento de la

empresa, es decir, todos los niveles jerarquicos que la conforman.

El segundo tipo es la comunicacion externa en la que se va a centrar el
presente trabajo dirigido. Ahora bien, la comunicacion externa es la encargada de
generar y mantener los procesos de comunicacion que conciernen a todos aquellos
que interfieren en la empresa de una manera directa pero que son considerados
“terceros”, ya que su participacion depende del interés que cualquier grupo externo
tenga en la empresa, estos grupos se conocen generalmente como proveedores,

clientes e inversionistas.

Se debe tener en cuenta que la comunicacién externa incluye varios factores
que de ser aplicados pueden influir directamente en el éxito de una empresa. Este
trabajo se enfocara en desarrollar dos de estos, el primero es el manejo de las

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion aplicadas principalmente a las



redes sociales, como un elemento que permite que la empresa se dé a conocer y esté
en permanente contacto con sus grupos de interés. El segundo factor que se va a
trabajar es la comunicacion con extranjeros, la cual depende en gran medida de la
gestién que se haga en las redes sociales para entablar relaciones comerciales con
clientes extranjeros y que implicara el uso de técnicas de traduccion durante todo el

proceso que va desde la preventa hasta el servicio posventa.



2. SITUACION A INTERVENIR

Para que el desarrollo de este trabajo se pueda llevar a cabo, en primer lugar
se debe realizar una explicacion detallada de la situacion actual de la empresa
Seturcol Ltda., con el fin de tener un contexto determinado que permita
posteriormente establecer una serie de propuestas y la evaluacion de los resultados

que se esperan obtener de la aplicacion de dichas propuestas.

2.1 Descripcién

Este trabajo dirigido se enfocard en un problema que se ha detectado en la
empresa Seturcol Ltda., el cual consiste en la falta de estrategias que permitan a
empresa optimizar su comunicacion externa con clientes tanto nacionales como
extranjeros, teniendo en cuenta que ésta actualmente no cuenta con una proyeccion

internacional.

Este problema se puede visualizar desde dos perspectivas, la primera es desde
el ambito de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion; que contempla
especificamente el uso de las redes sociales, las cuales permiten un acercamiento
directo a clientes tanto nacionales como extranjeros; dicha desventaja impide que la
empresa pueda ampliar su participacion en el mercado, ya que los clientes solo
pueden obtener informacidn y contactarse por medio de la pagina web, via telefonica
0 por medio de otros clientes que se hayan referido a la empresa con anterioridad. La

segunda perspectiva esta dirigida especificamente a la comunicacion directa con



clientes extranjeros quienes en repetidas ocasiones han requerido informacién de la
empresa, de los servicios y de los costos, pero estas solicitudes no han podido ser
atendidas porque la empresa no cuenta con el personal calificado en una lengua
extranjera como lo es el inglés para atenderlas; esto ocasiona que la empresa pierda
ese tipo de negocios que podrian ser muy rentables y que ademas pueden originar

posicionamiento, incluso en un ambito internacional.

De esta manera, se puede proponer la intervencion mediante una estrategia de

comunicacion que permita mejorar los procesos de relacion con los clientes.

Asi pues, al final de este trabajo se respondera la pregunta ¢ Qué estrategias se
pueden implementar en la empresa Seturcol Ltda., con el fin de dar solucién a la

problematica en cuanto a la comunicacion con clientes externos?

2.1.1 Causas

Para comprender mejor la situacion que se va a intervenir en la empresa, es
necesario conocer las posibles causas que generaron la problematica descrita

anteriormente, las cuales se pueden resumir de la siguiente manera:

e Desconocimiento por parte de los miembros de la empresa de la importancia y

de las ventajas que pueden traer el uso de las redes sociales en las empresas.

e Falta de experiencia en la aplicacion y gestion de las redes sociales dirigidas

tanto al publico nacional como extranjero.



Desconocimiento de la necesidad de capacitar al personal para que actle

como puente de conexidn entre la empresa y los clientes extranjeros.

2.1.2 Consecuencias

Pérdida de la participacion en el mercado de prestacion del servicio de
transporte turistico terrestre a clientes extranjeros debido a problemas de

comunicacion, en especial con clientes que manejan otros idiomas.

Desventaja frente a otras empresas que hoy son méas reconocidas ya que tienen
presencia en las redes sociales lo cual les permite ser contactadas por mas

clientes potenciales que estén interesados en el servicio que éstas prestan.

Se puede presentar un limitante en la divulgacion del portafolio de servicios
de la empresa, ya que la mayoria de clientes extranjeros acceden a esta

informacion por medio de las redes sociales o paginas web.

La comunicacion entre los miembros de la organizacién y sus clientes
extranjeros no es lo suficientemente dptima, debido a que no se cuenta con

una plataforma tecnolégica para el uso de las redes sociales.



3. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

La empresa Seturcol Ltda. se dedica al transporte terrestre especial de
pasajeros, especificamente de personas naturales, estudiantes, empresarios,

empleados de entidades tanto publicas como privadas y turistas en general.

El servicio se presta conforme a las normas y los requisitos exigidos por el
Ministerio de Transporte Direccion Territorial Cundinamarca y el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, dentro del &rea urbana de la ciudad de Bogota y hacia

casi todos los destinos del territorio colombiano.

Adicionalmente, todos los vehiculos de la empresa deben contar con la
respectiva revision tecnicomecanica, la cual se realiza periddicamente (cada dos

meses) y antes de la prestacion de cada servicio. (Seturcol Ltda., 2009)

3.1 Historia

La empresa fue constituida el 3 de octubre de 2002 y habilitada por el
Ministerio de Transporte Direccion Territorial Cundinamarca mediante la resolucion
01710 expedida el 22 de julio de 2004 para la prestacion del servicio publico de
Transporte Terrestre Automotor Especial, de conformidad con lo establecido en el

decreto 174 de 2001.

La empresa inici6 con cinco vehiculos afiliados, poco a poco empezé a ganar

terreno en el mercado del transporte especial, hasta alcanzar en la actualidad



alrededor de ciento cuarenta afiliados a los cuales se les ofrece las mejores

condiciones para que su funcion sea la mas 6ptima.

Seturcol Ltda. se concibio por iniciativa de su socio principal, ya que es una
persona que habia obtenido experiencia en el servicio del transporte como directivo o
gerente de algunas empresas que se dedican al transporte urbano de pasajeros y como
miembro activo de agremiaciones que acogian las inquietudes de todo el sector
transportador. Con base en esta experiencia, el socio principal vio la oportunidad de
crear una empresa que prestara un servicio que cumpliera con todas las expectativas
que justamente él, como directivo, habia recibido de los usuarios para poder suplir la
necesidad que presentaba el mercado; dichas necesidades estaban orientadas

principalmente hacia el sector del transporte terrestre especial de pasajeros.

De esta manera, se dispusieron y planearon una serie de estrategias que le
permitirian a la comunidad acceder a un mejor servicio de transporte, el cual seria
contratado especialmente para los grupos de interés de colegios o entidades publicas
y privadas y que seria prestado en vehiculos con las mejores caracteristicas para la
comodidad de los clientes. Es asi como se empez0 a prestar el servicio de transporte
escolar, que brindaba una mayor seguridad a los padres de familia de los colegios y,
ademas contribuia a la cantidad de tiempo requerido por ellos para movilizarse hasta

las instalaciones.



Seguidamente, se empezaron a prestar servicios orientados a brindar un
transporte cémodo para las empresas en sus eventos, tales como: conferencias,
congresos, seminarios, o para sus actividades de despedidas y salidas vacacionales;

esto con el fin de diversificar el portafolio de servicios que se tenia hasta entonces.

Actualmente, Seturcol Ltda. es una empresa que cuenta con una larga
trayectoria en el mercado y es considerada por sus clientes como una de las empresas
que ofrece el mejor servicio de transporte especial con la mayor calidad y el mejor
cumplimiento. Debido a esto, la empresa en los Gltimos afios ha experimentado un
crecimiento gradual pero significativo, tanto en el nimero de afiliados como en el
valor de las ventas anuales, lo que ha conllevado a maximizar sus utilidades y a
realizar planes estratégicos con el fin de mejorar sus procesos internos

continuamente.

3.2 Mision

Atender las necesidades de movilidad de toda la comunidad a través de la
prestacion del servicio de transporte terrestre, especial, escolar, empresarial y de
turismo a nivel nacional, de manera eficiente, oportuna y segura, en un ambiente de

respeto, responsabilidad, integridad y calidez.

3.3 Vision

Para el afio 2017 queremos ser la Empresa mas reconocida en el sector de

transporte terrestre especial de pasajeros, por su seriedad, puntualidad y



responsabilidad, en el cumplimiento de nuestra oferta de servicios, generando a
nuestros clientes y usuarios una ventaja competitiva, permitiéndole a las partes

cumplir sus objetivos.

3.4 Caracteristicas

La empresa lleva nueve afios de experiencia en la prestacion del servicio de
transporte terrestre especial en todo el territorio nacional a grupos de interés tales

como estudiantil, empresarial y turistico.

El equipo de personas que atiende las solicitudes de prestacion de servicios
estd debidamente capacitado para asesorar a los clientes con el fin de satisfacer sus
necesidades con la mayor comodidad para ellos; ademas, esta dispuesto a brindar un

servicio responsable, seguro y a tiempo. (Seturcol Ltda., 2009)

Adicionalmente, la actividad de la empresa es realizada con la mayor seriedad
y compromiso, ya que se encuentra constituida conforme a todos los requerimientos
legales exigidos para este tipo de labor y sus empleados han sido seleccionados de

manera tal que los clientes actuales certifican la calidad y excelencia del servicio.

Por otro lado, la empresa Seturcol Ltda. pertenece a la agremiacion
ACOLTES (Asociacion Colombiana del Transporte Especial y de Turismo), la cual le
permite obtener informacion oportuna, conocer nuevas regulaciones en su actividad

especifica, tener voz y voto en la aplicacion de dichas regulaciones, acceder a



diferentes capacitaciones que hacen que las empresas sean mas productivas, asistir a

congresos y ruedas empresariales y demas beneficios similares.

3.5 Estructura Organizacional

La estructura organizacional de la empresa Seturcol Ltda. esta representada
por medio de un organigrama, este fue estructurado y disefiado por el gerente de la
misma y nos muestra las diferentes divisiones y areas en las que funciona, asi como
las principales actividades econdémicas que realiza y las empresas en las que opera

actualmente.

Figura 1. Organigrama de la Empresa SETURCOL Ltda.

JUNTA DE SOCIOS

GERENCIA

DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DE
RECURSOS HUMANOS COMERCIAL CONTABLE TESORERIA

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINACION COORDINACION COORDINACION LOS COORDINACION
UNITEC CANAPRO ROBLES TURISMO

Fuente: En proceso de elaboracion.
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3.5.1 Descripcion de funciones

Tabla 1. Descripcion de las funciones de cada cargo

GERENTE GENERAL

Cargos a quien reporta: Junta Directiva

Cargos que le reportan: Gerente de Recursos Humanos, Gerente Comercial,

Contador, tesorero y coordinadores.

Funciones:

v

v

Actuar como representante legal de la empresa.

Fijar las politicas operativas y los objetivos de la empresa.

Asumir responsabilidades ante los grupos de interés.

Planear, dirigir y controlar las actividades de la empresa.

Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas propuestas.
Volver operativos los objetivos, metas y estrategias desarrollando planes de
accion a corto, mediano y largo plazo.

Crear un buen ambiente laboral para que su equipo de trabajo pueda lograr las
metas optimizando los recursos disponibles.

Designar las funciones que deben realizar cada uno de los empleados.

Guiar y motivar a su equipo de trabajo a través del liderazgo.

Tomar decisiones finales y dirigir el rumbo de la empresa.

Evaluar el desempefio de su equipo de trabajo y verificar los logros de la empresa.

11




Cerrar las negociaciones con los clientes.

Crear estrategias para adaptar a la empresa a los cambios del entorno.

Analizar y plantear estrategias para resolver los diferentes problemas que se
Ileguen a presentar tanto internos como externos.

Contratar a los empleados y decidir acerca de la permanencia de éstos.

Aprobar la adquisicion de nuevos insumos.

GERENTE DE RECURSOS HUMANOS

Cargos a quien reporta: Gerente general

Cargos que le reportan: Ninguno

Funciones:

v

v

Ser el responsable de las relaciones laborales.

Supervisar la administracion del personal.

Atraer y retener a los empleados.

Optimizar las funciones de los empleados.

Gestionar los procesos relacionados con la incorporacion, mantenimiento y
desvinculacion de las personas de la organizacion.

Identificar los perfiles (conocimientos, habilidades, rasgos de personalidad,
actitudes y valores) que deben tener los empleados.

Determinar cudles deben ser los sistemas de retribucion mas competitivos.
Estimular, involucrar y fidelizar a los empleados para favorecer su compromiso e

identidad con la empresa.

12




v" Crear canales de comunicacion entre todos los miembros de la empresa.

v Velar por el bienestar y la estabilidad de los empleados.

v Atender las consultas y reclamos hechas por los empleados.

v Determinar las sanciones disciplinares aplicables a los empleados, en caso de ser
necesario.

v Velar por el cumplimiento de las normas y politicas internas de la empresa.

GERENTE COMERCIAL

Cargos a quien reporta: Gerente general

Cargos que le reportan: Coordinadores

Funciones:

v" Dirigir la colocacién en el mercado y posicionamiento del portafolio de productos
que ofrece la empresa.

v Analizar al cliente, buscarlo y estar proximo a él.

v' Estar atento a las necesidades de los clientes.

v" Dar al cliente un trato digno y oportuno para lograr fidelizarlo.

v Determinar las formas mas adecuadas para acercarse a los clientes.

v’ Estar siempre en busca de nuevos clientes, abriendo campos nuevos y horizontes.

v" Planear estrategias en la comercializacion del servicio que permitan la preferencia
por parte de los clientes.

v" Hacer bueno uso de sus habilidades comerciales y de sus relaciones publicas, para

beneficio de la empresa.
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Capacitar a nuevos vendedores.

Fijar los precios mas adecuados para cada uno de los servicios prestados por la
empresa.

Preparar planes y pronosticos de ventas.

Analizar el comportamiento del mercado y cémo influye en la empresa.

Agrupar a los clientes de acuerdo con sus perfiles.

CONTADOR

Cargos a quien reporta: Gerente general

Cargos que le reportan: Ninguno

Funciones:

v Optimizar el proceso administrativo y financiero.

v" Manejar el inventario.

v Analizar los aspectos financieros para la toma de decisiones.

v Controlar los costos para que la empresa pueda asignar al portafolio de servicios
un precio competitivo y rentable.

v Proyectar y establecer el presupuesto para financiar las operaciones de la
organizacion y maximizar el valor de la misma.

v" Manejar y supervisar la contabilidad.

v Determinar el tipo de documentos contables que necesita la empresa.

v’ Supervisar todas las transacciones contables de la empresa.

v" Hacer el debido registro de todos los movimientos de la empresa.
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Disefar sistemas de informacion para los datos contables.

v Manejar un software contable para la gestion de los datos.

v' Informar a la Gerencia periddicamente sobre la situacion financiera de la
empresa.

v Encargarse del pago de impuestos y de las obligaciones financieras con las que
debe cumplir la empresa.

v Mantener la informacion actualizada sobre las leyes mercantiles que le conciernan
a la empresa.

TESORERO

Cargos a quien reporta: Gerente general

Cargos que le reportan: Ninguno

Funciones:

v Asegurar la liquidez de la empresa.

v Optimizar el uso de los recursos de la empresa.

v" Cubrir el riesgo de interés y de cambio al que esta sometido la empresa.

v Confrontar los datos reales obtenidos con las previsiones realizadas inicialmente
para poder estudiar los motivos de posibles desviaciones si se llegasen a
presentar.

v Adquirir, verificar y hacer seguimiento de las p6lizas de manejo.

v Almacenar los soportes de todas las transacciones que se realizan en la empresa.

v Aplicar las medidas necesarias para la prevencion de errores en cuanto al manejo
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del efectivo, la caja y los bancos.

v Brindar la informacion oportuna sobre la liquidez y de todas las transacciones
comerciales y financieras.

v" Recibir el dinero proveniente de pagos de los servicios y transacciones
provenientes de los afiliados de la empresa.

v Encargarse del pago a los proveedores, acreedores y empleados.

COORDINADORES (Todos tienen las mismas funciones)

Cargos a quien reporta: Gerente general y Gerente comercial

Cargos que le reportan: Ninguno

Funciones:

v Ocuparse de todas las operaciones y la logistica de los servicios de transporte
prestados por la organizacion.

v Seguir los lineamientos establecidos por el Departamento Comercial y la
Gerencia.

v" Velar por el cumplimiento y la satisfaccion del usuario en la prestacion del
servicio.

v Responder las solicitudes de los clientes de manera formal escrita o via correo
electrénico.

v’ Supervisar el cumplimiento y controlar el horario de la prestacion del servicio, el
cual ha sido acordado previamente con los clientes.

v Aplicar los respectivos planes de contingencia y establecer la disponibilidad de
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los vehiculos siempre que sea necesario.

v" Velar por el cumplimiento del respectivo mantenimiento de los vehiculos y
presentar los informes necesarios de las novedades durante el periodo laboral.

v Optimizar y controlar al personal encargado de la operacién de los vehiculos.

v Controlar la presentacion personal y la calidad de la prestacion del servicio por

parte de los operadores y colaboradores en los respectivos vehiculos.

Fuente: Elaboracion propia. La empresa no cuenta con un manual de funciones.

3.6 Productos ofrecidos

3.6.1 Planes turisticos

La empresa ofrece un amplio portafolio de destinos turisticos que se ajusta a todos
los presupuestos nacionales e internacionales disefiados para satisfacer las necesidades de
nuestros clientes; contamos con profesionales con amplia experiencia en el sector turistico
dispuestos a asesorarlo en la elaboracion de un plan que se ajuste a sus expectativas y

necesidades. (Seturcol Ltda., 2009)

3.6.2 Servicio escolar

Seturcol Ltda. presta servicios de transporte escolar, brindando a los estudiantes y
padres de familia puntualidad, seguridad y bienestar durante las rutas escolares, cumpliendo
con los diferentes requerimientos que las autoridades de transito distritales han estipulado

sobre transporte escolar. (Seturcol Ltda., 2009)
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3.6.3 Servicio empresarial

Seturcol Ltda., pone a disposicion de su empresa un variado y moderno parque
automotor, que les permita satisfacer las necesidades de transporte de personal, con el fin de

poder atender eventos, congresos, seminarios, vacaciones, despedidas, etc. (Seturcol Ltda.,

2009)

3.6.4 Servicio aeropuerto

La empresa presta servicios de transporte Aeropuerto-Hotel en microbuses las 24

horas del dia. (Seturcol Ltda., 2009)

3.7 Mercado y anélisis del sector

La actividad econdémica de la empresa Seturcol Ltda. esta dirigida
expresamente a tres grupos especificos de personas los cuales se presentaran a

continuacion.

3.7.1 Personas naturales

Este grupo esta conformado por todas aquellas personas que desean acceder
a los servicios de la empresa y que acuden personalmente o via telefonica para
realizar la correspondiente solicitud. Generalmente estos grupos son conformados por
personas de la misma familia, tienen algun vinculo afectivo o se encuentran dentro
del mismo grupo social. Su intencion es realizar algin viaje, ya sea en el perimetro de

la capital o hacia algun destino turistico de Colombia.
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3.7.2 Sector educativo

Este sector es el mas representativo en las empresas que desarrollan la
actividad de Seturcol, dado que es bien conocida la necesidad de la prestacion de

servicios de transporte para los estudiantes tanto de colegios como de universidades.

En el sector educativo no solo se ofrecen los servicios conocidos como
rutas escolares, sino que ademas se ofrecen servicios de caracteristicas similares para
los docentes, en casos de instituciones educativas a los alrededores de la ciudad. Por
otro lado, se ofrecen servicios de excursiones para los estudiantes de ultimo grado y

movilizacién de los universitarios en las salidas de campo.

3.7.3 Empresas del sector publico y privado

Para los empresarios y empleados se prestan servicios de transporte en las
diferentes actividades que se programan al interior de cada empresa, estas actividades
pueden ser tanto actividades de negocios, congresos o seminarios, como salidas,

reuniones de fin de afio, entre otras.

3.8 Informacidn sobre turistas extranjeros

Teniendo en cuenta que una de las actividades de la empresa esta dirigida al
sector del turismo, y como ya se habia planteado anteriormente, una de las

problematicas esta orientada a atender esta parte del mercado, se presentaran a
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continuacion datos relevantes que permiten apreciar la magnitud del flujo de turistas

extranjeros que visitan Colombia.

Las siguientes graficas y tablas muestran los datos concernientes a la llegada
de extranjeros desde el afio 2004 hasta el 2012 y que corresponden al estudio
realizado por la Direccion de Informacion Comercial e Inteligencia de Mercados de

Proexport Colombia.

Figura 2. Llegadas de viajeros extranjeros a Colombia por afio, 2004-2012
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1.474.884 1.582.110 1.692.822

1.222 966 1.353.760

o

P

=) La llegada de viajeros extranjeros al pais ha crecido de manera constante en los
ultimos afios, a pesar de los problemas que han experimentado las principales
economias en el mundo. En el 2012, llegaron al pais 1,69 millones de viajeros
extranjeros, equivalente a un crecimiento del 7% frente al 2011.

*No incluye puntos transfronterizos ni cruceros

Fuente: Migracién Colombia, Célculos Proexport (Proexport Colombia, 2013)

Como se evidencia, el turismo extranjero en Colombia ha presentado un
crecimiento significativo desde el afio 2004, finalizando con un crecimiento del 7%
en el afio 2012 con respecto al afio anterior, con lo que se constata la importancia de

atender el mercado de viajeros extranjeros que llegan a Colombia.
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Con el fin de conocer mas sobre el turismo de viajeros extranjeros, es
necesario determinar cuales son los paises de donde provienen dichos turistas y
conocer el motivo de su visita, esto con el fin de prestar mas atencion a los idiomas
que sean mas utilizados para la comunicacion con estas personas y ademas, saber qué
tipos de servicios requeririan y qué clase de informacion les interesaria conocer mas,

conforme a su intencion de viaje.

Figura 3. Principales emisores de viajeros hacia Colombia, 2005-2012
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Fuente: Migracién Colombia, Célculos Proexport. (Proexport Colombia, 2013)

IF U I8 81 0 18

De la anterior grafica se puede apreciar que una cantidad importante de
turistas extranjeros provienen de Estados Unidos, por lo que se hace de vital
importancia atender este mercado en su lengua materna y de esta manera se hace

indispensable que la empresa busque estrategias para fortalecer la comunicacion con
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los clientes que lleguen de otro pais. Adicionalmente, otros idiomas que pueden ser
requeridos para la atencion de los clientes serian el portugués y el francés, teniendo
en cuenta que se presencia llegada de viajeros desde Brasil, Canada y Alemania,

aunque en menor escala.

Tabla 2. Variacion de llegadas por nacionalidad, 2009-2012

% Part. % Var. 2012 % Part. | % Part. % Var. % Var.
2010 2010/2009 2011 2012 2011/2010 | 2012/2011
0,4%

Estados

1 Unidos 311.931 345.536 23,4% 10,8% 317.962 319.202 20,1% 18,9% -8,0%

2 Venezuela 238.082 197.173 13,4% -17.2% 228.934  250.404 14,5% 14,8% 16,1% 9,4%
3 Ecuador 101.833 122.076 8,3% 19,9% 108.917 114.564 6,9% 6,8% -10,8% 5,2%
4 Argentina 61.361 83.674 5,7% 36,4% 93.822 111.555 59% 6,6% 12,1% 18,9%
5 Espaiia 77.922 80.829 5,5% 3,7% 88.383 94.805 5,6% 5,6% 9,3% 7,3%
6 Perd 77.734 79.275 5,4% 2,0% 77.529 88.844 4,9% 5,2% -2,2% 14,6%
7 Brasil 47.494 66.309 4,5% 39,6% 93.227 85.947 59% 5,1% 40,6% -7.8%
8 Meéxico 57.480 67.818 4,6% 18,0% 78.827 85.232 5.0% 5,0% 16,2% 8,1%

9 Chile 36.169 45.379 3,1% 25,5% 56.090 76.154 3,5% 4,5% 23,6% 35,8%
10 Canada 28.157 32.886 2,2% 16,8% 38.394 44.497 24% 2,6% 16,7% 15,9%
11 Alemania 26.139 20.547 2,0% 13,0% 41.166 42423 2,6% 2,5% 39,3% 3,1%
12 Francia 30.368 33.878 2,3% 11,6% 37.829 38.920 2,4% 2,3% 11,7% 2,9%
13 Italia 26.054 28.847 2,0% 10,7% 29.597 29.945 1,9% 1,8% 2,6% 1.2%
14 Panama 30.958 33.760 2,3% 9,1% 32.454 30.654 21% 1,8% -3,9% -5,5%
15 Reino Unido 18.915 20.760 1,4% 9,8% 25473 23.801 1,6% 1.4% 22,7% -6,6%

Resto 183.163 207.137 14,0% 13,1% 233.506  255.875 14,8% 15,1% 12,7% 9,6%
Total 1.353.760 1.474.884 100% 8,9% 1.582.110 1.692.822 100% 100% 7,3% 7,0%

Fuente: Migracién Colombia, Calculos Proexport. (Proexport Colombia, 2013)

Con la informacién presentada en la anterior tabla se demuestra que el pais
que requiere mayor atencion es Estados Unidos que, a pesar de que presentd una
disminucion de visitantes entre el afio 2010 y 2011, para el 2012 mostr6 un
crecimiento, y sigue siendo una cifra considerable, que motiva a modificar estrategias
constantemente para una efectiva presentacién del portafolio de servicios y un

seguimiento de los clientes; por otro lado, es incuestionable que Colombia cada vez
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mas esta creando un impacto a nivel mundial, esto se demuestra en las cifras sobre la
llegada de extranjeros de paises tales como Brasil, Canada, Alemania, y afiade,
Francia e Italia, cuyo ideal seria que fuesen recibidos en su lengua natal y asi dejar

una mejor impresién en cada turista que llega a Colombia.

Tabla 3. Llegada de viajeros extranjeros en Colombia segin motivo de viaje, 2010-

2012

% Part. % Part. % Var. % Var.

Motivo devigje | 2010 2011 2011 012 | 20112010 | 201212014
Turismo 971.880 984.309 1.037.950 62,2% 61,3% 1,3% 5.4%
Trabajo 130.945 158.155 181.784 10,0% 10,7% 20,8% 14,9%
Eventos 89.502 124,837 126.982 7.9% 1.5% 39,5% 1,7%
Residencia 84.046 94.334 101.895 6,0% 6,0% 12,2% 8.0%
Negocios 50418 73.979 87.597 4,7% 52% 46,7% 18,4%
Transito 69.624 62.738 68.133 4.0% 4.0% 9.9% 8.6%
Tripulacion 60.500 62.533 66.945 4,0% 4.0% 3.4% 7,1%
Estudios 7.660 10.216 11.819 ﬁﬁ% 0,7% 33 4% 15,7%
Otros Motivos 1030’9 11.009 97117 0,6% 6,8% -11,7%

mmm

Fuente: Migracién Colombia. Elaboracion Proexport. (Proexport Colombia, 2013)

Esta informacién permite ver de una forma detallada los motivos por los
cuales los viajeros extranjeros visitan el pais. El principal motivo es el turismo, el
cual present6 una variacion del 5,4% entre el afio 2011 y el 2012, seguido del trabajo,
el cual se increment6 en un 14,9% durante el mismo periodo, al mismo tiempo, los
eventos y los negocios son algunas de las razones por las que llegan extranjeros ya

que son las que mas han mostrado variacién entre el 2010 y 2011, por el contrario, las
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actividades con mayor variacion entre el 2011 y 2012 fueron los negocios y por

motivo de estudios, quienes probablemente se conviertan en turistas.

Figura 4. Participacion de viajeros por motivo de viaje 2012

Eventos
7,5%

Trabajo
10,7%,

Residencia

6,0%

Negocios
52%

Transito
4,0%

Tripulacion
Otros Motivos Estudios 4.0%
0,6% 0,7%

Fuente: Migracion Colombia. Elaboracion Proexport. (Proexport Colombia, 2013)
Segun la anterior gréafica, las cifras para el 2012 mostraron mayor
participacion para el turismo, ya que los viajes por este motivo representan mas de la

mitad de la participacion, por lo cual la empresa Seturcol se deberd enfocar mas en

brindar informacion oportuna a este segmento del mercado.

En conclusion, el mercado de viajeros extranjeros que llega a Colombia es
muy amplio y la participacion que podria estar perdiendo la empresa en cuanto a la

prestacion del servicio de transporte dentro del pais es significativa.
3.9 Competencia

De acuerdo con el video institucional de la empresa Via Terrestre,

actualmente se encuentran en el mercado aproximadamente 180 empresas que se
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dedican al transporte especial de pasajeros, las cuales serian la competencia directa de

la empresa Seturcol Ltda. (Via Terrestre, 2013)

Segun el diario ElI Expreso, el cual es publicado por la agremiacion
ACOLTES de manera bimestral, el parque automotor estd constituido por 90.000
vehiculos, de los cuales 60.000 corresponden al transporte escolar, 25.000 al

empresarial y 15.000 al turistico. (ACOLTES, 10 - 2012)

Con estas cifras se puede estimar el nimero de afiliados que se dedican a la
actividad del transporte especial en sus tres areas principales, siendo el transporte

escolar el que cuenta con una mayor presencia de los mismos.

Sin embargo, cabe aclarar que la cantidad de empresas que se dedican al
transporte especial no se pueden determinar con las cifras anteriores, debido a que el
namero de afiliaciones no es proporcional sino que puede variar de una empresa a
otra, es decir que en una empresa pueden haber solo veinte vehiculos afiliados,

mientras que en otra pueden encontrarse mas de mil vehiculos.

Por otro lado, esta actividad especifica es de dificil medicion, pues las
caracteristicas y condiciones en que se constituyen este tipo de empresas no
determina el tamafio de la misma, es decir, las empresas que se dedican a la
prestacion del servicio de transporte terrestre especial cuentan con variables que no
siempre determinan su ganancia o pérdida al final del afio. Por ejemplo, una empresa

puede tener pocos vehiculos afiliados pero tener un contrato muy rentable, mientras
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que otra empresa puede tener muchos vehiculos afiliados y varios contratos que
pueden equivaler o no en rentabilidad al contrato del caso anterior. Por esta razon se
dificulta establecer las empresas que se constituyen los mayores competidores de

Seturcol Ltda.
3.10 DOFA

Figura 5. DOFA de la empresa Seturcol Ltda.

.

Fuente: Elaboracion propia.
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La primera debilidad que se presenta en la empresa Seturcol Ltda. con
respecto a la falta de capacitacion del personal para el uso de las redes sociales, se da
debido a que la empresa no ha visto la necesitad de incursionar en éstas ni se ha

percatado de los beneficios que podria adquirir mediante su buena gestion.

Asi mismo, la falta de comunicacion externa con clientes extranjeros se hace
evidente como una debilidad en la empresa, puesto que se pudo percibir que del total

de las ventas de la empresa, tan solo un 1% esta representado por clientes extranjeros.

Cuando las negociaciones con extranjeros se han llevado a cabo, estas se han

hecho con las siguientes caracteristicas:

e La comunicacion con el cliente se ha hecho con dificultad por la barrera del

idioma.

e Se hacen solo cuando los clientes extranjeros hacen su solicitud en espafiol.

e Estos clientes solo pueden contactar a la empresa por medio del correo

electronico, el cual esta disponible en su pagina web.

Estas barreras no han permitido que se establezca una buena comunicacion

entre la empresa y clientes extranjeros que manejan un idioma diferente a espariol.

La debilidad referente a la falta de acreditaciones que certifiquen la alta

calidad de la empresa Seturcol se ha presentado ya que este proceso es bastante largo

27



y aun la empresa se encuentra realizando este proceso para obtener el reconocimiento

de calidad pertinente.

La ultima debilidad mencionada de la empresa Setrucol Ltda., se puede ver
como un resultado del conjunto de las anteriores debilidades presentadas, lo que ha
ocasionado que la empresa no haya alcanzado el posicionamiento y reconocimiento

que se requeriria en el mercado.

Por otro lado, las amenazas a las que se ve expuesta la empresa se dan porque
ultimamente han aumentado las exigencias y requerimientos con los que deben
cumplir las empresas que se dediquen a la actividad del transporte en Colombia.
También, porque los suministros y servicios adicionales que requieren los vehiculos
(como la revision tecnicomecanica cada dos meses) pueden llegar a ser costosos,

aumentando los gastos para la empresa.

Con respecto a la alta competencia y nuevas alternativa de transporte, no se
puede negar que existen muchas empresas que prestan los mismos servicios que
Seturcol Ltda., o incluso que éstos se podrian reemplazar por otros medios de

transporte como lo es el avion.

Por lo anteriormente mencionado es que se hace importante convertir las
debilidades y fortalezas en nuevas oportunidades para la empresa, y a su vez, eliminar

o0 al menos minimizar las amenazas que se presentan.

28



Para comenzar, se debe proponer cdmo se podrian convertir las debilidades en
oportunidades para Seturcol Ltda. En cuanto a la falta de capacitacion del personal
sobre el uso de las redes sociales, una vez todos los miembros de la empresa hayan
recibido un entrenamiento para su buen uso y gestion, se presentard la oportunidad
para que la empresa se dé a conocer a través de estas, logrando un mayor alcance y
cobertura para sus clientes, lo que ocasionara la obtencién de nuevos clientes y la
optimizacion de las relaciones con estos. De esta manera también se puede lograr que

la empresa cuente con un mayor posicionamiento y reconocimiento en el mercado.

La falta de comunicacion con clientes extranjeros se da debido a las barreras
mencionadas anteriormente, haciendo que la empresa limite su mercado objetivo a
solo el publico nacional o que conservan el mismo idioma al momento de negociar;
sin embargo, para contrarrestar esta situacion, se deben crear estrategias que permitan
que la empresa llegue a un publico mas grande a nivel internacional, teniendo la
oportunidad de ampliar asi su mercado y tener la ventaja de contar con clientes
extranjeros, que desarrollen una preferencia evidente por Seturcol Ltda,

convirtiéndose ésta en su proveedor permanente de servicios turisticos en Colombia.

Aunque la empresa no cuenta con certificaciones que reconozcan su calidad,
actualmente se estdn haciendo todas las gestiones y trdmites necesarios para
adquirirlas, con el fin que los clientes puedan estar seguros de que cada uno de los
servicios que presta la empresa son de calidad y cumplen todas las regulaciones

exigidas en este campo.
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Por otra parte, las fortalezas con las que cuenta la empresa, facilmente se
pueden transformar en mayores oportunidades para ésta, ya que el hecho que la
empresa goce de gran experiencia en el mercado, asegura que ésta es una empresa
altamente calificada para prestar los servicios que ofrece, lo cual se puede apreciar en
el reconocimiento que Seturcol Ltda. tiene por parte de sus clientes actuales debido a
su excelente atencion y servicio, lo que hace que una vez se logren captar nuevos
clientes, facilmente se logre su fidelizacién por contar con esas caracteristicas. De
igual manera, como su personal esta altamente comprometido, es méas facil que se
desarrolle un trabajo conjunto en pro de que la empresa alcance ese reconocimiento

en el mercado en el que ain no opera.

Una oportunidad mas se puede establecer a partir de la variedad de servicios
que ofrece la empresa, puesto que es un portafolio integral que hace que los clientes,
y en este caso especialmente las empresas, encuentren diversas alternativas de

transporte terrestre que necesiten.

Finalmente, para lograr eliminar o minimizar las amenazas, a nivel de las
normativas y los requerimientos para prestar el servicio, la empresa debe cumplir con
todas las regulaciones necesarias para que no se vaya a presentar ningin tipo de
problema (especialmente legal) y la actividad de la empresa sea regida de la manera
méas adecuada. En cuanto al costo de los suministros y equipos la empresa ha
decidido contar con un proveedor especifico que le ofrece cierto tipo de beneficios y

facilidades que reducen el riesgo de esta amenaza.
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Para competir con las deméas empresas del sector y con nuevas alternativas de
transporte, Seturcol Ltda. por medio de su excelente prestacion de servicios, debe
fidelizar y retener a todos sus clientes, y captar nuevos clientes, asegurando que no se
pierda su participacion en el mercado, sino que por el contrario, se aumente cada vez

mas.

3.11 Actualidad y metas futuras

De acuerdo a una entrevista realizada al gerente de la empresa Seturcol Ltda.,
la actualidad y las metas futuras estan dirigidas a consolidar a la empresa como una
de las mas serias y responsables en el cumplimiento de sus ofertas, ademas de ser

reconocida por establecer su sello en el aspecto del servicio oportuno y eficiente.

En la actualidad la empresa no cuenta con acreditaciones de alta calidad, sin
embargo, durante el ultimo afio ha empezado a reunir una serie de requisitos para

poder aplicar a la adquisicion de dichas certificaciones.

Por otro lado, uno de los proyectos a largo plazo es la creacion de una agencia
de viajes que trabaje conjuntamente con la prestacion del servicio de transporte. Esto
con el objetivo de ofrecer a sus clientes una mayor variedad de productos con la

mayor comodidad y facilidad posibles.
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4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

Plantear una estrategia de mejoramiento de la comunicacion externa para los
clientes en la empresa Seturcol Ltda., utilizando como herramienta las redes sociales
con el fin de fortalecer las relaciones con éstos, creando espacios de comunicacion en

inglés.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Identificar qué desventajas tiene la empresa en cuanto a su comunicacion externa

especificamente en el mercado internacional.

e Analizar la importancia de la comunicacion externa desde el punto de vista teérico

gue pueden ser aplicadas a la empresa Seturcol Ltda.

e Analizar el impacto que tienen las redes sociales a nivel de posicionamiento para

la empresa Seturcol Ltda.

¢ Analizar la importancia de la traduccién de ciertos documentos que se manejan en
Seturcol Ltda. en inglés y espafiol, como una estrategia para adquirir clientes

extranjeros.

e Proponer un plan de mejoramiento en la comunicacion externa de la empresa, con

el fin implementarlo como una estrategia de relacion con los clientes.
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5. MARCO TEORICO

5.1 Teoria critica de la comunicacién organizacional (Deetz)

Para obtener una vision amplia sobre la comunicacion organizacional es
necesario tener un marco y antecedentes sobre esta materia de estudio. La teoria
presentada por Deetz permite identificar cinco grupos de personas que se deben tener
en consideracion, sobre todo desde el punto de vista de las organizaciones que, como
bien se sabe, tienen un poder de influencia en la sociedad. Estos grupos son: los
inversionistas, los trabajadores, los consumidores, los proveedores y las
comunidades, es decir, la sociedad en general. (Fernandez & Galguera, 2009); de esta
forma se afirma que se establecen procesos comunicativos con todas las personas, sin
importar la categoria o grupo en el que se encuentren, con el fin de que cada grupo

contribuya a los demas en la realizacion de sus propios intereses.

De estos grupos, se puede percibir que casi todos (los inversionistas, los
consumidores, los proveedores y las comunidades) son los que intervienen
directamente en la comunicacion externa, lo cual deja ver la importancia de aplicar
estrategias de comunicacion que vayan dirigidas especialmente a cada uno de estos
grupos; y ademas, que permitan conocer ciertas caracteristicas y necesidades
particulares que deben ser atendidas y que requieren de una manera de comunicacion

especifica, dichas estrategias también pueden orientarse hacia la comunicacion con
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los trabajadores de tal manera que se fortalezcan las relaciones no solo a nivel externo

sino en el ambito interno de la empresa.

Con la base obtenida al conocer la teoria de la comunicacién organizacional
ya establecida, se hace relevante la observacion de diferentes modelos de
comunicacion que permitan comprender estos procesos aplicados a las

organizaciones, y especificamente a la empresa Seturcol Ltda.

5.2 Modelos de comunicacién en la organizacion

Los modelos de comunicacion son contemplados desde diferentes
perspectivas que permiten que su aplicacion se adapte a todos los procesos
comunicativos, es por esto que es indispensable conocer y analizar algunos de los
modelos establecidos por autores, investigadores y estudiosos del tema y que
permiten explicar la realidad en la sociedad, ya sea como comunidad en general o

como organizacion establecida que tiene su propia identidad.

Un modelo muy bien conocido es el que estipulan Shannon y Weaver, el cual
se “centra en la eficacia en la transmision del mensaje” y, por lo tanto, sobresalen tres
problemas especificos, la precision de la transmisién del mensaje dependiendo de las
sefiales de la comunicacidn, la precision con la que los mensajes son recibidos VY,
finalmente, la efectividad con la que se afecta la conducta del destino. (Rodrigo,

2012)
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De esta manera se establece la siguiente grafica para su mayor comprension y
posterior andlisis en su ajuste a las necesidades planteadas para la estrategia de

mejoramiento de la comunicacion en la empresa objeto de estudio.

Figura 6. Modelo de comunicacion de Shannon y Weaver

FUENTE DE
INFORMACION TRANSMISOR RECEPTOR DESTINO
> I —
SENAL —— SENAL
RECIBIDA
MENSAJE MENSAJE
FUENTE
DE RUIDO

Fuente: Shannon y Weaver - 1981 (Rodrigo, 2012)

Adicionalmente, Weaver (1972) afirma que “los problemas que han de
estudiarse en un sistema de comunicacion tienen que ver con la cantidad de
informacién, la capacidad del canal de comunicacion, el proceso de codificacion que
puede utilizarse para cambiar un mensaje en una sefial y los efectos del ruido”
(Rodrigo, 2012), es decir que en el caso de la empresa Seturcol Ltda. tomaria un
papel muy relevante el canal por medio del cual se va a transmitir el mensaje, siendo
este un medio virtual, en el que se pueden notar diferentes fuentes de ruido o

distractores que modifican ocasionalmente la intencion del mensaje, por ejemplo, las

35



diferentes opiniones de los usuarios, informacion compartida por otras empresas,

entre otros.

A mediados del siglo XX, Harold Lasswell plantea su estudio sobre la
comunicacion partiendo de las preguntas ¢quién dice qué?, ;por qué canal?, ;a quién?
y ¢con qué efectos?, con las cuales se establecen diferentes puntos de vista con el que

se aprecia el entorno en el proceso de la comunicacion.

Figura 7. El paradigma de Lasswell

Who? Says In what To whom? With what
what? channel? effect?

¢Quién? |(¢Dice qué?(iPor qué |¢A quién? [{Con qué
canal? efecto?
COMUNICADOR MENSAJE CANAL AUDIENCIA EFECTO

Andlisis de Andlisis de del |Andlisis de |Andlsis de
control contenido audiencla efectos

~
~

Fuente: Infoamerica.org (Rodrigo, 2012)

De esta manera, se dispone un comunicador que transmite un contenido a una
audiencia para provocar un efecto en el receptor; aunque en este modelo no se
presencia con claridad una retroalimentacién, si es evidente que se espera una
respuesta al mensaje enviado, ya que se enfatiza en el efecto que éste puede tener
sobre el sujeto que recibe el mensaje, esto significa que el efecto emitira una
respuesta que se puede ver reflejada en algun tipo de acciéon o en la transmision

misma de un nuevo mensaje. Otro aspecto relevante es que se establece este proceso
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con un unico emisor o comunicador, lo cual demuestra la simplicidad del modelo
mismo, no obstante, al haber tal simplicidad se contempla una naturalidad del modelo
que puede ser llevado a la practica en cualquier ambiente en el que se presente hasta

el mas minimo intento de comunicacién, ya sea individual o colectiva.

Por otra parte, Wilbur Lang Schramm propone un modelo de comunicacion
colectiva denominado “La tuba”, en el que se afirma que hay gran variedad de
mensajes, de los cuales el receptor realiza una seleccion y percibe con mayor
facilidad aquellos que representan de manera mas clara el contexto en el que éste se

encuentra, y de esta manera, le da un significado a ese mensaje.

Este modelo ademas indica que el emisor solamente tiene la capacidad de
controlar la informacion que lleva el mensaje y la manera y el momento en el que ésta
sera transmitida, en contraste, no puede controlar el entorno en el que el receptor se
encuentre al momento de recibir el mensaje, asi que, este Gltimo va a ser el Unico con
la capacidad de dar una interpretacion al mensaje, y de esta manera, decidira si lo

transmite o no. (Comunicélogos, 2009)

Gracias a la siguiente gréafica, se puede asimilar el modelo propuesto por
Schramm que indica que el mensaje no s6lo es transmitido a un individuo, sino a un
publico masivo que es capaz de identificar mensajes idénticos y hacer un proceso de
decodificacion, interpretacion y codificacion, para posteriormente convertirse en un

emisor.
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Figura 8. Modelo de comunicacion “La tuba de Schramm

Decodificador
Intérprete

Referencias:
O  Pablico Masivo.

Muchos mensajes idénticos.

Feed - Back

Muchos receptores decodifican,
e interpretan, codifican.

" Input de fuentes de noticias, artisticas, etc.

Fuente: (Comunicélogos, 2009)

Considerando lo anterior, este modelo se puede aplicar al caso de la empresa
Seturcol Ltda., dado que la comunicacién masiva propuesta se puede relacionar
directamente con la comunicacion externa, especificamente con los clientes. Asi pues,
el mensaje que la empresa desee transmitir a su publico masivo, podra ser distribuido
en diversos medios que la empresa considere convenientes para que el mensaje

cumpla con su objetivo y se entregue de manera oportuna a sus receptores.

Puesto asi, aunque la empresa entregue un Unico mensaje, este puede llegar a
tener diferentes significados y diferentes grados de relevancia, ya que dentro del
publico masivo se pueden encontrar clientes, clientes potenciales o probables, o

personas no interesadas en el mensaje que esta transmitiendo la empresa, el cual sera
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retransmitido por estos individuos dependiendo de la importancia que adquiera el

mensaje para cada uno de ellos.

5.3 Comunicacion organizacional internay externa

La comunicacién organizacional es de vital importancia para cualquier
empresa, puesto que es la que se encarga de crear vinculos entre ésta y su entorno; se
puede decir que en el momento en que la empresa emite un mensaje y recibe feedback
se da un proceso comunicativo, mientras que si no se reciben respuestas es solamente

un proceso en el que se transmite informacién. (Cafiizales, 2009)

Dicha comunicacion va destinada a los diferentes grupos de interés de las
empresas (los cuales fueron detallados en el numeral anterior) y se pueden clasificar
principalmente en dos tipos: comunicacion interna y comunicacién externa. La
comunicacién interna se puede definir como el conjunto de actividades que realiza
la empresa con el fin de crear y mantener buenas relaciones entre sus miembros
(empleados de todas las jerarquias), usando diferentes medios de comunicacion para
que permanezcan informados, integrados y motivados en pro de la empresa. En el
ambito de la comunicacion interna se halla como derivado el conocido Endomaketing
o marketing interno, el cual “busca que los empleados se sientan parte de la empresa,
gue tomen conciencia de la importancia de sus aportes al fortalecimiento de la misma
y que lleven a cabo acciones que redunden en un mayor beneficio y mejores

resultados para la organizacion y para ellos mismos” (Revista M&M, 2012), esto con
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el propodsito de fidelizar al cliente externo, es decir, a todos los empleados, y
consolidar la relacion que ellos puedan entablar con los clientes externos. Asi pues,
como se muestra en la grafica siguiente, la comunicacion interna serd un factor
fundamental en el buen funcionamiento de la empresa para finalmente llegar al

cliente final.

Figura 9. Ciclo del Endomarketing

c\iente Fingy

Estrategia de Comunicacion
_® Interna Organizacional

(Mensajes)

<7 Trabajadores
<7 Proveedores

=7 Consultores y asesores

\ =% Otras empresas de la cadena de valor |
\

\ (Atraccién e Impacto) ,//
@,,/

Endomarketing

Fuente: (Revista M&M, 2012)

Por otra parte, la comunicacion externa es el conjunto de mensajes emitidos
por la empresa hacia sus diferentes publicos externos (proveedores, inversionistas,

clientes y comunidad en general) encaminados a mantener y mejorar su relacion con
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éstos, a proyectar una imagen favorable o a promover productos y servicios.

(Andrade, 2005)

Es a través de una buena comunicacion organizacional que una empresa puede
conocer las necesidades de sus grupos de interés, o incluso, recibir algunas
recomendaciones por parte de éstos que le permita mejorar sus procesos internos. En
este orden de ideas, la empresa Seturcol Ltda. debe aplicar estrategias que logren que
su comunicacion sea la mas 6ptima y adecuada para que se dé una retroalimentacion
eficaz. No obstante, el presente trabajo estara enfocado especificamente en hacer una
propuesta de mejoramiento de la comunicacion externa con los clientes de la empresa
Seturcol Ltda., por lo cual es necesario conocer varios aspectos de este tipo de

comunicacion.

5.3.1 Comunicacion externa con clientes

Segun Jay Curry y Adam Curry (Cohen & Asin, 2009) los clientes pueden ser

clasificados de la siguiente manera:

e Clientes activos: Personas o empresas que adquirieron productos o

servicios en un periodo determinado.

o Clientes inactivos: Personas o empresas que adquirieron productos o

servicios en el pasado.
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e Clientes potenciales: Personas o empresas con las que se tiene algun tipo

de relacion, pero que aun no han comprado bienes ni servicios.

e Clientes probables: Personas o empresas con las que ain no se tiene
ningun tipo de relacion, pero a las que se les podria proporcionar los

bienes o servicios.

Todos los tipos de clientes pueden llegar a requerir informacién acerca de la
empresa y de los productos o servicios que ésta ofrece. Es por eso que se hace
importante la buena comunicacion con éstos, la cual se da a través de medios de
contacto que permitan que los clientes accedan féacil y oportunamente a la
informacion requerida, y ademas, que la empresa pueda obtener informacion
pertinente acerca de sus necesidades. Los clientes son indispensables en la formacion
de la imagen y reputacion de una empresa, puesto que tanto los clientes satisfechos
como los insatisfechos transmitiran la percepcion formada de la empresa e influiran

en gran medida en las decisiones de otros clientes. (Cafizales, 2009)

Para Seturcol Ltda. debe ser una prioridad mantener una excelente
comunicacion con sus clientes porque, como se vio anteriormente, de éstos depende
la imagen que vaya a tener la empresa ante su publico en general, que a su vez

también determinara que contraten o no los servicios de la empresa.

Ahora bien, no solo es importante que la empresa brinde informacion

oportuna a los clientes, también es necesario que lo haga por medios de facil y rapido
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acceso, ya que en la actualidad los clientes tienen mas poder que antes y tienen
diversas alternativas para adquirir productos o servicios, y es labor de la empresa
buscar los medios mas apropiados para llegar a los clientes y hacerse notar en el

mercado competitivo en el que el mundo esta envuelto. (Cohen & Asin, 2009)

Sin embargo, es pertinente ahondar no solo en el mensaje que se transmite o el
publico al cual va dirigido, sino también en el canal o el medio que se usa para que el
mensaje sea efectivamente transmitido, ademas, del canal que se use dependera que
haya o no la respectiva retroalimentacion, la cual es vital para lo que se planteara

como alternativa de mejoramiento en la empresa Seturcol Ltda.
5.4 Medios de comunicacion

De acuerdo con la Biblioteca Virtual del Banco de la Republica (Biblioteca
Virtual Luis Angel Arango del Banco de la Republica), los medios de comunicacion
son todos los “instrumentos mediante los cuales se informa y se comunica de manera
masiva en la sociedad contemporanea”; ademas, estos son “la representacion fisica de
la comunicacion en nuestro mundo; es decir, son el canal mediante el cual la
informacién se obtiene, se procesa y, finalmente, se materializa, se expresa y se
comunica”. Los medios de comunicacion se dividen, de acuerdo a su estructura fisica,
en medios audiovisuales, radiofonicos, impresos y digitales, los cuales se han ido
modificando conforme avanza la tecnologia y las nuevas tendencias que modifican

los habitos de la sociedad.
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Para la estrategia de mejoramiento que se planteard mas adelante, los medios
digitales son los que se adaptan mejor dada su popularidad, la versatilidad y el uso
que se les puede otorgar; notese bien que los medios digitales son también conocidos
como ‘“nuevas tecnologias” y, desde la década de 1980, han mostrado gran acogida,
ya que son plataformas que se alojan en Internet y que permiten todo tipo de
interaccion entre los usuarios y acceso a casi cualquier tipo de informacion en tiempo
real. Las redes virtuales, los contenidos audiovisuales, blogs, foros, documentos y
libros en linea y paginas web son los medios mas comunes en Internet y cada uno
cuenta con caracteristicas definidas que les permiten adaptarse a las necesidades
especificas de los usuarios. (Biblioteca Virtual Luis Angel Arango del Banco de la

Republica)

De esta forma, los medios de comunicacion, y en especial las redes sociales
por medio de la Internet, seran objeto de andlisis para determinar las herramientas que
permitan plantear una ejecucion efectiva de la estrategia para el mejoramiento de la
comunicacion externa de la empresa Seturcol Ltda., teniendo en cuenta que éstas
deben estar dirigidas hacia los clientes y deben tener la opcién de una
retroalimentacion constante que reconozca modificaciones constantes, siempre que

sean necesarias.
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5.4.1 Internety las redes sociales

Las redes sociales son una herramienta en la Internet que se alimenta y
actualiza constantemente, dado que los usuarios comparten informacion
constantemente que evidencia sus gustos, inclinaciones, preferencias, datos
personales, entre otros, lo que concede a las empresas una opcion muy util de
contactar posibles compradores de sus productos, proveedores, inversionistas y hasta

personal calificado para realizar las diferentes tareas que se le asignen.

A manera de revisién de los antecedentes, es importante conocer los inicios de
las redes sociales para establecer y evaluar su importancia a nivel empresarial. Los
comienzos de las redes sociales se remontan al afio 1994 con la fundacion de
GeoCities, una de las primeras redes sociales, seguida por la creacion del sitio
classmates.com y TheGlobe.com en 1995, la cual tiene como propésito mantener
conectados a personas que alguna vez fueron comparfieros en algin ambito social,
pero es hasta el afio 2000 en que se propaga la creacién de sitios con similares
caracteristicas, tales como MySpace, del.icio.us y LinkedIn, hasta que en 2004 se crea
la muy famosa red social Facebook, al interior de la Universidad de Harvard, la cual
ha logrado permanecer y posicionarse de una manera efectiva, incluso frente a otras
que se han originado después pero que no han logrado superarla. (Anidjar, Gun,

Luna, & Navarro, 2009)
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Dichas redes sociales hoy en dia no solo son vistas como herramientas para el
desarrollo de competencias comunicativas a nivel personal o individual, sino que
ademas presentan una tendencia a ser cada vez mas usadas por las grandes, medianas
0 pequefias empresas para elevar el nimero de sujetos que pueden llegar a
conocerlos, inclusive se ha llegado a comprobar que los usuarios en general tienen
mucha mas confianza en la informacion que encuentran en el sitio oficial de una
empresa cargado en una red social, que en la informacion suministrada por la
empresa misma a la persona que la solicita. Es por esto que es importante comprender
como funciona el mercadeo y contacto con diferentes grupos de interés por medio de
la Internet, con el fin de crecer cada vez mas en esta tendencia y obtener el mejor

resultado del uso de estas herramientas.

5.5 Comunicacion organizacional externa e Internet

Para conocer la relevancia de la Internet en la comunicacion externa de la
empresa, se citaran algunos expertos en el tema que brindaran informacion de gran
relevancia. Esto con el fin de dar un soporte a la presente investigacion, y sustentar la
necesidad de implementar herramientas tecnoldgicas en una empresa como Seturcol

Ltda.

Asi pues, segun Dieter Ernst (Castells, 2005), se ha demostrado que las
organizaciones necesitan adaptarse a los cambios tecnoldgicos donde la conexion

global ya no es mas un mito sino la realidad que se vive dia con dia, tanto en el
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ambito social como en el empresarial, y esto es lo que actualmente esta determinando
que una empresa sea competitiva y que pueda obtener una posicion privilegiada en el

mercado.

En esta era del conocimiento, la disponibilidad de los nuevos medios
tecnoldgicos ha abierto un mundo de posibilidades para maximizar el valor de las
organizaciones. Con un buen uso de las TIC se pueden crear nuevas oportunidades de
acceso a la informacion, mejorar la productividad, impulsar el desarrollo y generar

igualdad de opciones en el mercado mundial. (Gordillo, Licona, & Acosta, 2008)

Segun un analisis realizado acerca de la situacion del comercio electronico en
Colombia (Céardenas, 2009), la Internet en las empresas se usa actualmente para
diferentes procesos y actividades que, con el apoyo de la red virtual, se pueden llevar
a cabo de manera mas eficiente y en mucho menos tiempo que por medio de
mecanismos hoy en dia desusados y con muchas mas dificultades, por ejemplo, los
tramites que los empresarios deben realizar a diario que son engorrosos e impiden que
se preste mayor atencion a las actividades principales de la empresa o que no
permiten que se dedique tiempo a la planeacion estratégica; dicho uso de Internet se

evidencia en la siguiente gréfica:
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Figura 10. Usos de Internet en las empresas
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Fuente: (Cardenas, ¢ Cual es la situacidn del comercio electrénico en Colombia? Analisis y

recomendaciones para mejorar la competitividad empresarial, 2009)

Como se puede observar, actualmente las empresas colombianas estan
haciendo més uso de la red para comunicarse con sus clientes y para brindar
informacion sobre la empresa, lo que estd estrechamente relacionado con la
comunicacion con éstos. Esto hace notar que las empresas se estan percatando de la
importancia de comunicarse con los clientes, ya sea por necesidad o como forma de
obtener una ventaja competitiva frente a la competencia. Puesto asi, de acuerdo a la
informacion anteriormente presentada, se puede reiterar que la Internet se ha
convertido en el medio mas eficaz para que se deé dicha comunicacion entre la

empresa y los clientes.
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5.5.1 Redes sociales y comercio electrénico

Dentro de las innovaciones que se han dado de las TIC, se encuentran las
redes sociales, las cuales facilitan la comunicacién entre las empresas y sus grupos de
interés, especificamente con los clientes, ya que eliminan las barreras de tiempo y
espacio entre las partes, permitiendo que el flujo de informacion bilateral se dé de una

manera mas sencilla y constante.

De acuerdo al gerente comercial de Tech Training Latin America (Harrison,
2010), es muy importante percibir el papel que estan desempefiando las redes sociales
en la actualidad, ya que del tiempo que las personas invierten en Internet, el 70%
pertenece a estas. Gracias a esto, las redes sociales hoy son un gran nexo entre los
usuarios y las empresas, puesto que mejoran notablemente la comunicacién

organizacional externa.

Ahora bien, no es suficiente solo con tener presencia en las redes sociales,
sino que se hace extremadamente necesario hacer una buena gestion de estas, dado
que hoy en dia, son fundamentales en el proceso de comunicacion externa,
especificamente con los clientes, en cualquier empresa; es decir que esta gestion
implica desde la inmersién en la redes sociales hasta la publicacion eficaz de

contenidos que le permita a los clientes obtener la informacion en cualquier momento

y lugar.
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Con lo anterior se puede ver claramente la funcion de las redes sociales
incluso para una PyME como lo es Seturcol Ltda.; con la aplicacion y la creacion de
estrategias para el uso de las redes sociales, esta empresa podria mejorar
considerablemente su comunicacion externa, no sélo con clientes nacionales, sino
también extranjeros, permitiendo que su segmento internacional se amplie y se

obtengan mayores ingresos.

En el caso de Seturcol Ltda., los clientes generalmente encuentran
informacion de la empresa por medio de una sencilla busqueda en el sitio web de las
Paginas Amarillas, donde se remiten a la pagina web de la empresa o se pueden
contactar via telefonica; pero se puede evidenciar que hay una carencia de
fidelizacion de los clientes al no haber una comunicacion bidireccional en la que haya

mas interaccion entre ellos.

Eroles expone la importancia de las redes sociales en la era de la Internet y se
refiere a diferentes enfoques de comunicacién en el mercadeo. EI primero es el mas
béasico, es decir, la comunicacion tradicional que va en una sola direccion, la segunda
es la bidireccional o la que implica “sistemas interactivos basicos ...como la web
1.0”, en éste la comunicacion es contemplada solo desde dos partes —emisor-receptor-
emisor—, y la tercera es la mas compleja de todas, ya que tiene maltiples direcciones,
“su efecto multiplicador y su eficiencia pueden ser realmente significativos”, ésta es

la web 2.0. (Gabriel i Eroles J.-L. d., 2010)
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La red que se forma con la web 2.0 es de grandes magnitudes y puede llegar a
tener a miles de personas que no se conocen y que Se unen a opinar de un mismo
tema, producto o servicio. Para la empresa Seturcol esto seria una estrategia muy
positiva que le brindaria una infinidad de contactos que se pueden llegar a convertir
en posibles compradores y que ademas pueden participar en el mejoramiento

continuo de cada uno de los procesos que se llevan a cabo dentro de la misma.

Segun un estudio de Edelman, la informacion que reciben los consumidores a
través de las redes sociales es confiable en un 83%, y la informacion presentada por
la empresa directamente solo tiene una confiabilidad del 22%; esto demuestra la
importancia y validez que las redes sociales adquieren para cualquier cliente, aln sin
importar el tipo de producto o servicio que se desee adquirir. Por otro lado, se hace
indispensable determinar cudl o cuéles redes sociales se potencializan como las més
efectivas para el caso especifico de la empresa en cuestion, el autor brinda una
carecterizacion de la validez que puede llegar a tener Facebook, ya que actualmente
ésta es la mas popular y ademas cuenta con caracteristicas muy variadas que le
permiten adaptarse a casi cualquier contexto o necesidad del mercado. (Gabriel i

Eroles J.-L. d., 2010)

Por otro lado, de acuerdo con Jeffrey Rayport (Cohen & Asin, 2009) el
comercio electronico, o también conocido como e-commerce, se define como una

serie de intercambios o actividades electrdnicas en las que interviene la tecnologia.
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Los autores también comentan que el comercio electronico es una metodologia

moderna para hacer negocios y aclaran lo siguiente:

Por tanto, no es una tecnologia, sino el uso de ésta para mejorar la forma de
llevar a cabo las actividades empresariales. Ahora bien, el comercio electronico se
puede entender como cualquier transaccion comercial en la cual los participantes

interactGan por medios electrénicos. (Cohen & Asin, 2009)

Adicionalmente, aportan que el comercio electrénico debe tener una serie de
caracteristicas entre las cuales se cabe destacar que existe un intercambio de
informacion digitalizada entre al menos dos partes y que se usan recursos

tecnoldgicos como la Internet.

Puesto asi, se puede ver que las redes sociales cumplen con estas
caracteristicas, ya que efectivamente se da un intercambio de informacidn por medios
electronicos y con el uso de Internet, por lo cual es posible afirmar que las redes
sociales son una de las formas existentes para que se lleve a cabo el comercio

electroénico.

Para el caso especifico de Seturcol Ltda., las partes entre las que se va a dar
esta relacién virtual seran la empresa y los clientes, ya que como se ha mencionado
anteriormente, actualmente las redes sociales son un medio efectivo para mantenerse
en contacto con los clientes, lo que a su vez lleva a que haya un mejor proceso

comunicativo con éstos, y que de igual manera, la empresa pueda obtener las ventajas
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que ya se han sefalado. Entre las ventajas particulares que aporta el comercio

electrénico a las empresas se pueden destacar las siguientes:

Figura 11. Ventajas del comercio electrénico
Seguridad en D
los pagos i
Mayor cobertura -
de mercado “n

Mas contactos |

}28,22

con clientes |
Reduccion ‘36.20
de costos
Agilidad en [ 166,26
lodo el proceso |
0 10 20 30 40 5 o i

Fuente: (Céardenas, ¢ Cual es la situacidn del comercio electrénico en Colombia? Analisis y

recomendaciones para mejorar la competitividad empresarial, 2009)

Aunque las ventajas mas importantes que presenta el comercio electrénico en
Colombia estan enfocadas a la agilidad de procesos con un 66,26% y a la reduccion
de costos con un 36,20%, de igual manera también ofrece ventajas en cuanto a la
comunicacion con los clientes (28,22%). De esta forma, se puede ver que el comercio
electronico por medio de las redes sociales esta muy ligado a optimizar la
comunicacion externa de las empresas con los clientes. Es muy importante aclarar
que el comercio electronico se puede aplicar en cualquier empresa,

independientemente de su tamafio o actividad econdmica, y que las ventajas que éste
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ofrece se pueden obtener ya sea en una multinacional o en una PyME como Seturcol

Ltda.

5.5.2 Mercadeo por Internet

Gran parte del éxito que tienen las empresas, especialmente aquellas que
aplican constantemente innovacion en sus procesos, depende de la comunicacion que
tengan con sus clientes y del uso que hagan de las herramientas tecnoldgicas, ya que
hoy en dia, estas herramientas han demostrado ser de mucha ayuda en el mundo
globalizado. De acuerdo con Cruz (2009), la Internet se ha convertido en uno de los
recursos mas valiosos en el mundo de los negocios. Esto se puede ver claramente en

la siguiente afirmacion:

Actualmente Internet es uno de los recursos mas utilizados por los
consumidores para obtener informacion sobre empresas (...) de una forma rapida,
sencilla y econémica. En muchos casos los consumidores encuentran en el uso de la
red un medio para conseguir detalles a los que le seria dificil acceder por otros

medios. (Cruz, 2009)

Con lo anterior se puede percibir claramente la importancia para una PyME de
tener presencia en la red, puesto que para los clientes es mucho mas facil dirigirse
hoy en dia a cualquier buscador y digitar palabras clave que le permitiran acceder a
cualquier tipo de informacién y adquirir cualquier producto o servicio; es decir que

para una empresa como Seturcol Ltda., es fundamental contar con servicios que estén
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a la vanguardia, que brinden informacion oportuna y que sean practicos para
cualquier cibernauta, teniendo en cuenta que la mayor parte de las personas que
busquen informacién de servicios turisticos, tanto en Colombia como en cualquier

parte del mundo, se convertiria en un cliente potencial.

Adicionalmente, Cruz (2009) también menciona unas ventajas clave que
podrian tener las PyMES con su inmersion en la red, entre las que se pueden destacar
las siguientes para el caso puntual de Seturcol Ltda., las cuales van desde poder
ofrecer sus servicios a casi cualquier parte del mundo, mantener una buena imagen de
la empresa, pasando por el envio de informacion de ofertas y servicios que van de
acuerdo a las necesidades de cada cliente, hasta llegar a obtener ventajas frente a la

competencia directa.

Es decir que a medida que la empresa tenga mas presencia en la red, en este
caso por medio de las redes sociales, se podran alcanzar las ventajas anteriormente
mencionadas e incluso, otras ventajas adicionales, entre las cuales se podria
mencionar la obtencidén de una retroalimentacion por parte del cliente en la que se
podran plantear estrategias de mejoramiento continuo de los servicios, y al tener un
contacto tan directo con los clientes se podria contar con la preferencia y fidelizacion
de los mismos y aln mas, atraer una mayor cantidad de clientes al ser una empresa

altamente recomendada por su excelente prestacion de servicios.
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Actualmente, las empresas han empezado a poner sus esfuerzos y han
dedicado parte de su presupuesto a la obtencion de herramientas tecnoldgicas que les
permitan cada vez mas alcanzar mejores soluciones para cada uno de los procesos de
su negocio, tanto a nivel interno como externo, es por esto que Internet ha empezado
a ganar mucho terreno en este contexto, puesto que brinda muchos beneficios para
todo tipo de personas y empresas; en el caso especifico de las empresas, existe un
sinfin de posibilidades para que las ideas, productos o servicios puedan ser ofrecidos
y al final, si no se hace una venta, al menos queda la informacion que es transmitida
por la red a un sinnimero de usuarios. En consecuencia, lo que debera ser materia de
estudio para las empresas sera las formas y las estrategias con las que la informacién
gue se comunica generara un impacto en el receptor y lo motivara a adquirir lo que se
ofrece o, al menos, generar una retroalimentacion desde su propia perspectiva, es
decir, més alla de hacer un uso de las herramientas tecnol6gicas esta la gestion de los

contenidos con el fin de que cumplan su objetivo.

Ahora bien, una de las estrategias que se conocen hoy es el marketing mix
(Millan, 2008), el cual tiene cuatro variables, el producto, el precio, la distribucion y
la comunicacion. Esta estrategia puede ser aplicada con la Internet y permite analizar
los aspectos principales y plantear estrategias de mejoramiento para que finalmente
contribuyan con el cumplimiento de los objetivos de la empresa. La variable en la que

se enfoca este trabajo es en la comunicacion, la cual se refiere a las herramientas que
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se utilizaran para que el producto o servicio se ofrezca de manera eficaz y que tenga

facil recordacion por parte del cliente.

Con lo anterior, se hace evidente que la empresa Seturcol puede aplicar
estrategias de este tipo de marketing en la que la comunicacion tiene una
participacion importante y se puede llevar a cabo a través de diferentes herramientas
que ofrece la Internet, por ejemplo las redes sociales, en las que se puede iniciar el
proceso de venta personal, se puede hacer publicidad, exponer y promocionar los
servicios, mantener relaciones con los diferentes grupos de interés, buscar patrocinio
y finalmente se obtiene un proceso de marketing directo en el que no solo se
presentan las propuestas conforme a las necesidades del cliente, sino que se genera
una via de respuesta en la que se puede establecer una fidelizacion vy
retroalimentacion medible para, posteriormente plantear nuevas estrategias de

comunicacion.

Segin Hurley & Birkwood (1997), la Internet puede ser utilizada “para
realizar muchas actividades en el campo de la comunicacion dentro de la propia
empresa” y esta a su vez cuenta con gran variedad de herramientas que, en un nivel
elemental, hacen mucho maés facil la comunicacion en el mundo globalizado, por
ejemplo se pueden realizar conferencias, enviar correspondencia comercial, ya sea
privada o publica, y ademas enviar comunicaciones necesarias para el control interno
de los procesos. Con este numero ilimitado de posibilidades, las empresas se deben

encargar de hacer un reconocimiento adecuado de estas, con el fin de encontrar las
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que mas se acomoden a las necesidades de comunicacion, al tamafio, el propdsito, el

presupuesto y demaés factores que permitan la mejora de procesos.

Ahora bien, el mismo autor (Hurley & Birkwood, 1997) menciona que
Internet se convierte para la empresa en “un vehiculo adicional con el cual
comunicarse con los clientes” y que ademas “puede utilizarse para mejorar la
competitividad de una empresa existente mediante la racionalizacién del flujo de
informacion dentro de ella”, es decir que la aplicacion de herramientas tecnologicas,
especificamente aquellas brindadas por medio de la Internet, no deben significar para
la empresa una gran vuelco en la manera como se realizan los negocios, sino que es

mas bien es un apoyo a los métodos ya existentes.

Otro aspecto importante es como las empresas pueden ganar presencia en el
mercado Yy atraer a los clientes por medio de Internet, es aqui donde se habla del caso
de la empresa Nortel, la cual se dedica a la fabricacion de productos de
telecomunicacion y que cuenta con presencia en Internet, registrando la informacion
y noticias de interés, entre las cuales se habla de ecologia y medio ambiente, y
presenta la actividad y los objetivos de la empresa; ademas el sitio de ésta es bilingue.
Esto motiva aun mas la aplicacién de las redes sociales, debido a que por medio de
éstas se da a conocer la informacion pertinente, que vaya conforme a las necesidades
y objetivos de las empresas y puede ser muy interactiva tanto con los clientes ya
exisitentes, como con los clientes potenciales y probables. En el caso de Seturcol

Ltda. la participacion que esta puede llegar a adquirir por medio de las mismas
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aplicaciones que la redes sociales ofrecen y que hacen que sea muy interactiva una
pagina con la opcion de compartir no solo informacion escrita, sino tambien gréafica,
como fotos, videoclips, entre otros, que producen un efecto en el receptor que origina

mayores oportunidades para el negocio.

Para ampliar un poco mas el tema, es importante contemplar el poder que
puede llegar a obtener el cliente que se encuentra conectado a la red y las
oportunidades que este hecho traen. De acuerdo con Eroles, los consumidores que se
encuentran conectados a la red tienen un “inmenso poder” debido a que el hecho de
que alguien esté conectado le va a permitir a muchos otros conocidos o no conocidos
que accedan a la misma informacién, y que incluso podran opinar, comentar y debatir
con otros sobre las apreciaciones de cada uno. El autor afiade que esta estrategia
puede acarrear oportunidades, por ejemplo, es evidente que se puede alcanzar un
publico muy numeroso, ya que la red es global, y la difusion de la informacién sobre
la empresa es mucho més facil y econdémica con respecto a otros medios masivos de
comunicacion. Sin emargo, de esa misma forma puede empujar a la empresa a ciertas
amenazas derivadas de la oportunidades anteriores entre las cuales se encuentra el
hecho de que estas oportunidades son las mismas que tiene cualquier otra empresa o
persona en el mundo, ademas, como la informacion es transmitida por otros usuarios,
ésta sera “transparente”, es decir que la empresa Seturcol Ltda., al ofrecer su

portafolio de servicios, contard con opiniones tanto positivas como negativas lo cual
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puede influenciar la decision de adquirir los servicios por parte de clientes potenciales

0 probables. (Gabriel i Eroles, 2010)

De lo anterior cabe resaltar que las amenazas mencionadas pueden ser
contempladas como oportunidades, siempre que dichas amenazas sean reducidas por
medio de una excelente gestion del contenido que se presenta en Internet, de esto
dependerd que la herramienta cumpla con el propdsito por el cual fue escogida y
contribuya al buen desarrollo de la empresa misma. Igualmente, al haber una gestion
de contenidos profesional y transparente, el cliente notara la calidad del servicio que

se le ofrece y tomara decisiones que beneficien tanto a la empresa como a él mismo.

5.6 Traduccion empresarial

Como se pudo percibir anteriormente, un factor problematico que se detecto
en la empresa Seturcol Ltda., es el de traduccion de documentos empresariales, ya
que la empresa no cuenta con este proceso a nivel interno, lo que ha hecho que en
muchas ocasiones se dejen pasar por alto algunos negocios porque el cliente realiza la

solicitud en una lengua extranjera.

Es por esto que se hace necesario un proceso de traduccion en las empresas
que quieren entrar a competir fuertemente en el mercado; y aunque en muchas
ocasiones se tiene una concepcion erronea del papel que desemperfian los traductores,
hoy en dia se estd adquiriendo la consciencia de que la labor del traductor va mucho

maés alla de pasar palabras de un idioma a otro, sino que debe ser un profesional que
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participa en todo un proceso de gestion del conocimiento que ayude a las empresas a
afrontar el nuevo reto de la globalizacion, aportando toda su experiencia dentro de un
entorno empresarial que vaya dirigido a cumplir los objetivos de la organizacion.

(Clavijo, y otros, 2006)

Asi pues, es de vital importancia que Seturcol Ltda., cuente con este tipo de
profesionales en traduccién de documentos empresariales que estén altamente
calificados para desempefiar esta labor, y de esta manera permitirle a la empresa estar
a la altura de la competencia e incluso ampliar su segmento de mercado, al estar en la
capacidad de responder a las solicitudes de clientes extranjeros, y asi aumentar sus

ingresos y reconocimiento no so6lo a nivel nacional, sino también internacional.

Para autores como Hurley y Birkwood el servicio de traduccion para una
empresa contemporanea es una asistencia ineludible, debido a que “la comunidad de
empresas y de consumidores de Internet engloba muchos idiomas diferentes; el inglés
no es el unico idioma utilizado” (Hurley & Birkwood, 1997), es decir que la
traduccion empieza a tener gran receptividad en todo el mundo y sus requerimientos

son cada vez mas altos y exigen cada vez mas calidad y excelencia.

Para la empresa Seturcol Ltda., la aplicacion de herramientas tecnoldgicas no
solo debera estar orientada a un publico nacional, sino también a uno extranjero,
teniendo en cuenta el crecimiento gradual de personas que llegan a Colombia con

diferentes motivos de viaje.
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6. METODOLOGIA

6.1 Tipo de estudio

De acuerdo con los tipos de estudio estipulados por Hernandez, Fernandez, &
Baptista (2010), el tipo de estudio que se va a manejar en el presente trabajo sera
descriptivo, puesto que éste pretende especificar las propiedades, las caracteristicas y
los perfiles importantes de la poblacion que se va a estudiar. En este caso en
particular, se va a analizar y posteriormente describir, de qué manera se puede
mejorar la comunicacion externa con los clientes (tanto nacionales como extranjeros)
de la empresa Seturcol Ltda. a traves de la implementacion de herramientas

tecnoldgicas como lo son las redes sociales.

6.2 Enfoque

El enfoque que se va a utilizar para el desarrollo del trabajo sera
principalmente de orden cualitativo, el cual implica la recoleccidn y analisis de datos
sin una medicion numérica; sin embargo, en cierta medida también se va a hacer uso
del enfoque cuantitativo, ya que se utilizard una herramienta de informacion que va a

evaluar aspectos cuantitativos. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)

Todo esto se lleva a cabo con el fin de dar respuesta a la problematica
planteada inicialmente. Asi pues, se utilizaran diferentes herramientas de recoleccion

de informacion (encuestas y analisis de casos), que permitan analizar en qué medida
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se puede optimizar los procesos comunicativos con los clientes de la empresa

Seturcol Ltda., para seguidamente establecer la estrategia correspondiente.

6.3 Poblacion y muestra

La poblacién que va a ser objeto de estudio para la efectiva realizacion de esta
investigacion serd los siguientes grupos especificos: a) empleados de la empresa
Seturcol Ltda.; b) empresas que hayan adquirido el servicio de transporte especial de

pasajeros; c) empresas pertenecientes al mismo sector de Seturcol Ltda.

De acuerdo con lo anterior, de estos tres grupos, se va a determinar cudl es la
muestra correspondiente que se va a tomar de cada uno de ellos, para que la
recoleccion de la informacién sea efectiva para el andlisis pertinente de la situacion

interna de la empresa, de los clientes y de la competencia, respectivamente.

a) Todos los empleados con contratacion directa y a término indefinido de la
empresa Seturcol Ltda., los cuales en total son cinco: Gerente General,

Coordinadores, Asesora Comercial y Secretaria.

b) De igual manera, se determind que se estudiard una muestra aleatoria de
las empresas que han contratado este tipo de servicio, correspondiente a
seis empresas, las cuales solo deben cumplir con dicha caracteristica,
independientemente de su actividad econdmica, de su naturaleza o de su

tamanfo.
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c) Se selecciond un total de cuatro empresas del mismo sector de Seturcol

Ltda.

6.4 Descripcién

La metodologia que se va a utilizar para dar solucion al problema establecido
anteriormente se realizard en dos etapas, en las que se empleardn fuentes de
informacion primaria como analisis directos de casos, encuestas y material
bibliografico, que puedan servir de base para la creacion de la estrategia que
posteriormente se va a proponer a la empresa Seturcol Ltda. Ademas, se consultaran
fuentes de informacién secundaria, donde se tomaran datos ya recolectados y
analizados que den soporte al proyecto. Dichos datos son principalmente los de

Proexport Colombia, que hacen referencia a la informacién turistica en el pais.

Como primera etapa, se llevara a cabo un diagnéstico por medio de dos
grupos de encuestas diferentes, una dirigida a los empleados de la empresa Seturcol
Ltda., en donde se considerara la relevancia del uso del idioma inglés para la
actividad de la empresa (traduccién de documentos), y el potencial y la importancia
que perciben los empleados del uso de las redes sociales, analizando su disposicion
para incorporarlas en sus labores cotidianas. La otra encuesta, va dirigida a empresas
gue hayan contratado servicios como los que ofrece Seturcol Ltda., como una manera

de comprobar la influencia que actualmente tienen las redes sociales en los negocios
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y si su aplicacion seria una manera de mejorar la comunicacion externa de la empresa

con sus diferentes tipos de clientes.

Como segunda etapa, se haran analisis de casos de empresas pertenecientes al
mismo sector (las cuales son consideradas como competencia directa) de la empresa
Seturcol Ltda., con respecto a la aplicacion y gestion de las redes sociales dentro de
sus procesos; esto con el fin de establecer si la empresa se encuentra en posicién de
desventaja frente a las otras por no contar con presencia en las redes sociales, y como
se podrian implementar para asi alcanzar las ventajas propuestas por (Cruz, 2009),
pero siempre enfocado en mejorar los procesos comunicativos con los clientes como
lo proponen diversos autores anteriormente mencionados, entre los cuales cabe

destacar a Harrison (2010) y Gabriel i Eroles (2010).

En cuanto a la comunicacidn organizacional externa, se implementaré la teoria
critica de la comunicacion organizacional de Deetz, (Fernandez & Galguera, 2009),
teniendo en cuenta que las estrategias de comunicacion deben responder las
necesidades especificas de cada uno de los grupos de interés mencionados
previamente. Ademas, se van a aplicar los modelos de comunicacion estudiados,
como lo son el modelo de Shannon y Weaver, el de Lasswell y “La Tuba de
Schramm”, con el propdésito de crear diversas estrategias que permitan que la
informacién llegue de manera adecuada tanto a los clientes actuales como potenciales

de Seturcol Ltda.
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Para realizar la propuesta de mejoramiento para la empresa Seturcol Ltda., se
deben tener en cuenta todos los aspectos que influyen en su comunicacion
organizacional externa que, como se vio anteriormente, inicia desde la creacion de
estrategias de comunicacion con sus clientes, por medio de la adecuada gestion de las
redes sociales como forma de e-commerce y de conexion entre éstos y la empresa,
pero ademas, tomando en consideracion la gestion de conocimiento que brindan los
procesos de traduccion de documentos empresariales, lo cual en conjunto influye

claramente en el éxito de cualquier empresa.

6.5 Herramientas y recoleccion de informacién

Como ya se evidencio anteriormente se va a hacer uso de dos tipos de
herramientas para recolectar la informacidén necesaria para el debido analisis, las

cuales son:

6.5.1 Encuestas

El tipo de preguntas que se disefiaran para los dos grupos mencionados
anteriormente (es decir, para los empleados de Seturcol Ltda. y para empresas que
hayan contratado este tipo de servicios) son para respuestas cerradas, ya que tienen
opciones previamente establecidas, entre las cuales las personas encuestadas
escogeran; estas preguntas son de seleccion tanto de Unica respuesta, como de

multiple. Ademas, con el fin de obtener informacién adicional que pueda resultar de
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gran ayuda para el analisis de los datos, se requiere la justificacion de algunas de las

respuestas.

Para la aplicacion de dichas encuestas, se determind que se llevaran a cabo por
medio de entrevista personal, con el fin de que las personas encuestadas puedan
aclarar las dudas que se presenten a lo largo de las preguntas, lo que garantizara que
no exista una interpretacion ambigua de éstas y que se puedan obtener resultados con

mayor veracidad.

6.5.2 Analisis de casos

De igual manera, como se mencion0 anteriormente, el otro tipo de
instrumento para la recoleccion de informacion que se utilizard, sera el andlisis de
casos de empresas pertenecientes al sector del transporte terrestre especial de
pasajeros en Colombia, es decir, la competencia directa de Seturcol Ltda. Para
realizar esta actividad, se buscaran los perfiles de este tipo de empresas en las
principales redes sociales como lo son Facebook y Twitter. De las empresas que se
encuentren en dichas redes sociales, se escogeran cuatro y se mostraran las
principales caracteristicas y la informacion contenida para realizar el respectivo
analisis de los contenidos que tienen las empresas en las redes y la interaccion con las

mismas.
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6.6 Analisis de datos

A partir de la informacion recolectada a través de los instrumentos
especificados anteriormente, el andlisis de los datos se va a realizar de la siguiente

manera.

e En las encuestas, se va a realizar la respectiva tabulacion de los datos
obtenidos, para posteriormente realizar las graficas correspondientes y hacer el
debido analisis de cada una de éstas. En este paso, es donde se menciond que se
utilizara el enfogque cuantitativo, ya que las respuestas de las personas
encuestadas se convertiran en cifras o porcentajes que facilitaran el andlisis de

la informacion.

e  Para el analisis de los casos, como ya se evidencio, se va a evaluar el
contenido de las publicaciones que se encuentren en cada uno de los perfiles de
las redes sociales de las empresas seleccionadas, para determinar en qué forma
las estan gestionando y como podria la empresa Seturcol Ltda. obtener una

ventaja competitiva mediante su aplicacion.

e Finalmente, para una efectiva realizacion de la metodologia se hara
una observacion del clima organizacional de Seturcol Ltda., en la que se
mantendra un dialogo informal con los miembros y empleados con el fin de que
los resultados obtenidos en las encuestas se complementen con la percepcion

que ellos tienen de la empresa.
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7. RESULTADOS OBTENIDOS

7.1 Encuesta para los trabajadores de Seturcol Ltda.

A continuacion se muestran los datos que se obtuvieron en la primera etapa de
la recoleccion de informacion descrita anteriormente; ésta se adquirié a partir de la
colocacion de encuestas (Anexo 1) realizadas a cinco trabajadores de la empresa
Seturcol Ltda. con respecto a la importancia del idioma inglés y las redes sociales en

el entorno empresarial.

Figura 12. Encuesta 1, pregunta 1

1. ¢ Cuenta usted con un
conocimiento sélido del idioma

Figura 13. Encuesta 1, pregunta 2

2. ¢Considera usted que el
inglés es un idioma necesario

inglés? para los negocios?

0% 0%

u S|
mNO

m Sl
mNO

Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia
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Figura 14. Encuesta 1, pregunta 3

3. ¢ Usted utiliza las redes
sociales en su vida personal?

mSl
mNO

Fuente: Elaboracion propia

Figura 15. Encuesta 1, pregunta 4

4. ¢ Para qué hace uso de estas redes sociales?

0 0
a. Para estar en b. Como medio de  c. Para conocer nuevas d. Para obtener e. Para estar
contacto con familiares  comunicacion con personas. informacién de las  actualizado acerca de
y amigos. personas que viven en actividades que noticias o hechos de
el extranjero. realizan sus contactos. interés.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 16. Encuesta 1, pregunta 5

5. ¢La empresa Seturcol Ltda.
cuenta con presencia en las
redes sociales?

0%

mS|
mNO

Fuente: Elaboracion propia

Figura 18. Encuesta 1, pregunta 7

7. ¢ Considera que la empresa
seria mas reconocida contando
con presencia en las redes
sociales?

0%

mS|
mENO

Fuente: Elaboracion propia

Figura 17. Encuesta 1, pregunta 6

6. ¢ Estaria interesado en
aprender a usar las redes
sociales en un ambiente
empresarial para hacer mas
faciles algunas de sus labores?

0%

m Sl
mNO

Fuente: Elaboracion propia

Figura 19. Encuesta 1, pregunta 8

8. ¢ Cree que por medio de las
redes sociales la empresa
podria tener un mejor contacto
con sus clientes?

0%

m S|
mNO

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 20. Encuesta 1, pregunta 9

9. ¢Si la empresa tuviese presencia en las redes sociales qué tipo de
informacion considera usted seria adecuada publicar en éstas?

5
4 4 4 4
3
-

a. Informacién  b. Campafias c. Promociones. d. Informacién e. Fotos y videos f. Espacio para g. Otra: planes

sobre los publicitarias. propiade la institucionales. atender turisticos
Servicios. empresa (como solicitudes de
historia, misién, los clientes.
vision)

Fuente: Elaboracion propia

Figura 21. Encuesta 1, pregunta 10

10. ¢ Considera usted que es importante
el manejo de la comunicacion con los
clientes de la empresa por medio de las
redes sociales?

0%

mS|
mENO

Fuente: Elaboracion propia
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7.1.1. AnAlisis de resultados

Para realizar el debido analisis se hizo una caracterizacién de las preguntas de
modo que sean de facil comprension y para que se pueda plantear la debida estrategia

de mejoramiento. La caracterizacion se plantea asi:

a) Uso del idioma inglés (preguntas 1y 2).

b) Uso de las redes sociales por parte de los empleados (preguntas 3y 4).

c) Interés de la empresa en cuanto a las redes sociales (preguntas 5 a 10).

En la caracterizacion a) se puede evidenciar la percepcion que tienen los
trabajadores de la empresa Seturcol Ltda. con respecto al uso del idioma inglés. En
primer lugar, se establece que toda la poblacion encuestada considera que el uso del
inglés es vital para realizar negociaciones con extranjeros, sin embargo, también
reconocen que no cuentan con un conocimiento sélido del mismo; dado lo anterior, se
concluye que la razon por la cual es importante conocer dicho idioma es que se
presenta dificultad en la comunicacion con clientes extranjeros al momento de hacer
negociaciones, especialmente en el area del turismo, barrera que debe ser minimizada

o eliminada, y se afirma que con este idioma se abren puertas a nuevas negociaciones.

Para la caracterizacion b) se estima que el 60% de los trabajadores hace uso

de las redes en su vida personal y se mencionan algunas como Facebook y Twitter,
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entre otras. Ademas, admiten que su uso les permite principalmente estar en contacto

con amigos y familiares y conocer noticias y hechos de intereés.

En cuanto a la caracterizacion c) se encuentra que las redes sociales a pesar
de no estar presentes en la empresa, son necesarias y se debe aprender mas sobre ellas
y empezar a usarlas en el campo comercial para que la misma tenga mayor
reconocimiento y para que pueda llegar a mas clientes; esto ultimo se evidencio en las
preguntas 7 y 8 con un 100% a favor del reconocimiento y del mayor contacto con
personas interesadas en los servicios ofrecidos; adicionalmente, algunas de las
razones que aportaron los encuestados son: “es la tecnologia actual y el mundo actual
lo exige”, “por la actividad en la que nos desempefiamos y es el boom del momento”,

“para facilitar la comunicacion y nos pueden contactar mas facil”.

En la pregunta 9 se indaga sobre la informacidn que ha de ser divulgada en las
redes sociales con el fin de establecer las prioridades en la gestion de contenidos, asi
se encuentra que la informacion sobre los servicios es la opcion que mas es elegida
por los empleados con un total de cinco votos, seguida por las promociones, la
informacidn propia de la empresa y las fotos y videos institucionales con un total de
cuatro votos para cada opcion, lo que demuestra que se requiere del uso de redes
sociales que permitan mostrar y publicar todo tipo de informacién y que soporte
diferentes formatos en imégenes y video. Como elemento vital para la investigacion
se analiza la relevancia de la comunicacion en la pregunta 10 y se afirma que no solo

se deben encontrar herramientas que permitan que se realicen procesos
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comunicativos, sino que es igualmente importante que éste proceso se plantee de

acuerdo con las necesidades de la empresa Seturcol Ltda.

7.2. Encuesta para las empresas

Posteriormente, para la segunda parte de la primera etapa de la recoleccion de
informacion, se realizaron seis encuestas (Anexo 2) dirigidas a las empresas, sin
importar su actividad econémica, con el fin de conocer el proceso de contratacion y

contacto con empresas de transporte especial empresarial.

Figura 22. Encuesta 2, pregunta 1

1. Indique con cudles de las siguientes opciones cuenta su empresa

6 6 6 6

a. Paginas web.  b. Correo electrénico.  c. Redes sociales. d. Teléfono fijo. e. Teléfono celular.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 23. Encuesta 2, pregunta 2

2. ¢Para qué contrata los servicios de transporte terrestre de pasajeros
para su empresa?

6

a. Para hacer las rutas diarias a sus  b. Para trasladar a sus empleados a  c. Para recoger o llevar a clientes o
empleados. algun tipo de evento demaés personas al aeropuerto.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 24. Encuesta 2, pregunta 3

3. ¢ Por cuales medios contacta usted a la empresa que va a prestar
estos servicios?

(4]

1
T

0 0
I

a. Paginas web. b. Correo c. Redes sociales. d. Teléfono fijo. e. Teléfono f. Personalmente
electronico. celular.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 25. Encuesta 2, pregunta 4

4. ¢ Resulta facil para usted
establecer contacto con la empresa
que le va a prestar dicho tipo de
servicios?

0%

S|
ENO

Fuente: Elaboracion propia

Figura 26. Encuesta 2, pregunta 5

5. Cuando usted hace la solicitud de alguno de estos servicios 0
requiere informacién adicional

4
43

4
1

R
z ___ I

a. Recibe respuesta b. No recibe respuesta c. Recibe respuesta cuando  d. Debe contactarse por
inmediatamente. inmediata pero si dentro del ya utiliz6 otro tipo de varios medios para recibir
tiempo que usted lo requiere. servicio. informacién oportunamente.

FUeTe. Elaooracior propia

76




Figura 27. Encuesta 2, pregunta 6

6. ¢Busca usted informacién por
Internet de la empresa que le
prestara el servicio?

17%

m S|
mNO

Fuente: Elaboracion propia

Figura 28. Encuesta 2, pregunta 7

7. ¢ Queé tipo de informacion desea usted encontrar?

RBanlal

a. Informacion b. Campafas c. Promociones.  d. Informacion  e. Fotosy videos  f. Espacio para
sobre los servicios.  publicitarias. propia de la institucionales. atender sus
empresa solicitudes, quejas,
sugerencias o
reclamos.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 29. Encuesta 2, pregunta 8

8. ¢ Cree que actualmente es posible
mantener contacto con las empresas
Unicamente a través de la red sin
necesidad de desplazarse hasta su oficina?

0%

S|
mENO

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 30. Encuesta 2, pregunta 9

9. ¢ Qué ventajas considera usted que son las mas relevantes al momento
de buscar informacién por Internet de la empresa que le va a prestar el
servicio de transporte?

6 6

0

0

a. Informaciénen  b. Ahorro de c. Reduccion de d. Disponibilidad e. Acceso a la f. Acceso a la

tiempo real. tiempo. costos. de informacion de informacion las 24 informacion en
empresas horasy en cualquier idioma.
similares. cualquier lugar.

Fuente: Elaboracion propia

7.2.1. Analisis de resultados

De los datos recolectados en las seis empresas se establecid la siguiente

caracterizacion para el andlisis de la informacion.
a) Comunicacion por medio de herramientas tecnoldgicas (pregunta 1).
b) Expectativa del cliente frente al servicio de transporte (preguntas 2 a 5).
c) Medios de contacto y ventajas (preguntas 6 a 9).

En la caracterizacion a) se determind que la mayor parte de las empresas en
la actualidad cuenta con herramientas que facilitan la comunicacion entre sus grupos
de interés, por ejemplo pagina web (100%), correo electronico (100%) vy

comunicacion telefonica (100%).
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Al analizar la caracterizacién b) se encontr6 que la contratacion de un
servicio de transporte de pasajeros es en gran parte con el fin de trasladar a sus
empleados a cualquier tipo de evento ligado a la empresa, pero cabe destacar la forma
en gue se hace el contacto y se entabla la relacion comercial para finalmente adquirir
el servicio que, segun los datos recolectados, se hace principalmente por medio de
correo electronico o por teléfono celular. No obstante, se puede decir que las
empresas no hacen uso de las redes sociales para adquirir servicios debido a que las
empresas prestadoras en su gran mayoria no tienen disponibles estas herramientas

tecnoldgicas.

Igualmente se habla de la facilidad que representa poderse comunicar con las
empresas prestadoras del servicio, a lo cual se afirma que es facil debido a que el
proceso de comunicacion es adecuado, ya sea via telefonica o por correo electrénico;
aungue también se establece que la respuesta no es inmediata pero si es dentro de un
término de tiempo aceptable, lo que indica que se requiere de mayor efectividad al

momento de entablar la relacion comercial y continuar con el proceso de venta.

En cuanto a la caracterizacion c), la encuesta muestra no solo que los clientes
buscan informacidn de las empresas en la red, sino que ademas se expone el tipo de
informacién buscada antes de la prestacion del servicio de transporte, dichos datos
comprueban que el cliente no solo busca informacion concerniente al servicio por
prestar, sino que también ellos desean conocer las caracteristicas de la empresa y

poder transmitir solicitudes, quejas y reclamos siempre que sea necesario. Es por esto
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que las redes sociales entran en consideracion dado que permiten entablar una
comunicacion multidireccional que cumpliria con los requerimientos que los mismos

clientes hacen.

Asi mismo, los encuestados aceptan la relevancia de la tecnologia en el
mundo actual y proponen que las ventajas que esto les trae, como que no hay
necesidad de desplazarse, se ahorra tiempo, se reducen los costos y se puede acceder
a la informacion en cualquier momento y lugar, al momento de hacer el contacto con

la empresa.

7.3. Observacion: empresas de transporte especial en las redes sociales

En la segunda etapa de la investigacion, como se establecié con anterioridad,
se hizo una observacion de los casos de empresas cuya actividad es similar o

pertenece al mismo campo de Seturcol Ltda.

Se han seleccionado cuatro de las empresas mas reconocidas en el transporte
especial de pasajeros y que presentan actividad en sus respectivas paginas de
Facebook y Twitter, teniendo en cuenta que en la primera no solo se ofrece la opcion
de crear una pagina, sino que también es posible crear un perfil personal y grupos o
comunidades. Sin embargo, para el contexto de los negocios es mas adecuado crear
una pagina de Facebook, dadas las caracteristicas y aplicaciones que posee, es por

esto que se mostraran solo empresas que cumplan con esta condicion.
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Figura 31. Contenido de la pagina de Turees de Colombia Ltda. (Facebook)
consultada el 29 de abril de 2012.

TUREES DE COLOMBIA

Servicios especiales de transporte de nivel nacional e internacional
Certificada en Gestién de la Calidad ISO 9001:2008

. \.

TELEFONO / FAX: (571) 225 4554

| [ INFO@TUREESDECOLOMBIA.COM
\ / Turees de Colombia Ltd
Viaje y transporte

Somos una empresa especializada en transporte de personal 2 empresas privadas, colegio, universidades,
entidades oficiales y particulares,

siMegusta | | Mensaje)) &%,

Informacidn - Sugerir una edicidn

2 publicar @] Foto / video

Pu e & dz
Ver todos
Escribe algo....
= Luis Alberto Caro
soy conductor de varios afios y me gustaria trabajar en es.
@1 -9d 5:28
/_%\ Turees de Colombia Ltda =
24 de febrero
s . 7 it

Impexbras Equip Enfriador Frenos-buses

_ EQUIPOS ENFRIAMIENTO DE FRENOS Y EMBRAGUES P...
41 - 25 de febrero a la{s) 5:3

Flota de buses (

Contamos con un

descuentos 1y

Mzs publicaciones

% Turees de Colombia Ltda cambid su foto de portada.
24 de febrero
<

TUREES DE COLOMBIA
Servicios de de nivel

Certificada en Gestion de Ia Calidad ISO 9001:2008

A
a

Fuente: https://www.facebook.com/TureesDeColombia?ref=ts&fref=ts

De esta pagina se destaca la importancia que adquiere mostrar imagenes de los
vehiculos con los que cuenta la empresa y se recalca la adquisicion de certificaciones
de calidad como la de ISO 9001 y los datos de contacto. Sin embargo, se comprueba

actividad poco reciente y no muchos visitantes en la misma hasta la fecha de consulta.
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Figura 32. Contenido de la pagina de Colturex Ltda. (Facebook) consultada

el 29 de abril de 2012.

Colturex Ltda « Me gusta | | Mensaje % ¥

A 75 personas les gusta esta p3gina * 1 personas estdn hablando sobre esto

Transporte/Flete
Nos Enfocamos En El Transporte Terrestre Escolar , Empresarial y De Turismo .

Informacidn - Sugerir una edicién

B Publicar  [[3] Foto / video Publicaciones recientes de otras personas en Colturex Ltda Ver todos

Impexbras Equip Enfriador Frenos-buses
b EQUIPOS ENFRIAMIENTO DE FRENOS Y EMBRAGUE.

Escribe algo....

ema Colturex Ltda cambic su foto de portada,
B de enero ¢

Sl Colturex Ltda cambic su foto de portada.
=3y / d=enero

Me gusta - Comentar - Compartir

Me gusta - Comentar * Compartir

Bl Colturex Ltda agregd 74 fotos al dbum Parque Automotor .
=S 7 de enero

su foto de portada.

il Colturex Ltda
25 de noviembn

.. . .

Fuente: https://www.facebook.com/colturexltda333?ref=ts&fref=ts

En la pégina de la empresa Colturex Ltda. se nota la importancia que se le da
a los diferentes vehiculos e informa sobre las tres actividades principales en las que
operan como el transporte escolar, empresarial y de turismo; sin embargo la actividad

tampoco es muy reciente y no se exploran otros temas para publicar en la misma.
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Figura 33. Contenido de la pagina de Nalvitur Ltda. (Facebook) consultada

el 29 de abril de 2012.

Nalvitur Ltda | ) Me gusta | | Mensaje % ¥

A 3 personas les qusta esta paaina

TransporteFlete m
AALITTEOR LT, !fﬁj 3 ’

ﬁhln.l.l.ﬂl_l.
Informacion — Sugerir una edicidn Fotos Me gusta Tuwitter
[ publicar Foto [ video E_—alvitur Ltda
: EE_-:'I 20 de enero
Escribe algo....
Manana iniciamos a trabajar en el Corazonista. Exitos para todos
B Nalvitur Ltda Me gusta - Comentar * @nalvitur on Twitter

[ .
- 19 de enero

Acabo de reportar un congestionamiento en Carrera 92, Bogota. = alvitur Ltda
Mi @nima: contento, http://t.co/lpI4NVGs con el GPS social S 15deenero
{@waze_es

i Acabo de reportar presencia policial en Autonorte, Bogotd. Mi
— ;ﬁ‘f‘hcjam Bews A jpdat==trouithenad animo: contento, http://t.co/e6ZxShKE con el GPS social

Fuente: https://www.facebook.com/pages/Nalvitur-Ltda/336193616442220?fref=ts

Para la empresa Nalvitur Ltda. el uso de las redes sociales esta mas enfocado a
proveer informacion del estado de las vias y de los lugares donde trabajan, lo cual
demuestra un mejor contenido para los usuarios. No obstante, los participantes en esta
red son muy pocos Y se hace necesario analizar la actividad en la red social Twitter en

donde se originan estas publicaciones.
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Figura 34. Contenido de la pagina de Nalvitur Ltda. (Twitter) consultada el

29 de abril de 2012.

Tweets
Siguiendo
Seguidores
Favoritos

Listas

Tweet para nalvitur

@nalvitur

Ver todas las fotos y videos

A quién seqguir - Actualizar - Ver todos

Samsung Mobile Co &

Samsung - Qame 1A hi
Mobile or Samsung Mobile y ot
0 - Seguir

Tola y Maruja
r Noticias Caracol y ot

I,

nalvitur

@nalvitur
empresa de transporte especial de pasajeros
Bogota - http://iwww.nalvitur.com

5 o - L I A~ W Seguir

Tweets

nalvitur :

el accidente del bus del corazonista no fue grave, solo un rayon
entre dos vehiculos, los l[aumnos estan bien LA PRENSA ESPECULA
DEMASIADO

nalvitur
Aguacero impresionante por el norte de Bogota

nalvitur . a0
Nalvitur Ltda. Lamenta y acompana la familia del companero Rafael
Jimenez(Policia), fallecido el dia de hoy. Paz en su tumba

Fuente: https://twitter.com/nalvitur

El perfil de Twitter de Nalvitur Ltda. es mucho mas activo que el de

Facebook, muestra el sitio web principal de la empresa y tiene méas seguidores, la

actividad es mucho mas reciente y la informacion que se publica en acorde con lo que

los usuarios y los mismo empleados pueden necesitar para buscar vias alternas.
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Figura 35. Contenido de la pagina de Rutas Colombianas S.A.S. (Facebook)

consultada el 29 de abril de 2012.

Transportes Especiales Rutas ¢ Me gusta | | Mensaje  ~
Colomblanas SAS

A 693 personas les gusta esta pagina - 11 personas estan hablando s

est:

ransporte/Flete

LIDERES EN TRANSPORTE Celular: 3178244161 PIN: 26335DF6 JL,
revive.rutascolombiznas.co | 693
Informacidn - Sugerir una aedicidn Fotos ) ‘ Me gusta

@ Publicar 3] Foto / video ! Transportes Especiales Rutas Colombianas SAS

18 de abri

Escribe algo....

NO DUDE EN CONTACTARNOS INFO: 3178244161 -
3016152545

s Transportes Especiales Rutas Colombianas SAS
14 de abril @

Fuente: https://www.facebook.com/pages/Transportes-Especiales-Rutas-Colombianas-

SAS/2056613461212567fref=ts

En el caso de la empresa Rutas Colombianas SAS es evidente que la actividad
no solo es de hace poco sino que tiene muchos mas usuarios que reciben informacion
de esta empresa, igualmente se le da importancia a los vehiculos con los que cuentan

y al contacto con la empresa para solicitar servicios, ademas del sitio web principal.
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Figura 36. Contenido de la pagina de Rutas Colombianas S.A.S. (Twitter)

consultada el 29 de abril de 2012.

Siguiendo

Seqguidores

i Rutas Colom,g
Listas @transrutasco

| TRANSPORTES ESPECIALES RUTAS COLOMBIAN ?‘"3“* —
Transporte Especial de Pasajeros, Transporte Mixto y de Carga,
Turismo Nacional. PBX: 018000414040

Dtransrutasco Bogota - hitp//www.rutascolombianas.co

Tweet para Rutas Colombianas

Tweets

R‘: Rutas Colombianas @transrutasco

Me regalas un me gusta por favor

s Eolomix  facebook.com/pages/Transpor.
Gracias

Abri

Ver todas las fotos y videos

Rt Rutas Colombianas ansrutas 18 abr
NO DUDE EN CONTACTARNOS INFO 3178244161 - 3016152545

A quién seguir - Actualizar - Ver 5 Coort:  fb me/S48LL2PwW

2 ) Juan David Orozco d Abrir [
; . Seguido por Cinefilia y otros
Sy Seguir F.\.« . Rutas Colombianas & iransrutasc 14a3br W
Kari Jobe & (@karijobe - | posted a new photo to Facebook fb.me/2ySTQxcOV
Seguir : 3, Eolorby - Abri
£ Academ.ac°|c.ne AcademiaC Hi: Rutas Colombianas @ transrutasco 7
C Seguido por Cinefilia y otros | posted a new photo to Facebook fb me/2L.32nD0Rx
\ Seguir s Colomby  Ahrir
) | Rt Rutas Colombianas ut:
Tendencias - Camoiar I posted a new photo to Facebook b me/2GJJW VQREZ
#EsPerraSi = Eolombs
#Wish s
s — : 1 abr

Gods R Rutas Colombianas (iransrutase
entoestehuesito I: Oficina Bogota Carrera 71b # u4 30 fb.me/1DYITPCaa

3, ool Abrir

Fuente: https://twitter.com/transrutasco

Para esta empresa no solo es importante manejar la red social Facebook sino
que también ven en Twitter potencial que han ido explorando al unir a ambas redes y
al publicar informacion que funciona mas que nada para el contacto con los clientes.

Adicionalmente se establecen las areas en las que laboran como el de carga y mixto.
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7.3.1. Andlisis: empresas de transporte especial en las redes sociales

Como se puede apreciar, el uso de las redes sociales en estas empresas puede
ser muy Util en la medida en que los contenidos sean atractivos para los clientes y la
comunicacion sea efectiva; al hacer una buena gestion del contenido presentado, se

puede lograr una gran afluencia de usuarios.

Un aspecto de relevancia es la cantidad y el tipo de informacion que se puede
empezar a publicar; en los casos anteriores no solo se habla de temas turisticos, sino
que ademés se muestra informacion vial, pero no se hace con una frecuencia que
permita fidelizar a los clientes, es por esto que la funcién de estas redes no es muy
efectiva y no se obtiene el maximo provecho de lo que estas ofrecen. Sin embargo,
con la aplicacion de la estrategia para la empresa Seturcol Ltda., las falencias que se
evidencian seran eliminadas y de esta forma la informacién publicada sera relevante
no solo para los clientes y las personas que trabajan en la empresa, sino para aquellos

interesados en conocer otros datos de interés general como el tema vial o turistico.

En conclusion, la efectividad de estas herramientas tecnologicas no esta
determinada por el uso de estas, sino que se deben tener en cuenta otros factores
como los contenidos, la periodicidad de publicacion y las opciones que estas brindan
para hacerlas mas populares. Igualmente, es necesario contar con aplicaciones en las
mismas redes que permitan que el cliente exprese sus inconformidades con el fin de

que la empresa pueda corregir y tomar decisiones mas acertadas.
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8. PROPUESTA DE INTERVENCION

8.1. Descripcion

Para el caso puntual de la empresa Seturcol Ltda., se va a plantear una
propuesta de mejoramiento enfocada a optimizar la comunicacion externa con
clientes tanto nacionales como extranjeros, haciendo uso de herramientas
tecnoldgicas como los son las redes sociales. Como bien se sabe, los clientes, o
también llamados consumidores, hacen parte de los cinco grupos de interés, como se
plante6 en la teoria critica de la comunicacion organizacional de Deetz (Fernandez &
Galguera, 2009), por lo cual es indispensable para la empresa tener una buena

comunicacion y contacto permanente con éstos.

Por otro lado, como se observd en los modelos de comunicacion tratados
(Shannon y Weaver (Rodrigo, 2012), Harold Lasswell (Rodrigo, 2012) y la tuba de
Schramm (Comunicologos, 2009)), no so6lo se debe tener en cuenta al emisor (en este
caso la empresa Seturcol Ltda.) y al receptor (los clientes de la empresa), sino que
ademas se debe buscar que el mensaje se transmita con la mayor eficacia posible,
considerando también el canal por el que se envia dicho mensaje. En el presente
trabajo, como se vera mas adelante, se propondra que uno de los canales por los

cuales la empresa Seturcol Ltda. se comunique con sus clientes sea las redes sociales.

Para que se mejoren los procesos comunicativos entre la empresa Seturcol

Ltda. y los clientes, es muy importante que cada uno de los miembros de la empresa
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oriente sus esfuerzos a alcanzar dicho objetivo. Algunos estudios han sefalado la
importancia del Endomarketing para que los empleados se sientan realmente como
parte de la empresa y se comprometan con ésta, logrando que cada una de sus
acciones conlleven a mejores resultados y beneficios tanto para ellos como para la

empresa. (Revista M&M, 2012)

La importancia de la comunicacion externa con los clientes radica en que es
una forma de tener una relacion constante con ellos, lo que ayudaré a que se transmita
una imagen favorable de la empresa y de sus servicios (Andrade, 2005). Ademas, es
indispensable que se logre obtener una retroalimentacion por parte de los clientes
para que el proceso comunicativo se lleve a cabo de la mejor manera, y asi plantear
estrategias de mejoramiento para optimizar la prestacion de servicios de la empresa.

(Canizales, 2009)

Con los cambios tecnologicos se ha demostrado, como también lo aclara
Dieter Ernst (Castells, 2005), que es fundamental que las empresas se adapten a €stos.
En la actualidad, uno de dichos cambios tecnolégicos se ha visto con la presencia de
la Internet, y mas recientemente con la inmersion de las redes sociales tanto es la vida
personal e informal, como en la de las empresas y negocios. Las redes sociales estan
desempefiando un papel muy importante en la comunicacién de las personas, hasta el
punto que del tiempo que pasan en Internet, el 70% corresponde a las redes sociales
(Harrison, 2010). Puesto asi, la empresa Seturcol Ltda. podra tener una ventaja

competitiva y muchos beneficios adicionales como los que menciona Cruz (2009),
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por medio de una buena estrategia de inmersion y gestion de las redes sociales para

optimizar la comunicacion con sus clientes.

Finalmente, de acuerdo con los servicios prestados por la empresa y como
forma de mejorar la comunicacion con los clientes, se puede decir que se hace
necesaria la presencia del bilinguismo, principalmente por medio de la traduccion de
documentos de uso confidencial de Seturcol Ltda., puesto que, como se menciond en
repetidas ocasiones, se pretende ampliar el mercado de clientes extranjeros con los
que se tenia la barrera del idioma, por lo cual se hace necesario que hayan personas

capacitadas para atender las solicitudes en otro idioma.

La propuesta de mejoramiento que se va a plantear para la empresa Seturcol
Ltda., y considerando todas las caracteristicas mencionadas previamente, consiste en
una estrategia que apunta a optimizar la comunicacién externa con los clientes, la

cual cuenta con tres fases:

v Primera fase: De acuerdo con lo establecido en el marco teérico, se hace vital
que los grupos de interés internos que influyen y se ven influidos por la empresa
tengan una reconocimiento y una participacion importante, para que asi mismo,
proyecten esa seguridad a los clientes al momento de realizar cualquier negociacion y
en ellos se cree una imagen favorable de la empresa. Como se pudo apreciar en el
Ciclo del Endomarketing, cualquier accion tomada al interior de la empresa, se vera

reflejada en cliente final (Revista M&M, 2012).
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La primera fase se enfocara en implementar y desarrollar el Endomarketing
en la empresa con el fin que los empleados se sientan motivados y comprometidos
con los objetivos organizacionales. Esto no sélo a través de la motivacién extrinseca,
es decir, a través de buenos sueldos, condiciones laborales apropiadas o incentivos
econdémicos, sino también por medio de la motivacion intrinseca, dando la
importancia que se merecen los empleados, ofreciendo oportunidades de progreso en
la empresa, brindandoles autonomia en su trabajo y valorando todos sus esfuerzos en
pro de la misma. Al aplicar un plan de Endomarketing, se pretende desarrollar la
cultura organizacional, la identidad corporativa y el sentido de pertenencia en cada
uno de los empleados de la empresa Seturcol Ltda. para que asi mismo se transmita

esa imagen a los clientes.

v Segunda fase: Las redes sociales proporcionan a las empresas una serie de
ventajas competitivas que permiten agilizar procesos tanto internos como externos
(Cruz, 2009). Por otra parte, los clientes sienten mas confianza en la informacién que
les ofrece las redes sociales que la empresa misma (Gabriel i Eroles J.-L. d., 2010),
esto debido a que en las redes sociales no sélo se encuentra la informacion
suministrada por la empresa, sino también, comentarios por parte de los usuarios
acerca de la calidad de los servicios prestados por la empresa, permitiendo que el

cliente potencial tenga dos perspectivas diferentes sobre el servicio que va a adquirir.

Como segunda fase se propone dar mayor dinamismo a la pagina web de la

empresa y crear sus paginas oficiales en las principales redes sociales, como lo son
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Facebook y Twitter, con el fin dar a conocer méas el nombre de Seturcol Ltda. en la
red y obtener las ventajas ya mencionadas. Por medio de la inmersion de la empresa
en dichas redes sociales y su apropiada gestion, se puede tener un mayor contacto con
los clientes, mejorando la comunicacion con éstos, y a su vez, crear canales
comunicativos para que este proceso se lleve a cabo de una forma mas eficaz y con
una retroalimentacion constante. Adicional a esto, es méas facil para Seturcol Ltda.
llegar a un puablico mas amplio, no sélo a nivel nacional, sino también a nivel

internacional, logrando una mayor participacién en el mercado.

v’ Tercera fase: La traduccion empresarial desempefia un papel importante ya
que con la globalizacion se estdn abriendo nuevos mercados, sobre todo
internacionales. Para tener acceso a ese mercado es indispensable que las empresas
sean conscientes de la diversidad de idiomas (Hurley & Birkwood, 1997) y que asi
mismo desarrollen estrategias para llegar a todo tipo de clientes con diferentes
idiomas. Adicionalmente, las personas encargadas de esta labor, deben tener unas
caracteristicas especiales que no sélo les permitan ser competentes a nivel lingistico,
sino también, en un contexto empresarial, de mercadeo y administrativo. (Clavijo, y

otros, 2006)

La tercera fase hace referencia al uso del bilingiismo en la empresa Seturcol
Ltda., por medio de dos acciones principales. La primera, traduciendo al inglés los
contenidos de la pagina web de la empresa, para que en el momento que algln

extranjero busque informacién de una empresa de transporte especial de pasajeros en

92



Colombia, sea mas facil que acceda a la informacién de Seturcol Ltda. La segunda,
con la traduccion de documentos de uso confidencial (como facturas, cotizaciones,
solicitudes), debido a que la empresa actualmente no esta en la capacidad de
responder a solicitudes que le llegan en inglés, perdiendo participacién en el mercado
de extranjeros que llegan al pais por diversos motivos y requieren los servicios de la

empresa.

En las siguientes gréficas se describen los pasos que se deben seguir para la
creacion de una pagina oficial de una empresa en Facebook, la cual cuenta con
caracteristicas diferentes a las de un perfil personal o a las de un grupo. También se
muestra la pagina oficial para las empresas en Twitter para ver con qué caracteristicas
cuenta y que pueden ser aplicadas a la pagina oficial de la empresa en dicha red.
Finalmente, se puede apreciar la pagina web de la empresa como esta actualmente,

donde se evidencia claramente que la plataforma no se encuentra en inglés.

Figura 37. P&gina oficial para una empresa en Facebook

peep—
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£ &

Configurar inboundCycle

facebook

Fuente: (INBOUNDCYCLE, 2012)
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Figura 38. Pagina oficial de Twitter en Twitter

Twitter @
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Your official source for news, updates and tips from Twitter, Inc.
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Fuente: (Twitter, 2013)
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Figura 39. Pagina web de Seturcol Ltda.

Sébado, 11 de mayo de 2013  23:02: 01 Linea de atencién al cliente: (571) 2715172

TRANSPORTE ESPECIAL Y TURISTICO DE COLOMBIA
Nit: 830.125.458 - 8

Bienvenidos a SETURCOL

BIENVENIDOS

Seturcol Ltda. es una empresa
dedicada al  transporte de
pasajeros, estudiantes, entidades
reconocidas y turismo a nivel
Nacicnal. El sericio es prestado
dentro del perimetro urbano y a
cualquier  lugar del pais,
cumpliendo con  los requisitos
exigidos por el ente que nos rige
que es el Ministerioc de Transporte
Territorial Cundinamarca, vy el
Ministeric de Comercio, Industria y
Turismo, los cuales nos autorizan a
realizar viajes bajo la
responsabilidad de SETURCOL
LTDA. A los vehiculos de la
Empresa se les realiza
periddicamente la debida revision
TECNICOMECANICA, antes de
cada viaje la cual estd certificada
por el representante legal de la
Empresa.

Todos los derechos reservados - Seturcol - Bogota Colombia - 2009 - Diseno y construccion Skydreams Estudio Digital

| Quisnes SOmMOs Parqus Automotor | Portafolio de I Nuestros clientes l Contactenos | Ingresar
Servicios

Fuente: (Seturcol Ltda., 2009)
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Figura 40. Propuesta de intervencion para la empresa Seturcol Ltda.

Fase 1
ENDOMARKETING

Por medio de una auditoria,
establecer cual es la
situacion actual del
Endomarketing en la

empresa Seturcol Ltda.

~

Determinar y analizar
cuéles son los puntos
débiles y los puntos fuertes
del Endomarketing en la
empresa Seturcol Ltda.

Fase 2
REDES SOCIALES

Crear las paginas oficiales de

la empresa Seturcol Ltda. en

las redes sociales Facebook y
Twitter

v

En Facebook:
Crear la pagina de la empresa,
no un perfil ni un grupo.
v

Fase 3
TRADUCCION

Realizar la traduccion al
inglés de la pagina web de
la empresa, para que los
clientes extranjeros también
puedan acceder facilmente a
la informacion que alli se
encuentra.

4

Vv

Crear un plan de
Endomarketing basado en la
comunicacion externa,
identidad corporativa,
motivacién y sentido de
pertenencia de los
empleados de la empresa.

En Facebook:
Diligenciar de manera adecuada
toda la informacion de la empresa,
para que las personas (todo tipo de
clientes) que ingresen a la pagina,
obtengan la informacion oportuna de
Seturcol Ltda (teléfonos, correos,
direccion, etc.), incluyendo su logo
y eslogan para que la empresa pueda
ser identificada facilmente.

Unida a la Fase 2, se
plantea la publicacion de
contenidos no solo en
espafiol, sino en inglés, para
lograr el objetivo de ampliar
el rango de clientes al que
llega la empresa al
momento de ofrecer sus
servicios.

Vv

~
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Implementacion del plan de
Endomarketing buscando
compromiso con los
objetivos organizacionales.

v

En Facebook:

Utilizar las aplicaciones que ofrece
Facebook de la manera mas apropiada
para mejorar la comunicacion externa con
los clientes y generar negocios con la
empresa.

Hacer un seguimiento e
implementar indicadores
que permitan medir el
desempefio del plan de
Endomarketing

v

Contratar una empresa dedicada a
la traduccion de documentos
empresariales y contar con el

“outsourcing” del servicio de la
traduccion de documentos de uso
confidencial.

v

Realizar reuniones
periddicas para recibir
retroalimentacién y
fortalecer el clima
organizacional de la
empresa.

En Facebook:
Desarrollar contenidos y publicar
- Fotos y videos: Publicar fotos referentes a
los vehiculos de la empresa, donde los
clientes puedan apreciar la calidad de éstos.
Publicar un video institucional de la empresa
donde se vean reflejados sus valores y
principios corporativos. Con autorizacion de
los clientes, publicar fotos o videos de
algunos de los servicios prestados por la
empresa. En la parte turistica, publicar fotos y
videos del paisaje colombiano para que tanto
los clientes nacionales como extranjeros, se
animen a viajar a las diferentes ciudades del
pais, por supuesto contratando los servicios
de la empresa.
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- Foros: Esta aplicacion podra ser de gran utilidad
para Seturcol Ltda., puesto que es una forma de
recibir la retroalimentacion por parte de los
clientes que les indique la percepcion que tienen
de la empresa y de los servicios prestados por
ésta. Aqui la empresa podra realizar preguntas que
les indique los procesos que pueden mejorar para
prestar un mejor servicio a sus clientes. Por otro
lado, se puede crear un “buzén” se sugerencias,
quejas o reclamos al que los clientes se puedan
remitir para dejar sus opiniones, logrando que se
dé el debido proceso comunicativo.

- “Muro”: Este espacio puede ser aprovechado por
Seturcol Ltda. para publicar noticias de interés
para los clientes. Por este medio la empresa puede
publicar enlaces relacionados con su actividad,
ofrecer su portafolio de servicios, hacer
publicidad, dar a conocer algunas promociones,
entre otras actividades que la empresa considere
pertinentes.

Vv
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En Facebook:

Hacer que la empresa se dé a conocer en Facebook.
Primero los empleados, desde sus perfiles
personales, deben dar “Me gusta” a la pagina y
empezar a sugerirla tanto amigos y familiares,
creando una especie de cadena, que haga que la
empresa cada vez sea mas popular en la red.

=

En Twitter:
Crear la pagina de la empresa Seturcol Ltda.,
indicando que es la cuenta oficial de la empresa

~>

En Twitter:

Al igual que en Facebook, introducir la
informacion pertinente de la empresa, para que los
clientes se puedan remitir a ésta de otras maneras.

También incluir el logo y eslogan para que se
pueda identificar el nombre de Seturcol Ltda.

~

En Twitter:
Es posible agregar fotos y videos, por lo cual se puede
publicar el mismo contenido audiovisual de Facebook.

~
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En Twitter:
Al igual que en Facebook, los empleados, sus amigos y
familiares van a “Seguir” la pagina de la empresa en Twitter.

~

En Twitter:
Una vez haya “seguidores”, la empresa debe también
“seguirlos” para que se cree un vinculo y se les dé
importancia a los clientes.

~~

En Twitter:
Comenzar a publicar “Tweets” referentes a la actividad de
Seturcol Ltda.

~

En Facebook y Twitter:
Realizar una buena gestion de los contenidos en la pagina de
la empresa en dichas redes sociales.

~

En Facebook y Twitter:
Mantener un lenguaje claro, amable y formal. Evitar errores
de ortografia o gramatica.

~
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En Facebook y Twitter:
Cada vez que una persona publique un comentario o haga un
“Tweet” a la pagina de la empresa, ésta debe atender de
manera oportuna esas inquietudes.

~~

En Facebook y Twitter:
Publicar constantemente contenidos de calidad en la pagina
para que las personas sepan que las cuentas de la empresa
estan activas y para que se remitan a éstas.

~~

Vincular Twitter a la pagina de Facebook para que los
“Tweets” realizados aparezcan inmediatamente en Facebook.
Esto también ayuda a que los clientes sepan de la presencia
de la empresa en ambas redes sociales.

~~

Crear el enlace de las paginas de Facebook y Twitter en la
pagina web de la empresa, para animar a los clientes a que
las visiten.

Fuente: Elaboracion propia
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8.2. Recursos

Tabla 4. Recursos necesarios para aplicar la propuesta de intervencion

RECURSOS RECURSOS
FASE RECURSOS HUMANOS TIEMPO TECNOLOGICOS FINANCIEROS
Elementos para la - Valor de la consultoria
Primera . comunicacion (impresa | (incluye material impreso
., 10 dias . .
Implementacion . y virtual): y virtual) $60.000 por hora
Un psicologo (4 horas ) )
de un plan de diarias) Volantes, comunicados, TOTAL: $2.400.000
Endomarketing Internet, computadores, - La empresa cuenta con
etc. Internet y computadores
Administrador de redes sociales.
Perfil: L Medio salario mini
S erfil: La pe/rsona que ocn_Jpe este Un computador y edio salario m_lnlmo
. cargo podra ser un practicante . mensual legal vigente
Creaciony S o I conexion a Internet (la -
., bilingue que tenga conocimientos Medio tiempo (subsidio de transporte
gestion de las

redes sociales

empresa ya cuenta con
estos elementos)

sobre TIC, comunicacion
organizacional y temas relacionados
con la actividad de la empresa.

incluido) con contratacion
a término fijo.

Tercera
Traduccion . $350.000 (mantenimiento
- Por prestacion . L
pagina web al - No aplica de la pagina) + $165 por
s de servicios :
inglés palabra traducida.
Traduccion de Traductores .
documentos de Por prestacion No aplica $165 por palabra

uso confidencial

de servicios

traducida.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5. Presupuesto proyectado a seis meses (afio 2013)

FASE Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 ng-II;AAIéE
Primera
mplementacion | s> 400.000 N/A N/A N/A N/A N/A $2.400.000
de un plan de
Endomarketing
Segunda

CrEEEN $330.000 $330.000 $330.000 $330.000 $330.000 $330.000 | $1.980.000
gestion de las

redes sociales

Tercera

Traduccion
pagina web al $490.250* N/A N/A N/A N/A N/A $490.250

inglés

Traduccion de
documentos de | $99.000 ** $99.000 ** $99.000 ** $99.000 ** $99.000 ** $99.000 ** $594.000

uso confidencial

TOTAL $5.464.250

Fuente: Elaboracion propia

* El valor incluye mantenimiento més la traduccion de 850 palabras aproximadas que contiene el sitio web.
** De acuerdo con informacion suministrada por la empresa, se estimé un promedio mensual de tres documentos con 200 palabras

cada uno.
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8.3. Resultados esperados de la intervencion

Con la propuesta de intervencion que se plante6 para que fuese aplicada en la

empresa Seturcol Ltda., se espera que se obtengan los siguientes resultados:

v Aumento significativo en la satisfaccion laboral y motivacion de los
empleados, con la implementacion del plan de Endomarketing en Seturcol Ltda., los
empleados se sentirdn como parte fundamental de la empresa y aumentaran su

compromiso con los objetivos organizacionales.

v Mejoras en la comunicacion externa con los clientes, por medio de la
buena gestion de las redes sociales de la empresa. Se espera que se puedan adquirir y
fidelizar nuevos clientes y mantener los ya existentes; ya que con la buena gestion de
las redes sociales, la empresa estara en contacto permanente con los clientes y podra
atender de manera oportuna sus solicitudes, inquietudes, sugerencias o reclamos. De
esta forma, se da un proceso comunicativo bidireccional que beneficiara a la empresa
al recibir una retroalimentacion de sus clientes para aumentar la eficacia de su
actividad. Puesto asi, la empresa sera mas reconocida gracias su presencia en la red, y
a su vez, por sus buenas relaciones con los clientes, al tenerlos en cuenta y darle la

importancia a cada uno de éstos.

v Reconocimiento de la empresa tanto a nivel nacional como
internacional, debido a que su pagina web se encontrara también en inglés, ampliando

su segmento de mercado hacia los clientes extranjeros.
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v Con la aplicaciéon de la propuesta de intervencion, se espera que a
mediano plazo el porcentaje de participacion de clientes extranjeros en la empresa
incremente de 1% a 8%, ya que la empresa podrd responder a sus solicitudes
realizadas en inglés, gracias a la subcontratacion de una empresa dedicada a la

traduccion de documentos empresariales.

v Todo lo anterior lleva a que la empresa pueda obtener beneficios
econodmicos, ya que al ser mas reconocida tanto a nivel nacional como internacional,
su segmento de mercado se va a ampliar y sus servicios van a ser cada vez mas

contratados, obteniendo mayores ingresos y utilidades en su actividad.
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9. CONCLUSIONES

A partir del trabajo dirigido realizado en la empresa Seturcol Ltda., se puede
apreciar claramente la importancia de tener una estrategia enfocada hacia la

comunicacion externa con los clientes.

Actualmente, muchos de los procesos de la vida cotidiana estan siendo regidos
por los avances tecnoldgicos. El caso de las empresas no es la excepcion, por eso es
indispensable que éstas se adapten a los cambios que acompafian a dichos avances y

que los incorporen en sus actividades diarias para tener éxito.

Por esa razon, actualmente los procesos comunicativos entre las empresas y
sus clientes deben ser cada vez mas faciles y eficaces para ambas partes,
minimizando los limites que imponian el tiempo y la distancia. Ahora, las redes
sociales se estan convirtiendo en un canal apropiado para que la empresa se encuentre
en un contacto permanente con sus clientes, creando vinculos comerciales y buenas

relaciones con éstos.

Sin embargo, para que se cumpla dicho proposito, es fundamental que el uso
de las redes sociales esté acompafiado de una gestion apropiada, que le permita a la
empresa obtener todas las ventajas que éstas ofrecen. Es decir, no se debe pensar que
es una simple cuestion de crear una cuenta, puesto que, una estrategia de

implementacion de las redes sociales va acompafiada de todo un proceso que
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involucra tanto a los empleados, como a los directivos y a los clientes, teniendo en

cuenta las necesidades especificas de cada empresa.

Cabe mencionar que gracias al proceso de globalizacion en el que el mundo
esta envuelto, las empresas pueden tener una vision mas amplia y entrar a competir en
un mercado internacional. Para esto, es necesario romper las barreras del idioma, con
lo cual una empresa como Seturcol Ltda., puede tener méas facilidades para el flujo de

informacidn con clientes extranjeras, y siendo méas competitiva.

Finalmente, para el caso Seturcol Ltda., es importante contar con una persona
que se encargue de la administracién y buena gestion de las redes sociales, la cual
cuenta con el perfil mencionado, quien posteriormente también se encargara de
facilitar los procesos comunicativos internos de la empresa, manejando la cartelera, el
boletin informativo y otro tipo de medios para transmitir la informacion a todos los

miembros de la empresa.
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