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RESUMEN

El presente trabajo es la sistematizacion de un proyecto de intervencion realizado en dos
organizaciones de Economia, Popular y Solidaria que trabajan con la fundacién Avanzar. En
este, se plantean y ejecutan estrategias de comunicacion que permitan una mejora en la

organizacion interna, asi como en la relacion con el publico externo de estas entidades.
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ABSTRACT

This work is a sitematization of an intervention project, made on two organizations that
belong to Popular and Solidary Economy and work with Avanzar foundation. Here, the authors
plan and execute communication strategies that help improving the internal estructure and the

relation with the external public of these institutions.
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INTRODUCCION

Desde el afio 2011, en el Ecuador se reconoce la forma de organizacion economica
denominada Economia Popular y Solidaria que, entre otras cosas, busca potenciar las practicas

econdmicas que se desarrollan en las diferentes comunidades del pais propiciando que

(...) sus integrantes ya sea individual y colectivamente, organicen y desarrollen procesos
de produccion, intercambio, comercializacién, financiamiento y consumo de bienes y
servicios mediante relaciones basadas en la solidaridad, cooperacion y reciprocidad,

situando al ser humano como sujeto y fin de su actividad.

(Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, s.f, Recuperado de

http://www.seps.gob.ec/noticia?que-es-la-economia-popular-y-solidaria-eps-
[Visitado: 05-01-2017])

A partir de este reconocimiento, en el pais y en la ciudad, existen actualmente varias
organizaciones que trabajan con los sectores de la Economia Popular y Solidaria. Una de estas
es la Fundacién Avanzar, que brinda apoyo a diferentes asociaciones y cooperativas de esta
area con el fin de lograr un desarrollo en sus negocios. Esta fundacion, ha realizado un trabajo
muy productivo a lo largo de los afios; sin embargo, requiere constantemente colaboracion

externa para continuar con sus proyectos en diferentes areas, una de estas es la comunicacion.

Entendiendo esta necesidad, el presente proyecto, se enfoca en aportar con la Fundacion
Avanzar y sus asociaciones de la Economia Popular y Solidaria, a manera de responsabilidad
social en la que las tesistas contribuyan con los sectores méas vulnerables aprovechando los

conocimientos obtenidos a lo largo de la carrera de Comunicacion Social.

En las siguientes paginas se detalla el trabajo realizado con estas organizaciones, partiendo

de un diagndstico en el cual se analizan sus carencias en el area de Relaciones Publicas, para

Elisa Priscila Cordero Duran
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luego proponer diversas estrategias aplicables a la realidad de cada una, que permita que sus
proyectos puedan ser difundidos de manera eficiente para llegar a sus publicos y lograr un mejor
posicionamiento de sus actividades. Posteriormente, se analizan los resultados de la aplicacion

de las estrategias formuladas para medir el impacto de estas en las organizaciones.

Dentro de las estrategias se utilizan varias herramientas de la comunicacion interna y
externa. Entre estas tenemos: manejo de redes sociales, organizacion de eventos, imagen
corporativa, manuales de comunicacion, entre otros; con el fin de lograr mejoras en las
organizaciones que les permitan avanzar con sus proyectos y tener mejores ingresos, mejorando

la calidad de vida de sus integrantes.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

1.1 Relaciones Publicas

Fundacion Avanzar, como se detalla en el Capitulo Il, se dedica a apoyar a asociaciones 0
cooperativas en el area de la Economia Popular y Solidaria, la cual se define como una forma
de organizacion econdmica, donde sus integrantes, individual o colectivamente, organizan y
desarrollan procesos de produccion, intercambio, comercializacion, financiamiento y consumo

de bienes y servicios, para satisfacer necesidades y generar ingresos.

Para el presente proyecto de intervencion, se trabajard con la asociacion de servicios de
limpieza y catering Asosopren, y con la cooperativa Tejemujeres, dedicada al area de tejidos a

mano.

Segun los resultados del diagndstico realizado, tanto Asosopren como Tejemujeres carecen
de conocimientos en las siguientes areas de Relaciones Publicas: comunicacion interna y
externa, posicionamiento de imagen y manejo de redes sociales. Estos temas son fundamentales

para dar a conocer sus servicios y productos al pablico.

El eje de las Relaciones Publicas debe ser tratado pues se necesita que las socias de cada una
de las organizaciones se empoderen de sus proyectos y sus publicos las conozcan. Por este
motivo, para tener una definicion mas clara de lo que son las Relaciones Publicas, se ha
consultado el libro Introduccion a las Relaciones Publicas de Antonio Castillo (2010). Aqui el
autor define que las Relaciones Publicas ““(...) son una disciplina que cuenta con una presencia
esencial en el seno de las organizaciones porque coadyuva a la gestion estratégica de la

comunicacion de cualquier organizacion” (p. 1).
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El campo de las Relaciones Publicas ofrece areas en las cuales se puede trabajar, utilizando
las mejores estrategias para que organizaciones como Asosopren y Tejemujeres tengan una

mejor imagen y posicionamiento a nivel local.

En el marco de las Relaciones Publicas también es importante conocer lo que dice el autor
Edward Bernays, conocido como ‘el padre de las Relaciones Publicas’, quien opina que uno
de sus fines es intentar descubrir los objetivos comunes entre el pablico y las organizaciones
para, en base a esto, modificar las formas de comportamiento de manera que concuerden con
las demandas del publico para poder proporcionar a este una mejor comprension de la

organizacion. (Bernays, 1990, cit. por Castillo A, 2010, p.18)

Para tener una vision més amplia de la definicion de Relaciones Publicas, se toma en cuenta
también el concepto de los autores Cutlip, Center y Broom, quienes afirman que “Las relaciones
publicas son la funcion directiva que establece y mantiene relaciones mutuamente beneficiosas
entre una organizacion y los publicos de los que depende su éxito o fracaso.” (Cutlip, Center,

& Broom. 2001, cit por Castillo A, 2010, p. 37)

De acuerdo a Castillo (2010) en el libro Introduccién a las Relaciones Publicas, “Las
relaciones publicas tienen un campo de actuacién bastante amplio en el seno de las
organizaciones. Entre sus funciones se pueden citar bastantes, pero casi todas es posible
enmarcarlas en la doble tipologia de comunicacion interna y comunicacion externa.” (p. 202)

En base a esta premisa, en el presente proyecto se plantea la aplicacién de estrategias tanto
en el area de la comunicacion interna como externa.

Se empezara trabajando la comunicacion interna, pues se necesita que las personas que

forman las organizaciones tengan una buena coordinacion para dar una imagen positiva al
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publico externo. Al respecto Martin Fernando (2010) en el libro Comunicacion Empresarial

e Institucional, dice:

La comunicacidn interna es como un conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion
para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso
de diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados, integrados y motivados para

contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales

(p. 161)

Ademas, Castillo (2010) también menciona: “La comunicacion interna sirve como canal de
comunicacion entre los miembros de la organizacion. A través de ella se genera un flujo de
comunicacion que fluye en todos los sentidos para informar y ser informado.” (Introduccion a

las Relaciones Publicas, p. 124).

1.1.1 Comunicacién Interna

La comunicacién interna posee una variedad de herramientas que permiten que en las
organizaciones exista una circulacién eficiente de mensajes entre sus miembros. A continuacion

se menciona algunas de estas herramientas:

1. Manual del empleado

2. Reuniones informativas

3. Revista o periédico interno

4. Resumen de prensa

5. Circulos de calidad

6. Tablones de anuncios

7. Buzon de sugerencias

8. Circulares

9. Entrevista

10. Visita o jornadas de puertas abiertas

11. Comunicacién financiera
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(Castillo, 2010, pp. 134-142)

1.1.1.1 Manual del Empleado

Dentro de las herramientas mencionadas se utilizard el manual del empleado orientado al
area de comunicacién. Este se realizard conjuntamente con las socias de los proyectos
Asosopren y Tejemujeres, pues serd asumido como obligacién y compromiso de las personas
que los integran.

Sobre este tema Castillo (2010) dice:

Uno de los instrumentos al servicio de la comunicacion interna es el Manual del Empleado en el que
se establecen informaciones relativas a la organizacion que cualquier miembro de ella debe conocer.

Ese manual sera entregado a todo nuevo integrante y consta de diversas partes.

(p. 134)

Segun Castillo (2010) las partes a tomar en cuenta son:

Presentacion de la entidad, explicando su historia, la estructura interna, las actividades en
las que trabaja, los valores y la filosofia de la organizacion, asi como el funcionamiento.

(p. 134)

Dentro de este punto es necesario que un manual de empleado tenga elementos como la
vision, mision y valores. En su blog Welocome to the Marketing, Roberto Espinoza da

conceptos de cada uno de estos términos:

Vision: “define las metas que pretendemos conseguir en el futuro. Estas metas
tienen que ser realistas y alcanzables, puesto que la propuesta de vision tiene un

caracter  inspirador 'y  motivador  (...)” (2012, Recuperado  de
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http://robertoespinosa.es/2012/10/14/como-definir-mision-vision-y-valores-en-la-

empresa/)
Mision:
Es nuestra labor o actividad en el mercado, ademas se puede completar haciendo referencia al
publico hacia el que va dirigido y con la singularidad, particularidad o factor diferencial, mediante
la cual desarrolla su labor o actividad. Para definir la misién de nuestra empresa, nos ayudara
responder algunas de las siguientes preguntas: ¢Qué hacemos?, ¢a qué nos dedicamos?, ¢cudl es

nuestra razén de ser?, ¢quiénes son nuestro publico objetivo?, ¢cuél es nuestro &mbito geogréfico de

accion?, ¢cual es nuestra ventaja competitiva?, ;qué nos diferencia de nuestros competidores?

(Espinosa, 2012, Recuperado de http://robertoespinosa.es/2012/10/14/como-definir-

mision-vision-y-valores-en-la-empresa/ [Visitado: 11-10-2016])

Valores:

Son principios éticos sobre los que se asienta la cultura de nuestra empresa, y nos permiten crear
nuestras pautas de comportamiento (...) Definicion de la politica social sefialando aspectos
relacionados directamente con la actividad profesional como pueden ser la estructura salarial, el
estatuto de los empleados, normas de seguridad e higiene en el trabajo, sistema de promocion,

régimen de vacaciones, etc.

(Espinosa, 2012, Recuperado de http://robertoespinosa.es/2012/10/14/como-definir-

mision-vision-y-valores-en-la-empresa/ [Visitado: 11-10-2016])

Una vez que se han trabajado las estrategias de comunicacion interna se tratara de lograr
gue la comunicacion sea la mas adecuada. Para este caso se ha definido que la estructura mas

idonea es la de la comunicacion transversal, pues el autor Antonio Castillo (2010) expone que:

Elisa Priscila Cordero Duran

Norma Elizabeth Molina Mufioz | 24



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION

Este tipo de comunicacion posee la finalidad de estructurar, difundir e insertar en el ambito interno
de la organizacion un lenguaje comun entre los diferentes miembros que conforman la organizacion.
Este lenguaje debe estar acorde con lo que son los objetivos, principios y caracteristicas

institucionales y debe ser una decision, que provenga del maximo nivel organizativo y aplicandose

a todas las estructuras de la organizacion, sin ningdn tipo de excepcion. (p. 133).

1.1.1.2 Fortalecimiento de competencias

En la ejecucion de este proyecto es muy importante contribuir a que los miembros de
Asosopren y Tejemujeres logren fortalecer sus capacidades en temas de comunicacion,
relaciones humanas, atencion al cliente, entre otros; con el fin de lograr que su desempefio sea

mejor y que se dé un desarrollo integral.

Para esto es importante comprender el concepto de capacidades integrado a lo

organizacional como:

[...] las habilidades y conocimientos de sus empleados, por ello no se debe subestimar el valor del
Capital humano en el desarrollo y aplicacion de las capacidades y obviamente en la creacién de las
aptitudes centrales. Algunas compafiias han entendido que una de las ventajas competitiva méas
poderosas es el conocimiento absoluto. Algunas incluso consideran que el conocimiento es “la suma

de lo que saben todos los empleados de una compafiia y le da un margen competitivo en el mercado”.

(Cruz & Vega, 2001, p. 3)

Dentro de la bibliografia que se refiere al tema, se encuentra un texto de Peggy Cruz y
Georgina M. Vega quienes hacen hincapié en el cambio de concepcidn que se ha dado en las
organizaciones al empezar a entender al personal “(...) como un coste para pasar a entenderse

como un recurso” y al incorporar un punto de vista estratégico en sus actuaciones. (2001, p. 8)
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De esta manera la direccién en las empresas

(...) abandona (...) el enfoque tradicional de tipo micro analitico, centrado en los
costes, y evoluciona hacia una gestion estratégica en la que los Recursos Humanos
juegan un papel esencial en la consecucion de los objetivos estratégicos de la
organizacion mediante la generacion de competencias y compromiso

organizacional como componentes clave en el proceso de creacion de valor.
(Cruz & Vega, 2001, p. 8)

Con esta definicion, se entiende que fortalecer las competencias de los miembros de las
asociaciones de la Fundacion Avanzar, no solo dara valor agregado a los productos y servicios
generando mayor competitividad, sino también se constituird en un factor motivante que

propicie un verdadero compromiso por parte de las personas que trabajan en estos proyectos.

Hoy en dia las empresas u organizaciones incorporan un modelo de recursos humanos, una
nueva version que integre varios saberes. “La nueva incorporacion del punto de vista estratégico
supone la aparicion de una nueva perspectiva, de naturaleza multi disciplinar, que subraya la
importancia estratégica de los recursos humanos como fuente de generacién de ventajas

competitivas sostenidas” (Cruz Mufioz & Vega Lopez, 2001:12).

La situacion del pais econdmicamente es compleja, hecho que ha puesto a las personas en
busca de generar ingresos con nuevas. Este proyecto intenta que los miembros de Asosopren y
Tejemujeres comiencen, desde su propio conocimiento, a generar material comunicativo y se
puedan dar a conocer a la ciudadania, como se menciona anteriormente, se manejaran areas que

son importantes para el desenvolvimiento cotidiano de las personas.
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1.1.2 Comunicacién Externa

Una vez que se ha trabajado en la comunicacion interna, el proximo ambito a trabajar serd
el de la comunicacion externa.

Castillo (2010) afirma que “La creciente interdependencia de las organizaciones ha dado
lugar a un mundo donde existe una necesidad de coordinacion y cooperacion efectiva entre las
organizaciones y su entorno” (p. 103); es decir, solo una vez que, tanto la cooperativa como la
asociacion con las que se trabaja en este proyecto, se encuentren organizadas internamente,
podran mostrar a sus publicos una imagen positiva del trabajo que realizan dia a dia.

De acuerdo al mismo autor, dentro del publico externo encontramos:

a) Los clientes, con las cuales se tiene una obligacién de informacién sobre las
caracteristicas de los productos nuestros que van a consumir. Las relaciones publicas
estaran presentes en la coordinacion entre cliente, organizacién y entorno (...)

b) Los proveedores, para realizar una adecuada coordinacién entre nuestras necesidades de
materias primas y la salida de productos de la organizacion.

¢) Los bancos y entidades de crédito para poder conseguir una financiacion lo mejor posible
para la organizacion.

d) Con las universidades y escuelas superiores para explicar las necesidades de personal a
es0s centros educativos y con la intencion de sensibilizarlos o educarlos en determinadas
tematicas.

e) Con los medios de comunicacién para informar acerca de la organizacién sobre sus
actividades y programas de actuacion.

f) Con las instituciones publicas para participar en la dinamizacion de acontecimientos
publicos o en la informacidn que podamos recibir u ofrecer acerca de la organizacion o de
su entorno social.

(Castillo, 2010, pp. 104-105)
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Cada clase de publico externo que se ha mencionado tiene una caracteristica muy
importante: que se involucra con la organizacion y cuando lo hace es sustancial que vea que
estas se encuentran bien establecidas, que tienen una organizacion y que su comunicacion es
muy eficaz, esto generara una buena imagen que permitira que se obtenga la credibilidad
necesaria.

Una vez que se conocen los publicos que estan en el entorno de las organizaciones, hay que
realizar actividades para llegar a ellos, generando mensajes y contenidos que acerquen a estos

publicos con la cooperativa Tejemujeres o la asociacion Asosopren.

1.1.2.1 Contacto con medios de comunicacién

Dentro de las herramientas importantes para que los publicos conozcan de los proyectos de
la asociacién y de la cooperativa, estéa la relacion que se tenga con los medios de comunicacion,
tomando en cuenta que estos tienen un gran alcance local e inter-cantonal (para el caso de la
cooperativa Tejemujeres, ubicada en el canton Gualaceo).

La labor de las tesistas en este ambito, sera contactar a los medios y lograr establecer una
buena relacion. Se les brindard informacion veraz, que hard que las asociaciones tengan
espacios donde puedan informar acerca de sus actividades.

Dentro de los instrumentos a usarse para mantener este contacto con los medios se

encuentran las siguientes:

Gira de medios:

Son un valor agregado para conseguir el éxito en cualquier actividad que sea abierta al publico.
Los artistas, politicos, personalidades publicas y productores de eventos son quienes mas requieren
de un plan de medios que dé a conocerlos al tiempo que también es una herramienta para la

promocion de sus actividades y/o propuestas. La realizacién de una gira de medios suena facil, pero
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es mas dificil de lo que parece, esto debido a que se debe hacer una buena seleccién de los programas

de radio y television a los que se pretende asistir

(Bermudez, 2011, Recuperado de http://franco34bermudez.blogspot.com/2011/05/la-

importancia-de-una-gira-de-medios.html [Visitado: 14-10-2016]).
Boletin de Prensa:

Es una herramienta importante para comunicarse con periodistas profesionales o medios de

comunicacion y de esta manera compartir noticias directamente.

(Salamanca, 2014, Recuperado de https://prezi.com/Imvslfm2n5ve/el-boletin-y-el-

comunicado-de-prensa/ [Visitado: 14-10-2016])

Las Relaciones Publicas abarcan un sin nimero de estrategias por lo que hoy en dia la tnica
manera para que las organizaciones ‘mueran’ 0 desaparezcan es por un mal uso de estas. Por
esto se considera importante trabajar en esta area para que la asociacion Asosopren y la

cooperativa Tejemujeres tengan un mejor desenvolvimiento en sus labores del dia a dia.

1.1.2.2 Imagen corporativa

Uno de los pilares fundamentales para que los publicos conozcan y tengan la mejor
referencia de una organizacion, es trabajar en su imagen corporativa. Este tema ha adquirido un
gran valor en los Gltimos afios por lo que muchas empresas lo han trabajado. Paul Capriotti en
su libro Planificacion estratégica de la Imagen Corporativa, manifiesta que “(...) la Imagen
Corporativa adquiere una importancia fundamental, creando valor para la empresa y

estableciéndose como un activo intangible estratégico de la misma” (2013, p. 10)
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Pero, de acuerdo a Capriotti, el término Imagen Corporativa no ha sido muy bien utilizado.
Para tratar este tema se lo cita en las explicaciones que realiza sobre la polisemia de la palabra

imagen y la inadecuada conceptualizacion que muchos de sus publicos realizan.

Capriotti cita a varios autores que le han dado distintos conceptos a la palabra imagen:

Costa (1987: 185-186) hace una agrupacion de esas expresiones, citando: imagen grafica, imagen
visual, imagen material, imagen mental, imagen de empresa, imagen de marca, imagen corporativa
e imagen global. Marion (1989: 19) habla de tres clases de imagen de la empresa: la imagen
depositada, la imagen deseada y la imagen difundida. Frank Jefkins (1982: 25-28) define cinco tipos
de imagenes: imagen del espejo, imagen corriente, imagen deseada, imagen corporativa e imagen

maltiple.

(2013, p. 15)

Como se puede analizar, hay varios conceptos de imagen; sin embargo, Caprotti busca el
maés adecuado, pues piensa que muchos términos conllevan a lo mismo. Especifica:
Al hablar de Imagen Corporativa me refiero a aquélla que tienen los publicos acerca de una
organizacion en cuanto entidad como sujeto social. La idea global que tienen sobre sus productos,
sus actividades y su conducta. Muchos autores utilizan otras expresiones para hacer referencia a lo
mismo: imagen global, imagen integral, imagen de marca de la empresa, etc. Sin embargo, el

problema no es la cantidad de expresiones, sino la utilizacién que se hace de ellas, y que no siempre

se ajustan a lo que realmente es la imagen de una organizacion
(2013, p. 16)

La imagen corporativa busca construir y estructurar a la organizacién para que se proyecte

de forma positiva al publico externo.

En el presente proyecto se deberd revisar la imagen de Asosopren y de Tejemujeres,

comenzando desde el logo para que represente lo que se quieren mostrar al publico, al respecto
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Capriotti manifiesta que es muy necesario “el logotipo y tipografia corporativa, o sea el nombre
de la organizacion escrito con una tipografia particular y de una manera especial; y los colores
corporativos o gama cromatica, es decir aquellos colores que identifican a la compaiia” (2013,

p. 19).

La idea principal es crear una imagen para dar un fortalecimiento a los proyectos, haciendo
que se dé a conocer al publico externo y se pueda empezar a trabajar para que quede posicionada

en la mente de las personas.

1.1.2.3 Community Management

Dentro del proyecto planeado con la Funcion Avanzar, otra de las principales herramientas
para dar a conocer las organizaciones con las que trabaja, es la basada en community
management. Esta estrategia se desarrollara para dar presencia a dichas organizaciones en redes
sociales, teniendo en cuenta que son medios accesibles y provechosos para promocionar

productos y servicios.

En la era moderna en que vivimos, las personas deben estar a la vanguardia de todo lo que
acontece. Es asi que el mundo de la comunicacion ha dado pasos agigantados, creando cada vez
diferentes maneras de generar espacios de interaccion entre las personas, implantando las

conocidas “redes sociales” que han hecho que la comunicacion tenga mayor fluidez.

Las redes sociales en la actualidad, ofrecen una variedad de beneficios a los usuarios como
mensajes y llamadas en linea, posteo de fotos, videos o noticias de lo que acontece en el
momento. Ademas, da la facilidad de crear paginas para promocionar negocios de servicios o
productos sin que haya la necesidad de agregar a personas. Araceli Castellé (2010), en su

articulo Una nueva figura profesional: el Community Manager, dice que “(...) el internet se ha
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convertido para muchas empresas en el medio idoneo para personalizar su mensaje, interactuar

con el destinatario y satisfacer asi nuestras expectativas como clientes” (p. 74).

Debido a la necesidad que se crea en las empresas para poder difundir sus servicios aparece
el llamado, community management o gestor de comunidad, que es “(...) aquella persona
responsable de sostener las relaciones de la empresa con sus clientes en el ambito digital, en
base al conocimiento de los planteamientos estratégicos de la organizacion y los intereses de

los clientes” (Castello, 2010, p. 78)

A su vez, Tatiana Cobos, en el articulo: Y surge el Community Manager, nos habla de cémo

este deberia actuar y

(...) ser sobre todo un dinamizador de comunidades y los ojos y los oidos de la
empresa de Internet, debe saber crear vinculos afectivos y humanizar la marca para
poder llegar a los usuarios/consumidores, pero también debe estar atento para que
otros (usuarios o la competencia) no destruyan la imagen de marca o el prestigio de

la organizacion
(2011, p. 3)

Es decir, un community manager debe estar preparado y tener un conocimiento

multidisciplinario. Debe estar

(...) muy relacionado con la comunicacion y el marketing y un conocimiento
amplio y como usuario avanzado de las redes sociales, a partir de ahi las
combinaciones son muchas posibles. Al no existir una formacion especifica
para este campo, puede haber estudiado periodismo, comunicacion,

relaciones publicas, marketing o publicidad, siempre y cuando sea una
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persona muy activa y preparada para seguir aprendiendo constantemente

porque en Internet todo cambia muy de prisa”
(Cobos, 2011, p. 7)

Teniendo en cuenta la importancia que adquiere el manejo del publico en medios digitales
y especificamente en redes sociales, se ha considerado necesario potenciar un correcto manejo
de redes sociales de las asociaciones que son apoyadas por la Fundacion Avanzar y generar
conocimientos para que sus miembros aprendan a dinamizar los contenidos e interactuar de
manera eficiente con el publico para que se logre una retroalimentacion, que permita conocer

de mejor manera a los potenciales compradores y fidelizarlos con la marca.

1.1.2.4 Organizacion de eventos

En una realidad en la que cada dia se puede encontrar mayor diversidad de mensajes y
contenidos, aumenta la necesidad de fomentar en la comunicacion herramientas que permitan
gue una empresa u organizacion logre llegar a su publico de manera efectiva, propiciando

experiencias que agraden a este y lo fidelicen con la marca.

La cooperativa Tejemujeres cuenta con una directiva organizada que ha permitido que su
marca se consolide, sin embargo, aln no existe un mayor conocimiento de la mismay el publico
aun no logra distinguirla. Por este motivo se ha propuesto en el presente proyecto un evento en
el que se pueda difundir la marca y para este fin, a continuacion se revisaran algunos contenidos

escritos sobre la Organizacion de Eventos:

Hace mas de setenta afios se dio la aparicion de los primeros eventos en empresas con el fin
de brindar experiencias al publico y lograr relacionar a este con la empresa. Desde entonces su

evolucion se ha dado de manera vertiginosa hasta llegar al punto actual en la que un gran
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numero de empresas ha incorporado la organizacion de eventos dentro de sus estrategias de

comunicacion.

Este hecho se da en la actualidad debido a la consideracion que “Las necesidades de
comunicacion de las empresas cada vez se complican méas. Los mensajes son cada dia mas
sofisticados en su forma y en su contenido. El pablico al que se dirigen las empresas cada dia

es menos receptivo a las comunicaciones de marketing” (Galmés, 2015, p. 15)

Por este motivo, se considera al evento la herramienta mas adecuada, pues “(...) ofrece un
enfoque innovador en las comunicaciones de marketing, ya que rene las condiciones para
generar experiencias de marca: los consumidores son animados a experimentar los valores de

marca a traveés de los sentidos (...)” (Whelan & Wohlfein, 2005, cit. por Galmés, 2015, p. 15)

Dadas estas circunstancias se ha elegido, como una de las estrategias de este proyecto, la
organizacion de un evento para la cooperativa Tejemujeres, con el fin de que su puablico

potencial pueda tener una experiencia con la marca y conocer sobre los productos que ofrecen.

Debido a la creciente implementacion de eventos en las empresas, distintos autores han
realizado sus definiciones sobre el concepto de evento, categorizandolo como un
acontecimiento especial. Para fines del presente proyecto, se tomara en cuenta dos definiciones

de este término.

La primera es propuesta por Porto Simoes y define a un acontecimiento especial (evento)
como una “técnica proactiva creada con la finalidad de cambiar la historia de la relacion

organizacion-publico ante determinadas necesidades” (1993 cit. por Maillen, 2013, p. 15)
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La segunda definicion, propuesta por Arnaldi Alvarado, se refiere a estos como:

Actividades no habituales que se celebran en la vida de las organizaciones con caracter
ocasional o festivo, de los que has de aprovecharse las relaciones publicas y que, si no se
presentan, han de ser creados por ser ocasiones naturales de realizar eficaces acciones de

reclamo.
(1968 cit. por. Maillen, 2013, p. 15)

En el presente trabajo se adoptan estas definiciones al ser consideradas las mas adecuadas
para definir el objetivo que se busca con la realizacion de un evento para la cooperativa
Tejemujeres de la Fundacién Avanzar. Por un lado se busca poder relacionar al publico con la
organizacion en una experiencia que les permita conocer de cerca sus productos y por otro, se
pretende crear un espacio en el que el publico pueda interactuar con los miembros de las
asociaciones, generando una retroalimentacion que sea Util para mejorar y seguir desarrollando

nuevos productos.
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CAPITULO II

DIAGNOSTICO

2.1 Fundacion Avanzar
Avanzar es una fundacién que, obedeciendo a su eslogan “hacia una sociedad mas
responsable”, colabora con sectores vulnerables de la sociedad, entre los que constan las

organizaciones de economia popular y solidaria.

Su mision se enfoca en “apoyar y generar proyectos que contribuyen al crecimiento y
formacion de personas deseosas y comprometidas a mejorar su calidad de vida dentro de esta

sociedad” (Fundacion Avanzar, 2015).

2.1.1 Antecedentes
Fundacion Avanzar (anteriormente llamada Latino Charity) nacié en 1999 en Zurich Suiza
como una iniciativa de Margarita Heredia Foster, para ayudar al desarrollo de un proyecto
puntual: el Hogar de la Madre y el Nifio en Cuenca Ecuador. Sin embargo, a lo largo de los

afios ha ampliado su campo de accion y en la actualidad abarca diversos proyectos.

Desde sus inicios Fundacion Avanzar ha trabajado gracias a los donativos de personas y
entidades, y al apoyo de voluntarios, tanto en la parte administrativa como operativa. Se define
como una fundacién dindmica, innovadora y eficaz que genera contribuciones concretas al

desarrollo de personas poco privilegiadas.

La meta fundamental de Avanzar no es crear dependencia en los atendidos sino caminar

junto y prepararles para que tengan autonomia, espiritu de superacion y lucha, y principalmente
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que sean actores de sus propios cambios para la construccion de nuevas realidades y mejores

condiciones de vida.

La Fundacion Avanzar, con el fin de beneficiar a todos sus programas y proyectos, busca

ampliar su radio de accion y realiza alianzas estratégicas con algunas instituciones tales como:

1. El Hospital Regional Vicente Corral Moscoso, una institucion publica dedicada a
prestar varios servicios orientados al area de la salud.

2. La Universidad de Cuenca y Universidad del Azuay, que apoyan a la fundaciéon con
practicantes para actuar en los diversos programas.

3. La Fundacion “Hearts of Gold”, que tiene como objetivo apoyar a las comunidades
del Ecuador para romper el ciclo de pobreza y mejorar la calidad de vida de las familias
cuya situacién econdmica y social se encuentran en vulnerabilidad.

4. La Fundacién Yanapuma, una escuela profesional dedicada a ofrecer lo mejor de la
ensefianza del idioma espariol a estudiantes internacionales. Esta aporta a los programas
de la Fundacién Avanzar con voluntarios de todo el mundo.

(Fundacion Avanzar, 2015)

2.1.2 Objetivo de la Fundacion Avanzar
La fundacion tiene como principal objetivo acompafiar, apoyar e incentivar programas de
desarrollo humano que tengan impacto de cambio social en las familias que se encuentran en

situaciones de vulnerabilidad de sus derechos.

Ademas, cuenta con programas que buscan capacitar, preparar y e impulsar las iniciativas y

proyectos que generen una economia sostenible y solidaria.
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2.1.3 Programa con voluntariado
En este se recibe a personas que deseen compartir su tiempo, sus conocimientos, sus

habilidades y su profesionalismo realizando un intercambio humano de valores e ideas.

Ludoteca hospitalaria: programa de apoyo a madres y nifios

Es uno de los programas fundamentales de Avanzar y se desarrolla en el area de pediatria
del Hospital Vicente Corral Moscoso donde se ha realizado un analisis minucioso en el que se
constata la necesidad de atender a las madres que permanecen en hospitalizacion junto a sus
nifios, nifias y adolescentes de 0-16 afios y que sufren de una insuficiente atencion en su

bienestar personal, emocional y alimenticio.

El objetivo especifico es fortalecer el bienestar integral de la madre y el nifio durante la etapa
de hospitalizacion a fin de generar un ambiente digno en los mas minimos derechos de la mujer

y el nifio.

(Fundacion Avanzar, 2015)

2.1.4 Programas de Apoyo a Asociaciones de Economia Solidaria
Estos programas apoyan a asociaciones conformadas por mujeres, en aspectos en los que
han mostrado mayor debilidad: capacitacion en las areas en las que se desempefian y manejo
del modelo de negocios, ambos fundamentales para incrementar el liderazgo y la participacion

exitosa de las mujeres en la economia familiar.

Este tipo de Asociaciones desarrollan su actividad de forma similar a otras empresas; sin
embargo, su objetivo principal es satisfacer de forma equilibrada los intereses de todas las
personas protagonistas en las actividades de la organizacion, generar empleos estables y

favorecer el acceso a personas desfavorecidas o poco cualificadas, asegurando una
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remuneracion digna, estimulando su desarrollo personal y la asuncion de responsabilidades. En
este marco, el Programa de Fundacion Avanzar de impulso a las economias feministas, busca
impactar positivamente mediante el desarrollo econémico de las mujeres: en la erradicacion de
la violencia, en la insercion en el proceso educativo formal a las familias, especialmente a los
hijos e hijas, y en la participacion en procesos que garanticen su formacion, su seguridad y la

de sus hijas e hijos.
El Programa cuenta actualmente con 4 Asociaciones:
Asoteprem

Aqui, se brinda capacitacion profesional, se apoya y estimula la produccion de tejidos de
las mujeres artesanas, proporcionandoles materiales y pagando por su mano de obra. Ademas,
pone a su disposicion un espacio fisico, con acceso a servicios como internet y teléfonos de la

fundacion.

Se ofrecen capacitaciones quincenales con temas especificos para su crecimiento humano y

profesional y acompafiamiento familiar a través de visitas domiciliarias.

Asoserfam Limpieza

Es una Asociacion de mujeres que trabajan en servicios de limpieza (casas, colegios,
empresas privadas y publicas, etc.) de la ciudad de Cuenca. La Fundacion Avanzar apoya esta
iniciativa para estimular el programa de economia solidaria femenina, facilitindoles créditos
sin intereses para que obtengan un pequefio capital de giro. Ademas, brinda capacitaciones,

cursos de contabilidad, asesoria administrativa y acompafiamiento familiar.
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Asosopren

Es una asociacion que inicié sus actividades con 18 mujeres que trabajan brindando servicios
de limpieza en diversos sectores de la ciudad de Cuenca. La Fundacion apoya a esta asociacion
consiguiendo locales y residencias de trabajo para el grupo de limpieza. Ademas, colabora

brindado capacitaciones que les permitan desarrollar su negocio.

Tejemujeres

Es una asociacion conformada por mujeres que trabajan en el area de tejidos a mano y se
encuentra ubicada en el canton Gualaceo. La fundacién las apoya expandiendo sus ventas

internacionalmente.

Ademas de lo mencionado, se realiza préstamos a las asociaciones y a los miembros
atendidos en los programas de la Fundacidn, sin intereses, destinados a pequefias inversiones
para mejorar la calidad de vida de las familias de bajos recursos economicos. El trabajo que ha
realizado Fundacion Avanzar a lo largo de este tiempo ha sido muy significativo para las

asociaciones que se encuentran vinculadas.

Para el presente proyecto de titulacion se penso trabajar con la Fundacién Avanzar ya que
se ha visto que, a pesar de tener un correcto desenvolvimiento en lo que se refiere al area
administrativa, en sus proyectos existe ain una debilidad en lo que se refiere al manejo de

Relaciones Publicas y no se cuenta con una persona gue se haga cargo de este ambito.

Lo que mas preocupaba a los administrativos de la Fundacién es su escaso apoyo a las
asociaciones en el area de relaciones publicas, por lo que se vio necesario que a través de esta

tesis, se trabaje con dos de estas organizaciones.
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En un inicio se escogieron dos asociaciones, que eran las que requerian una mayor difusion
de sus proyectos: Tejemprende, conformada por 12 mujeres que se dedicaban a realizar tejidos

a mano; y Lavanda, dedicada a ofrecer servicio de limpieza y conformada por 26 mujeres.

Sin embargo, existieron problemas internos entre los miembros de estas dos asociaciones,
lo que ocasiond que se disuelvan. Por este motivo, se considerd conveniente trabajar, en su

lugar, con la cooperativa Tejemujeres y la asociacion Asosopren.

A continuacion se detallard la informacion recogida sobre estas organizaciones y el

diagnostico realizado en el area de comunicacion de cada una:

2.2 Tejemujeres
Es una cooperativa, conformada en su mayoria por mujeres, que ofrece productos en tejido

de punto de alta calidad que son distribuidos a nivel local e internacional.

2.2.1. Antecedentes

La Cooperativa Artesanal Tejemujeres, establecida en 1992 y registrada legalmente como
tal en 1997 por un grupo de mujeres artesanas de la comunidad de Gualaceo y sus alrededores,

estuvo conformada por 37 socias en sus inicios.

La Cooperativa inicio con el proposito de dar un sustento a las mujeres de la comunidad
local, las mismas que buscaron una actividad alternativa y bien remunerada que les permitiera
sostener sus hogares como madres de familia y dedicarse a sus trabajos de siembras y cuidado

de animales.
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Las artesanas que forman parte de Tejemujeres estan en capacidad de elaborar todo tipo de
productos en tejido de punto, tales como: prendas de vestir, adornos, accesorios elaborados con
fibras naturales, entre otros. Estos productos son exportados y colocados a nivel internacional,

lo cual constituye para la cooperativa su mayor satisfaccion y desafio.

2.2.2 Andlisis FODA

Fortalezas

- Habilidad de las socias artesanas para elaborar todo tipo de productos con alto grado de

dificultad, trabajando diferentes tipos de técnicas y palillos para tejer.

Buen posicionamiento como productoras de artesanias de calidad.

Buena acogida y aceptacion del publico en general.

Cooperativa establecida en 1992 con 37 socias artesanas de comunidades del Azuay-Ecuador

Cuenta con una solida estructura de procesos productivos, legales, administrativos y

organizacionales.

- Gran capacidad de trabajo en equipo, cumpliendo con tiempos de entrega a nivel nacional e

internacional.
- Mas de 20 afos de experiencia.

- Cuenta con una larga trayectoria y contactos establecidos de clientes tanto locales como

extranjeros y proveedores.

- Capacitaciones continuas a las socias artesanas.
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Oportunidades
- El pablico de la region reconoce y adquiere productos artesanales
- Vinculacion con universidades de Cuenca

- Participacién en ferias artesanales

Debilidades
- Bajo flujo de visitantes en la tienda
- Las socias tejedoras se retiran de la cooperativa
- Poca capacidad de produccién

- Falta de compromiso de ciertas socias

Falta de capacidad de vincularse con otras organizaciones y crear alianzas estratégicas con

instituciones en el pais y el extranjero.
- Pérdida de clientes al por mayor a nivel nacional y en especial internacional.

- Falta de capacidad de innovacion y evolucién de la cooperativa, gran dificultad para

adaptarse a los cambios y desafios de los mercados actuales
- Limitada promocion y capacidad de expansién y crecimiento general

- La materia prima utilizada no es de alta calidad y tanto los colores como variedades de

fibras y texturas son reducidas, lo cual limita los disefios.

- Deficiencia en el area de comunicacion.
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Amenazas
- Las nuevas generaciones no estan interesadas en realizar actividades artesanales.
- Fuerte Competencia a nivel local e internacional.
- Poco interés de las nuevas generaciones de adquirir productos artesanales locales.

- Laactual situacion econdémica del pais.

2.2.3 Diagnostico
De acuerdo a lo examinado en el Anélisis FODA, la cooperativa Tejemujeres tiene algunas
deficiencias en el area comunicativa tanto interna como externa. Para determinar
especificamente dichas falencias, se realizé una investigacion en la que se usaron métodos

cualitativos y cuantitativos para obtener informacion.

Para empezar, se tuvo una entrevista con el gerente de la cooperativa, el sefior Manuel
Uzhca, quien proporciond informacidn, a breves rasgos, sobre los temas especificos en los que

existian falencias comunicativas.

Una vez obtenidos dichos datos, se realizaron encuestas a las socias planteando estos
contenidos para medir el grado de deficiencia que existe en el conocimiento de los mismos y
saber su disposicion para asistir a capacitaciones los dias que sugirié el sefior Uzhca en la
entrevista. A continuacion se presenta el modelo de encuestas realizado, sus resultados y la

interpretacion sobre los datos obtenidos.

2.2.3.1 Modelo de encuesta

La presente encuesta tiene como finalidad conocer los vacios en las diferentes &reas de

comunicacién, que requieren ser reforzados con talleres de capacitacion.
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1. Nivel de instruccién

|:| PRIMARIA

[ ] secunparia

|:| NINGUNO

2. ¢Como calificaria usted sus habilidades en el tema de atencioén al cliente?

3. ¢Cbémo calificaria usted su manejo de redes sociales?

4. ¢Sabe usted lo que es comunicacion internay externa?

|:|Si
|:|No

5. ¢Sabe usted qué es imagen corporativa?

[]si
[ Ino
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6. ¢Le gustariatener capacitaciones sobre los temas anteriormente mencionados?

[ s
|:|No

Por qué

|:| Poder tener una oportunidad de trabajo

|:| Aprender

7. ¢Estadispuesto a asistir a capacitaciones los dias viernes en la tarde?

[]si
|:|No

Por qué

|:| Superacion

|:| Horario Accesible

8. ¢Por qué periodo de tiempo esta dispuesta a acudir a capacitaciones?

|:| 4 sesiones
|:| 3 sesiones
I:l 2 sesiones

|:| El tiempo que sea necesario

9. Ademas de los temas mencionados, ¢Qué mas le gustaria aprender para fortalecer su

cooperativa?
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2.2.3.2 Resultados

1. Nivel de instruccion

Gréfico 1. Nivel de instruccion de las socias de Tejemujeres.

Nivel de instruccion

M Primaria
m Secundaria

® Ninguno

Fuente: Encuestas realizadas por las tesistas a miembros de Tejemujeres.
Elaboracion: Elisa Cordero y Norma Molina

2. ¢Como calificaria usted sus habilidades en el tema de atencion al cliente?

Gréfico 2. Habilidades de las socias de Tejemujeres en atencion al cliente.

Atencion al cliente

LA

M Excelente
M Buena
m Regular

Mala

Fuente: Encuestas realizadas por las tesistas a miembros de Tejemujeres.
Elaboracion: Elisa Cordero y Norma Molina
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3. ¢Como calificaria usted su manejo de redes sociales?

Gréfico 3. Destrezas de las socias de Tejemujeres en manejo de redes sociales.

Manejo de redes sociales

M Excelente

M Bueno

m Regular
Malo

Fuente: Encuestas realizadas por las tesistas a miembros de Tejemujeres.
Elaboracion: Elisa Cordero y Norma Molina

4. ¢Sabe usted lo que es comunicacion interna y externa?

Gréfico 4. Conocimiento de las socias de Tejemujeres sobre comunicacidn interna y externa.

Comunicacion interna y externa

uSi

® No

Fuente: Encuestas realizadas por las tesistas a miembros de Tejemujeres
Elaboracion: Elisa Cordero y Norma Molina
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5. ¢Sabe usted lo que es Imagen Corporativa?
Gréfico 5. Conocimiento de las socias de Tejemujeres sobre lo que es Imagen Corporativa.

Imagen Corporativa

W Si

¥ No

Fuente: Encuestas realizadas por las tesistas a miembros de Tejemujeres.
Elaboracion: Elisa Cordero y Norma Molina

6. ¢Le gustaria tener capacitaciones sobre los temas anteriormente mencionados?

Grafico 6. Deseo de los miembros de Tejemujeres de asistir a capacitaciones.

Capacitaciones

M Si

® No

Fuente: Encuestas realizadas por las tesistas a miembros de Tejemujeres.
Elaboracion: Elisa Cordero y Norma Molina

Elisa Priscila Cordero Duran

Norma Elizabeth Molina Mufioz | 49



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION

7. ¢Esta dispuesta a asistir a capacitaciones los dias viernes en la tarde?

Gréfico 7. Disposicion de las socias para asistir a capacitaciones los viernes.

Capacitaciones los dias viernes

M Si

® No

Fuente: Encuestas realizadas por las tesistas a miembros de Tejemujeres.
Elaboracion: Elisa Cordero y Norma Molina

¢Por qué?

Gréfico 8. Motivaciones para que las socias de Tejemujeres quieran asistir a capacitaciones.

Motivacion para asistir a capacitaciones

M Poder tener mas
oportunidades de

trabajo
B Aprender

= Ambos

Fuente: Encuestas realizadas por las tesistas a miembros de Tejemujeres.
Elaboracion: Elisa Cordero y Norma Molina
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8. ¢Por qué periodo de tiempo esté dispuesta a asistir a las capacitaciones?

Gréfico 9. Periodo en que las socias de Tejemujeres desean asistir a capacitaciones.

Tiempo
M 4 viernes
W 3 viernes

2 viernes

Fuente: Encuestas realizadas por las tesistas a miembros de Tejemujeres.
Elaboracion: Elisa Cordero y Norma Molina

9. Ademas de los temas mencionados, ¢qué mas le gustaria aprender para
fortalecer su cooperativa?
- EI'50% de las socias opinan que se debe ensefiar el uso de redes sociales y en general,
el manejo de la computadora.
- EI 30% de las socias pide que se ensefie como brindar una correcta atencion al cliente.

- EI 20% de las socias desea aprender temas relacionados a contabilidad y disefio textil.
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2.2.3.3 Interpretacion de datos
En base a los datos obtenidos se puede realizar las siguientes interpretaciones:

- La asociacion Tejemujeres, tiene un nivel de educacion formal bajo, pues la mayoria
de las socias (73%) apenas ha cursado la primaria, y un 13% no ha cursado ningun nivel
de educacion.

- En temas de atencion al cliente, el 87% de los miembros de la asociacion ha
calificado como buena su habilidad en atencion al cliente, por lo que solo seréa necesario
reforzar temas puntuales que ayuden a llegar a un nivel excelente en esta area.

- En lo relacionado a manejo de redes sociales, se pudo observar que existe un déficit,
pues mas de la mitad de las socias (53%) califica como mala sus destrezas en este
ambito.

- La pregunta sobre comunicacion interna y externa fue clave para poder desarrollar
los temas de los talleres ya que, como se ha planteado desde un principio, este trabajo
busca que las personas se empoderen de sus proyectos, mejorando la comunicacién en
su cooperativa. La mayoria de las socias (67%) ha manifestado que si conoce sobre este
tema; sin embargo, existe un numero significativo de miembros de la asociacion (33%)
que no lo conoce, por lo que sera necesario que en la primera sesion de capacitaciones
se trate este contenido para que en los siguientes talleres puedan tener un marco de
referencia y se facilite su entendimiento de los temas desarrollados.

- La imagen corporativa es un tema que debe ser tratado ampliamente en los
contenidos de los talleres, pues de acuerdo a la pregunta 5 de la encuesta, la gran

mayoria de las socias (64%) de Tejemujeres con conocen de qué se trata.
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- En las preguntas 6, 7 y 8 se observa que existe una buena disposicion, por parte de
los miembros de la cooperativa, de asistir a las capacitaciones el dia sefialado durante el
tiempo que sea necesario. Esto es un factor positivo para el desarrollo de las
capacitaciones pues su interés por aprender, permitird una participacion activa en los

talleres y enriquecera la experiencia.

2.3 Asosopren

2.3.1 Antecedentes
Asosopren es una asociacion de limpieza y catering constituida por mujeres que pertenecen
a la parroquia Maria Auxiliadora de Ricaurte. Asosopren fue establecida en el 2014 por 12

socias y, al igual que Tejemujeres, pertenece al sector de la economia popular y solidaria.

Asosopren es una asociacion nueva por lo que requiere apoyo en el tema de manejo

relaciones publicas para dar a conocer sus servicios.

2.3.2 Anélisis FODA

Fortalezas:
- Habilidad y rapidez para el manejo de sus actividades
- Trabajo en equipo

- Sus miembros estan capacitados para brindar servicios de calidad

Oportunidades
- Cuentan con el apoyo de Fundacién Avanzar

- Lagestion de las socias para capacitarse
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- El pablico al que se dirige tiene una necesidad de servicios de limpieza y catering

Debilidades
- No cuentan con politicas internas y externas
- No tienen objetivos definidos
- Pierden a los clientes por no existir precios establecidos

- No logran darse a conocer en la ciudadania

Amenazas
- Lacompetencia de otras asociaciones de limpieza y catering
- Pérdida de clientes
- No hay un reconocimiento de la marca pues no existe una imagen corporativa definida

- No existe presencia de la asociacion en ningin medio o red social, lo cual dificulta que el

publico conozca de sus servicios.

2.2.3 Diagnostico
Al igual que con la cooperativa Tejemujeres, para la fase de diagndstico en Asosopren se

usaron métodos cualitativos y cuantitativos.

Se inici6 con un acercamiento a la presidenta de la asociacion quien nos manifesté de manera
general sus necesidades en el area de comunicacion. Partiendo de esos datos se formuld la
encuesta para medir los vacios que existian y conocer su disposicion para participar del proyecto

en los talleres semanales que se propusieron teniendo en cuenta sus horarios de trabajo. En el
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siguiente punto se presenta el modelo de encuesta aplicado a todos los miembros de la

asociacion

2.3.3.1 Modelo de encuesta

La presente encuesta tiene como finalidad conocer los vacios en las diferentes areas de

comunicacién, que requieren ser reforzados con talleres de capacitacion.

Nivel de instruccioén
PRIMARIA

SECUNDARIA

L -

NINGUNO

2. ¢Como calificaria usted sus habilidades en el tema de atencioén al cliente?

Excelentes
Buenas

Regulares

NI

Malas

3. ¢Cbémo calificaria usted su manejo de redes sociales?

Excelente
Bueno
Regular

Malo

HEIEN
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¢Sabe usted lo que es comunicacién interna y externa?

Si

10 -

No

5. ¢Sabe usted qué es imagen corporativa?

Si

No

1]

6. ¢Le gustariatener capacitaciones sobre los temas anteriormente mencionados?

Si

[1[]

No
Por qué

|:| Superacion

|:| Horario accesible

7. ¢Estadispuesto a asistir a capacitaciones los dias viernes en la noche?

[]s
[ o
Por qué
[ ] superacion

|:| Horario Accesible
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8. ¢Por qué periodo de tiempo esta dispuesta a acudir a capacitaciones?

|:| 4 sesiones
|:| 3 sesiones
|:| 2 sesiones

I:l El tiempo que sea necesario

9. Ademas de los temas mencionados, ¢Qué mas le gustaria aprender para fortalecer su

asociacion?
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2.3.3.2 Resultados

1. Nivel de instruccion

Gréfico 10. Nivel de instruccién de las socias de Asosopren

Nivel de instruccion

M Primaria
B Secundaria

® Ninguno

Fuente: Encuestas realizadas por las tesistas a miembros de Asosopren

Elaboracion: Elisa Cordero y Norma Molina

2. ¢Coémo calificaria usted sus habilidades en el tema de atencion al cliente?

Grafico 11. Habilidades de las socias de Asosopren en atencion al cliente.

Atencion al cliente

M Excelente
M Buena
 Regular

Mala

Fuente: Encuestas realizadas por las tesistas a miembros de Asosopren.
Elaboracion: Elisa Cordero y Norma Molina
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3. ¢Como calificaria usted su manejo de redes sociales?

Gréfico 12. Destrezas de las socias de Asosopren en manejo de redes sociales

Manejo de redes sociales

M Excelente
M Buena
50%
- Regular
Mala

Fuente: Encuestas realizadas por las tesistas a miembros de Asosopren.

Elaboracion: Elisa Cordero y Norma Molina

4. ¢Sabe usted lo que es comunicacion interna y externa?

Gréfico 13. Conocimiento de las socias de Asosopren sobre comunicacion interna y externa.

Comunicacion internay
externa

M si

® No

Fuente: Encuestas realizadas por las tesistas a miembros de Asosopren.

Elaboracion: Elisa Cordero y Norma Molina
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5. ¢Sabe usted lo que es Imagen Corporativa?

Gréfico 14. Conocimiento de las socias de Asosopren sobre lo que es Imagen Corporativa.

Imagen Corporativa

M Si

® No

Fuente: Encuestas realizadas por las tesistas a miembros de Asosopren.

Elaboracion: Elisa Cordero y Norma Molina

6. ¢Le gustaria tener capacitaciones sobre los temas anteriormente mencionados?

Gréfico 15. Deseo de los miembros de Asosopren de asistir a capacitaciones.

Capacitaciones

uSi

® No

Fuente: Encuestas realizadas por las tesistas a miembros de Asosopren.

Elaboracion: Elisa Cordero y Norma Molina
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7. ¢Esta dispuesta a asistir a capacitaciones los dias viernes en la noche?

Gréfico 16. Disposicidn de las socias para asistir a capacitaciones los viernes.

Capacitaciones los dias viernes

M Si

® No

Fuente: Encuestas realizadas por las tesistas a miembros de Asosopren.

Elaboracion: Elisa Cordero y Norma Molina

¢Por qué?

Gréfico 17. Motivaciones para que las socias de Asosopren quieran asistir a capacitaciones.

Motivacion para asistir a capacitaciones

M Superacién
personal

M Hacer crecer su
negocio

B Ambas

Fuente: Encuestas realizadas por las tesistas a miembros de Asosopren.

Elaboracion: Elisa Cordero y Norma Molina
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8. ¢Por queé periodo de tiempo esta dispuesta a asistir a las capacitaciones?

Gréfico 18. Periodo en que las socias de Asosopren desean asistir a capacitaciones.

Tiempo

M 4 sesiones
0%

17%

3 sesiones

2 sesiones

Fuente: Encuestas realizadas por las tesistas a miembros de Asosopren.

Elaboracion: Elisa Cordero y Norma Molina

9. Ademas de los temas mencionados, ¢ Qué mas le gustaria aprender para fortalecer su

Asociacion?

- EI'80% de las socias sostienen que debe haber una mayor comunicacién entre ellas, para

lograr ser méas unidas.

- EIl 20% desea aprender a brindar una buena atencion al cliente.

Elisa Priscila Cordero Duran
Norma Elizabeth Molina Mufioz

| 62



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION

2.3.3.3 Interpretacion de Datos

- Lasocias de Asosopren tienen un nivel académico bajo, pues una gran mayoria (83%) solo
ha cursado los estudios primarios y solamente dos de ellas han ido al colegio. Es muy
importante conocer estos detalles por lo que se sabra como ejecutar las estrategias a realizar

con ellas.

- En la pregunta sobre atencion al cliente se puede analizar que, aunque la mitad del grupo
califica sus habilidades en esta area como ‘buenas’, también hay un porcentaje importante
(33%) de quienes consideran regular su relacion con el cliente. Es interesante también observar

que nadie considera que brinde una mala atencién al cliente.

- En cuanto al manejo de redes sociales, se nota la necesidad que tienen de aprender sobre
esta herramienta, pues los resultados de la encuesta muestran que la mitad de los miembros de
la asociacion consideran ‘'malo” su manejo de redes, mientras que otro nimero importante de

ellas, aunque las manejan, consideran que sus conocimientos al respecto son “regulares”.

- En temas de comunicacién interna, externa y de imagen corporativa las mujeres que
conforman Asosopren han manifestado no tener ningun conocimiento, pues todas las

encuestada respondieron que no saben lo que estos términos significan.

En las preguntas sobre su disposicion y su disponibilidad para asistir a los talleres, la
respuesta fue positiva, teniendo como motivaciones principales la superacion personal y el
deseo de lograr que su negocio prospere. Este interés resulta de gran ayuda para que las
capacitaciones cuenten con su atencion y su colaboracién activa en la construccion de

conocimientos.
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CAPITULO 11

FORMULACION DE ESTRATEGIAS

3.1 Tejemujeres

En base a los datos obtenidos en el capitulo de diagndstico, se decidi6 que en la cooperativa
Tejemujeres se trabaje tanto en el area de comunicacion interna como externa, en las siguientes
lineas: imagen corporativa, community management, organizacion de evento, creacion de

politicas internas y fortalecimiento de capacidades a través de talleres.

A continuacion se detalla lo que se plantea trabajar en las mencionadas areas.

3.1.1 Comunicacion interna
Teniendo en cuenta que la cooperativa Tejemujeres cuenta con un grupo grande de
integrantes, es importante que su comunicacion interna sea eficiente. Para aportar con esta parte
de la comunicacion, se plantean dos estrategias concretas: trabajar en el establecimiento de
politicas internas, a través de un manual de comunicacion y fortalecer algunas capacidades de

sus miembros.

3.1.1.1 Manual de comunicacion
Se ha visto necesario que en la cooperativa se establezcan algunas politicas internas en torno
al area comunicacional. Para esto se realizara un manual de comunicacion que brinde una guia

para canalizar los mensajes correctamente entre el publico interno de Tejemujeres.

En la entrevista realizada en la fase de diagndstico, el sefior Manuel Uzhca menciond que
en la cooperativa existen algunos documentos que tratan, a breves rasgos, algunas cosas

referentes a lo comunicacional. Debido a esto, es importante hacer una lectura de dichos
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documentos para organizarlos y lograr concentrar en una solo manual de comunicacién los
puntos tratados sobre este tema. Ademas de esto, se debera revisar vy, si es el caso, definir de

mejor manera la mision, vision y valores de Tejemujeres para incluirlas en el manual.

Cabe mencionar, que la construccion de estas politicas se realizard en conjunto con las socias
que conforman la cooperativa, pues son ellas quienes aportaran estableciendo, mediante el
dialogo, sus necesidades y falencias para, en base a esto, formular un manual que se aplique a
su realidad y les permita tener un manejo adecuado de sus relaciones con el publico interno y

externo.

3.1.1.2 Fortalecimiento de competencias
Luego de analizar los resultados del diagndstico, se determind que los temas que deben ser

reforzados son: atencidn al cliente y manejo de redes sociales.
Para tratar estos temas, se plantean los siguientes contenidos:
Atencidn al cliente:

Tejemujeres comercializa sus productos a nivel internacional a través de clientes
extranjeros; sin embargo, posee su propio local en donde son las mismas socias quienes se
encargan de atender al publico y vender sus productos. Por este motivo es necesario que posean

las habilidades necesarias relacionadas con la atencion al cliente.

Para reforzar este tema, se tomard como base el libro Servicio al cliente. Técnicas,
Estrategias y una Verdadera Cultura Para Generar Beneficios del autor John Tschohl, en el
cual se expone la importancia que tiene para una empresa la calidad de sus servicios, viéndolo

como un una ““(...) estrategia tan poderosa como el marketing y tan potente como la calidad del
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producto en si.” (2008, p. 23) Este libro brinda algunas guias para poder ofrecer una buena

atencion a los clientes y por lo tanto, mejorar los vinculos con la empresa y el publico externo.

Para establecer los contenidos, se hard énfasis sobre todo en el noveno capitulo del libro
anteriormente mencionado, en donde se desarrollan algunos elementos importantes para ofrecer
una atencién de calidad: actitud amistosa, trato personal, uso del nombre del cliente, interaccion
positiva, elogios y cumplidos, comunicacion positiva, actuar con rapidez, valorar al cliente,

confiabilidad, entre otros.

Estos elementos seran desglosados y analizados uno a uno, con el fin de entender la l6gica

de un servicio al cliente de calidad y contextualizarlo en el marco de la cooperativa Tejemujeres.

Manejo de Redes Sociales

Si bien la cooperativa Tejemujeres cuenta con su propia pagina de Facebook, esta no es
correctamente alimentada con contenidos adecuados para incrementar el interés del publico y
captar un mayor nimero de seguidores. Esta pagina es manejada por las socias y el gerente de
la cooperativa, por lo cual se debe hacer énfasis en el fortalecimiento de este conocimiento para

que pueda darse un mejor manejo de la pagina.
Dentro de los contenidos tratados se vera:

1. La importancia de la red social Facebook para el posicionamiento de la marca y la
venta de productos.

2. Ladiferencia entre un perfil de Facebook y una fan page.

3. Creacion de eventos

4. Publicaciones en eventos

5. Gestion de promociones pagadas para eventos
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Uso de etiquetas o hashtags

Herramientas de publicacion

Roles de paginas

Gestion de promociones pagadas para fan page
Verificacion de seguidores

Invitaciones a potenciales seguidores de la pagina
Mensajes internos

Notificaciones

Publicaciones

Comentarios en publicaciones

Gestion de promociones pagadas para publicaciones
Manejo de imagen en Facebook

Difusidn de publicaciones en perfiles personales
Difusién de publicaciones en fan page

Revision de estadisticas

Enlace de fan page con pagina web

Todos estos contenidos seran impartidos a los miembros de la cooperativa durante talleres

semanales que se ha determinado, de acuerdo a la disponibilidad de las socias, que seran

realizados los dias viernes en horario de 14h30 a 16h00. Este espacio sera muy importante para

lograr un vinculo cercano con los miembros de Asosopren.
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3.1.2 Comunicacion externa
Tomando en cuenta los datos obtenidos del gerente de la cooperativa durante la fase de
diagnostico, se ha determinado trabajar en algunas estrategias de comunicacion externa: imagen

corporativa, community management y organizacion de evento.

En las siguientes lineas se detalla como se llevaran a cabo las estrategias mencionadas con

el fin de promover la imagen de Tejemujeres y sus productos.

3.1.2.1 Imagen Corporativa
Esta cooperativa cuenta con un logo que fue creado en 1997 y que de cierta forma ha sido
posicionado en el publico. Por este motivo no se ha considerado necesario cambiarlo, pero si
establecer sus correctas aplicaciones. Para esto se contaré con la colaboracion de un disefiador
grafico, quien ayudara con sus criterios para definir con exactitud sus colores corporativos y

SUS usos.

3.1.2.2 Community Management
En la pagina de Tejemujeres se crearan camparfias en las que se pondran publicaciones
periddicas. Por medio de estas se dara a conocer a los miembros del equipo de trabajo, con el
fin de que el publico pueda observar el lado humano que se encuentra atras de cada producto,
mostrando su historia en calidad de artesania. Ademas se utilizara esta plataforma para dar a

conocer las actividades que realiza la cooperativa.

3.1.2.3 Organizacidn de evento
Se ha visto necesario promocionar a la marca Tejemujeres y su nueva linea de productos a
través de una exhibicion in situ que se realizara un fin de semana en el que las mujeres de esta

cooperativa podran mostrar sus productos y su historia para que el publico pueda conocer sobre
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los miembros que trabajan en la cooperativa, asi como los procesos de realizacion de cada

producto.

Dado que las instalaciones de Tejemujeres, en donde se realizara la exhibicion, se encuentran
ubicadas en el canton Gualaceo, se considera necesario que el evento sea difundido a través de
medios de dicho canton, asi como en medios de Cuenca. Ademas, se usaran redes sociales para

poder llegar a mas gente.

3.2 Asosopren

En base al diagnostico, se ha determinado que en Asosopren se trabajen las mismas estrategias
que con Tejemujeres, es decir: imagen corporativa, community management, creacion de un
manual de comunicacion y el fortalecimiento de capacidades. El tratamiento que se les de a

estas areas sera de acuerdo a las necesidades de la asociacion y a su propio contexto.

Cabe mencionar que para Asosopren no se ha considerado adecuado la realizacién de un evento
debido a que, como es una organizacion reciente, se debera primero reforzar su imagen y su

estructura interna, por lo que se trabajara mayormente en este ambito.

3.2.1 Comunicacién interna
Debido a que Asosopren trabaja con grupos de personas que necesitan saber manejar la
informacion de una manera adecuada entre ellas, se ha visto necesario crear estrategia dentro
del campo de la comunicacion interna con el fin de canalizar correctamente los mensajes dentro
de la organizacion. Estas estrategias son: la creacion de un manual de comunicacion y el

fortalecimiento de capacidades de las socias. Se detalla su contenido a continuacion.
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3.2.1.1 Manual de comunicacion
Esta asociacion, por ser reciente, no ha establecido politicas o estatutos de ningun tipo. Por

esta razon sera necesario construir desde cero su mision, vision y valores.

Este trabajo se realizara con los miembros de Asosopren en reuniones que se llevaran a cabo
periddicamente. En este espacio se revisaran las caracteristicas de su comunicacion interna y

externa para, partiendo de esto, lograr construir politicas que aporten a su mejoramiento.

3.2.1.2 Fortalecimiento de competencias
Mediante la entrevista previa con la presidenta de la asociacion en la fase de diagnostico, asi
como a través del andlisis de los datos obtenidos en las encuestas, se logré definir los temas de
comunicacion que deben reforzarse en Asosopren: manejo de imagen corporativa y manejo de
redes sociales. En los siguientes parrafos se desglosan los contenidos que se impartiran para

cada uno de estos topicos.

Manejo de Imagen Corporativa

Para enriquecer este tema, se tomara como guia el texto de Paul Caprioti (2009) titulado
Branding Corporativo Fundamentos para la gestion estratégica de la Identidad Corporativa
en el que se habla sobre el importante papel de la imagen de una organizacién al momento de

conectarse con su publico y hacerla visible en un mundo de numerosas marcas de todo tipo.

Las capacitaciones se enfocaran principalmente en el primer capitulo del libro de Capriotti,
en el que se hace referencia a la construccion de la imagen corporativa desde dos enfoques. Por
un lado el enfoque del disefio, en el que se vincula a la identidad como todo aquello que puede
ser reconocido visualmente como por ejemplo el simbolo, el logotipo y la tipografia que se
maneja en una organizacion; y por otro lado, el enfoque organizacional que tiene que ver con
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la personalidad de una organizacion y los elementos especiales que la distinguen de las demas

marcas u organizaciones (2009, p. 20).

Con los conceptos de este libro, se generara una reflexion con las socias de Asosopren para
identificar la personalidad de su asociacion e ir descubriendo sus caracteristicas particulares.
Estas reflexiones contribuiran a formular los valores que se estableceran posteriormente en el

manual de comunicacion.

Ademas del libro de Capriotti, se tomara como referencia el libro Logos, identidad, Brand.
Reflexiones del disefio grafico en la actualidad, de la agencia de comunicacion H2e.es, para
poder explicar de mejor manera la importancia de la creacion del logotipo de la asociacion y el
mantenimiento de una imagen coherente en todos los contenidos presentados por Asosopren
hacia el publico. En este libro se revisa algunos parametros sobre los colores y la forma de

plasmar la identidad corporativa en un simbolo que represente a la asociacion.

Esta explicacion sobre la imagen corporativa, ayudara a que las socias puedan identificar lo

que se quiera plasmar en el logotipo de su asociacion.

Manejo de Redes Sociales

Dado que Asosopren no cuenta con una fan page de su asociacién, dentro de los contenidos
de manejo de redes sociales, se haré énfasis en la creacion de una péagina propia de Facebook y
todos los usos que se le pueden dar. Ademas, se buscara la coordinacion entre las socias para
encontrar dentro de su equipo a personas a las que se pueda designar la tarea de manejar la fan

page de la asociacion.

Al igual que en el caso de Tejemujeres, se reforzaron los siguientes conocimientos:
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La importancia de la red social Facebook para el posicionamiento de la marca y la

venta de productos.

La diferencia entre un perfil de Facebook y una fan page.

Creacion de eventos

Publicaciones en eventos

Gestion de promociones pagadas para eventos
Uso de etiquetas o hashtags

Herramientas de publicacién

Roles de paginas

Gestion de promociones pagadas para fan page
Verificacion de seguidores

Invitaciones a potenciales seguidores de la pagina
Mensajes internos

Notificaciones

Publicaciones

Comentarios en publicaciones

Gestidn de promociones pagadas para publicaciones
Manejo de imagen en Facebook

Difusién de publicaciones en perfiles personales
Difusién de publicaciones en fan page

Revision de estadisticas

Enlace de fan page con pagina web
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Estos contenidos seran impartidos a las socias de Asosopren en talleres semanales que se

desarrollaran los dias viernes de 18h00 a 20h00.

3.2.2 Comunicacion externa
En base al diagnostico, las estrategias de comunicacion externa adecuadas para Asosopren,
deben estar enfocadas en la imagen corporativa y community management. Esto permitira que

su asociacion empiece a posicionarse en su publico.

3.2.2.1 Imagen corporativa
Esta asociacion no cuenta con logotipo, por lo tanto tampoco tiene colores corporativos

definidos. Por esta razon, se partird disefiando una imagen desde cero.

Se aprovecharan los talleres, para conversar con las socias sobre lo que quieren reflejar en
la imagen de Asosopren y, con ayuda de un disefiador gréfico, se podra crear un logo con el que

los miembros de la asociacion se sientan identificados.

3.2.2.2 Community Management
El gran auge de las redes sociales ha facilitado en gran medida el poder llegar a distintos
publicos. A pesar de esto, como se ha mencionado en el diagndstico, esta asociacion no cuenta
con una imagen definida ni con una pagina de Facebook en la que se pueda promocionar sus
servicios. Por esta razén, el primer paso sera crear una fan page que serd difundida y

posicionada, para desde ahi poder promocionar los diferentes servicios que se brindan.
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3.3 Marco Logico

Descripcion Narrativa del
Proyecto

Indicadores

Medios de verificacion

Supuestos

Objetivo superior:
Fortalecer la imagen de
algunos proyectos de la

A los seis meses

de inciada la ejecucién de la

tesis, se ha dado a los proyectos de Fundacién
Avanzar una mayor presencia en medios

Interaccion de los usuarios

La Fundacion Avanzar muestra interés
en fortalecer la imagen de sus
organizaciones, por lo que los

encargados facilitan los insumos
necesarios y colaboran en la obtencion

Fundacidn Avanzar digitales . iy
de informacion sobre el proyecto y el
desarrollo de las actividades planteadas
. - . . Resultados por Medios de
Objetivos especificos: Indicadores Actividades P Supuestos

actividad/Recursos

verificacion

1. Trabajar en la imagen
corporativa dentro de
algunos proyectos de la
Fundacién Avanzar

1. Se ha trabajado
en laimagen
corporativa de
dos proyectos de
la Fundacidn
(Asosopreny
Tejemujeres) y se
la ha usado para
difundirlos en
redes sociales

1.1 Contactar a un
disefiador grafico y explicar
la idea de como se
trabajarian los logos

1.1.1 En una semana se ha
contactado a un disefador
grafico y se le ha explicado la
propuesta. Recursos:
computador, disefiador y
comunicadoras

1.2 Trabajar en la creacion
de contenidos para redes
sociales, en base al logo y a
la nueva imagen de los

1.2.1 En un periodo de seis dias
se ha planificado y creado
contenidos para difundir

contenidos en redes sociales de

Briefing
Las ejecutoras de la
tesis poseen una
adecuada capacidad
de gestion
Fotos
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proyecto de la Fundacién
Avanzar

Asosopren y Tejemujeres.
Recursos: Computadory
comunicadoras

1.3 Crear una cuenta de
Facebook para Asosopren.

1.3.1 Se ha creado la cuenta de
Fan Page de Asosopren en
Facebook. En el lapso de seis

Ademas subir meses se han mantenido - Fotos
- . . - Capturas de
periddicamente contenidos actualizadas la fan page de
creados para Asosopren y Asosopren y Tejemujeres pantalla
Tejemujeres Recursos: Computadora, servicio
de internet y comunicadoras
1.4 Planificar un evento con | 1.4.1 En el lapso de una semana
la cooperativa Tejemujeres se ha planificado un evento.
y las actividades que se Recursos: Computador, Fotos

realizaran para dar a
conocer a la ciudadania

comunicadoras y miembros de
las asociaciones

1.5 Organizar el evento en
base a recursos disponibles

1.5.1 En el lapso de un mes se ha
organizado un evento. Recursos:
Computador

Planificacién
escrita
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1.6 Difundir el evento en la
ciudadania cuencanay

1.6.1 En el lapso de dos semanas
se difundira el evento.
Recursos: Material de difusion,
computador, servicio de internet

- Fotos
- Material de
difusién usado

ualacence . . - Capturas de
& y teléfono, publicidad en P
. pantalla
Facebook y comunicadoras
1.7.1 En el lapso de un dia se ha - Evento
llevado a cabo el evento organizado
1.7 Desarrollar el evento .
Recursos: musica, local y - Fotos
comunicadoras - Invitaciones
2. Aportar para la creacion
P P . 2. Se ha logrado
de una comunicacidn . , .
. gue los miembros . ., 2.1.1 En dos dias se ha realizado .
interna y externa adecuada 2.1 Realizar una reunién ., . Los miembros de las
. de los proyectos una reunién con los miembros -
para las organizaciones . con las personas que o asociaciones
., de la Fundacién de las asociaciones de la
que apoya la Fundacién forman parte de Asosopren - Fotos colaborany se

Avanzar. Esto permitira
que las actividades se
realicen de manera mas
eficiente

Avanzar estén
mejor
organizados en
sus actividades

y Tejemujeres, proyectos de
la Fundacion Avanzar

Fundacion Avanzar.
Recursos: Salon (Lugarde trabajo
de cada organizacion

involucran en los
procesos de mejora
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2.2 Se ha creado un manual
de comunicacién que
aporte a que los integrantes
de las asociaciones estén
comprometidos con las
actividades y su desarrollo.

2.2.1 En el lapso de tres meses
se ha creado un Manual de
Comunicacién. Recursos: Papel,
computador, comunicadoras y
disefiador

Manual de
Comunicacién

3. Fortalecer competencias
de los miembros de las
asociaciones mediante

capacitaciones

3. Se ha realizado
talleres para
fortalecer las

capacidades en
areas de
comunicacion

3.1 Planificar las clases y
temas que se revisaran en
los talleres

3.1.1 En el lapso de dos semanas
se han planificado los contenidos
de los talleres.
Recursos: Computadory
comunicadoras

Planificacion de
las clases

3.2 Convocar a los
miembros de las
asociaciones para que se
inscriban en los talleres.

3.2.1 En el lapso de dos semanas
se ha convocado a las socias a
participar de los talleres.
Recursos: Servicio de teléfono e
internet y transporte

Lista de socias
inscritas

3.3 Realizar talleres en dias
viernes en dos horarios:
Tejemujeres de 14:30 a

16:00 y Asosopren de 18:00

a 20:00

3.3.1 En el lapso de un mes se ha
realizado talleres semanales.
Recursos: Refrigerios, hojas,

impresiones, esferos

- Fotos

Se dispone de las
talleristas para las
capacitaciones
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CAPITULO IV

RESULTADOS

Luego de la ejecucion de las estrategias planteadas, la cual llevé alrededor de cinco meses,
finalmente se pueden observar los resultados. En el presente capitulo se detallard cada actividad
realizada con Tejemujeres y Asosopren para que se cumplan adecuadamente los objetivos

planteados en el presente trabajo.

4.1 Tejemujeres

4.1.1 Comunicacion interna
En esta area, por medio de las capacitaciones, se logrd que las socias de la cooperativa
conozcan mejor algunas herramientas que les seran tiles para promocionar sus negocios.
Ademas, se elabor6 un plan de comunicacion que no solo servira para la comunicacion interna,

sino también para la externa.

4.1.1.1 Manual de comunicacién

Como se menciond anteriormente, este manual se formul6 a partir de documentos previos,
que se tenian en la cooperativa y a los cuales se tuvo acceso gracias a la colaboracién del
gerente, quien los entregd para su revision. Estos documentos permitieron conocer de mejor
manera la estructura de la cooperativa y sus practicas, lo cual facilito la realizacion de un manual

apegado a su realidad y a sus necesidades.
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La estructura del manual consta de cuatro capitulos:

1. Situacion Actual de la Asociacion Tejemujeres:

En este capitulo se repasa la informacidn sobre la cooperativa tal como los antecedentes,
mision y vision, objetivo general, objetivos especificos, principios y valores. Esta informacion
es muy importante para entender el contexto de la empresa y por ende sus practicas
comunicacionales; ademas, ayuda a que todas las socias actuales y futuras puedan comprender

hacia donde deben dirigirse sus esfuerzos para lograr sus metas.

2. Plan estratégico de Comunicacion Integral

Este capitulo plantea la importancia de la aplicacion adecuada del manual, dando a conocer
sus objetivos, destinatarios y los recursos (tanto humanos como materiales) que seran

necesarios para ejecutarlo adecuadamente.

3. Comunicacién Interna

Al capitulo de comunicacion interna se le ha dado una mayor importancia dado que la
cooperativa cuenta con un gran numero de socias que, debido a sus condiciones y sus otros
trabajos, ajenos a la asociacion, no acuden todos los dias a las instalaciones de la cooperativa,
sino solo una o dos veces por semana. Ante esta situacion es importante crear herramientas de
comunicacion que faciliten el flujo de los mensajes y permitan que cada una de sus ideas,

relacionadas al mejoramiento de la cooperativa, sea debidamente escuchada y analizada.
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4. Comunicacion Externa

En este capitulo se trata sobre la imagen corporativa de la asociacion y su correcto manejo
para tener uniformidad y coherencia en todos los documentos y contenidos que se emiten hacia
el publico externo. Ademas, se hace hincapié en la atencién al publico y a los clientes que
acuden a los puntos de venta de Tejemujeres para que cada socia tenga nociones basicas y
formales sobre como debe ser su trato con las personas. Estas nociones son las mismas que

fueron tratadas durante las capacitaciones que se les dio a las socias.

El manual se sometié a una socializacion y revision por parte de todos los miembros del
equipo quienes dieron su aprobacion y su disposicion para poner en practica el manual en su

cooperativa. (Manual en Anexo 1)

4.1.1.2 Fortalecimiento de competencias
Los talleres con los miembros de la cooperativa Tejemujeres se llevaron a cabo durante los
meses de Octubre y Noviembre, los viernes en horario de 14h30 a 16h00 en sus instalaciones

ubicadas en el canton Gualaceo en la Avenida 3 de Noviembre 2-11 y Eugenio Espejo.

Los talleres se desarrollaron con una asistencia en promedio de 30 personas, (lista de
asistencia en Anexo 2) a quienes se les impartio los contenidos de Servicio al Cliente y Manejo

de Facebook propuestos en el Capitulo Il1: Estrategias.
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llustracion 1. Tesistas impartiendo talleres en Tejemuijeres

Elaborado por: Elisa Cordero y Norma Molina

llustracion 2. Miembros de Tejemuijeres en los talleres

Elaborado por: Elisa Cordero y Norma Molina
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llustracién 3. Socias de Tejemujeres iniciando la sesion de
talleres

Elaborado por: Elisa Cordero y Norma Molina

Se aprovechd estas reuniones ademas para realizar una sesién de fotos de los miembros de
la asociacion y sus productos con el fin de difundirlos a través de Facebook y de su pagina web.

(Ver fotos en Anexo 3)

4.1.2 Comunicacién externa

En esta area se hizo énfasis en definir formalmente la imagen corporativa de Tejemujeres,
ejecutar actividades de community management y realizar un evento que les permitio darse a

conocer a nivel local y ademas tener un espacio para vender sus productos.
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4.1.2.1 Imagen Corporativa
Como se menciona en el Capitulo Ill, la imagen corporativa de Tejemujeres ha sido
notablemente posicionada a lo largo de sus afios de trayectoria. Esto se debe al tiempo que ha

estado en el mercado.

Tejemujeres ha generado un concepto visual y mental, es decir posee ya una identidad que,
de acuerdo a Capriotti ““(...) es la personalidad de la organizacion, lo que ella es y pretende
ser” (2013, p.29). Por este motivo, en este punto unicamente se definieron las caracteristicas de

su imagen corporativa y se establecié formalmente como debe ser la aplicacion de la imagen:
Caracteristicas

- Imagen: El logo se encuentra compuesto por la representacion de mujeres
entrelazadas y vestidas de cholas, quienes “(...) proceden de mestizos formados de
europeos ¢ indios” (Carvalho, 1964, p.175). “El termino cholo o chola es vigente, no
solo como término sino como expresion que adscribe o designa a un personaje mestizo

con un traje que los diferencia” (Paz y Mifio Ferri, 2008, p. 51)

Segln Maria Muy, presidenta de Tejemujeres, “su imagen es la consolidacion de las

socias durante estos afios, representa a las mujeres trabajadoras y unidas por el trabajo.”.

llustracién 4. Logotipo de Tejemujeres

tejemujeres

Fuente: Pagina web Tejemujeres
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- Colores: El logotipo de Tejemujeres tiene tres principales colores que son: Lila,
Amarillo y Azul. Cada uno de estos colores tienen una representacion. El logo fue
realizado en 1997, por lo tanto la cooperativa no poseia la informacién exacta sobre la

gama de colores, ni la tipografia.

En esta fase se tuvo que buscar los colores que corresponden para definir su imagen

corporativa de manera mas precisa. Estos fueron los colores designados:

Lila
RGB CMYK
R: 148 C: 40%
G: 44 M: 96%
B: 134 Y:11%
K: 0%
Arul
RGB CMYK
R: 33 C: 97%
G: 32 M: 100%
B: 98 ¥:38%
K: 6%
Amarillo
RGB CMYK
R: 239 C: 0%
G: 181 M: 37%
B:0 Y:97%
K: 0%
Blanco
RGB CMYK
R: 255 C: 0%
G: 255 M: 0%
B: 255 Y: 0%
K: 0%

4.1.2.2 Community Management
La cooperativa ya tenia una pagina de Facebook que era manejada por su gerente, Manuel
Uzhca. Se analizé esta pagina y en el diagnostico se concluyo que no existia un adecuado

manejo de la informacion compartida al publico. Las publicaciones eran escasas, pues se
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realizaba un promedio de un posteo a la semana como se puede observar en las siguientes

imagenes:

llustracion 5.

Captura de pantalla de fan page de Tejemujeres

Cooperativa
Tejemujeres
@soysomos
| wicio
Informacion
Fotos
Eventos
Opiniones
Me gusta
Videos
Publicaciones

Administrar pestafias

Promocionar v

e Te gusta ~ Mensaje ~ Mis ~

[ Cooveratva Teiemuieres

En tejemujeres.. accesorios tejidos a mano en lana de oveja y alpaca...

Comentar A Compartir - -

344 personas sicanzadas

vl Me gusta

(© Cooperativa Tejemujeres, Rosa Lucero, Carmita Lucia Rodas y @ personas mas

e T

Configuracion Ayuda *

Enviar mensaje #

Invitar 2 amigos 2 que indiguen que les

gusta 1a pagina

INFORMACION >

FOTOS >

Fuente: Fan page de Tejemujeres

llustracion 6. Captura de pantalla de publicaciones realizadas por
Tejemujeres en Facebook

Pagina Mensajes

Cooperativa
Tejemujeres
@soysomos
| Inicio

Informacién

Fotos

Eventos

Opiniones

Me gusta

Videos

Publicaciones

Administrar pestafias

Promocionar -

Naotificaciones Estadisticas Herramientas de publicacién

1k Te gusta v Mensaje ~ Mas v

Me gusta W Comentar 4 Compartir i -

Cooperativa Tejemujeres
EEME Publicado por Manuel Uzhca (21 - 27 de julio - #
https:/fwww.youtube. comvVattribution_link.
—— Presentacioén TejeMujeres

wwnw tejemujeres.com

213 personas alcanzadas

Promocionar publicacién

s Me gusta W Comentar 4 Compartir .-

(D Cooperativa Tejemujeres, Esperanza Muy, Nancy Inga y Maurad Graciela

B csoe un comentario
oo

- Cooperativa Tejemujeres agrego 5 fotos nuevas.
EEME Publicado por Manuel Uzhca (2] - 27 de julio - %

Realizacion de hilos, Merino, Alpaca y mas...
Msitenos en Gualaceo. Eugenio Espejo 2-11
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Configuracion Ayuda

Enviar mensaje #

Av. Tres de Noviembre 2-11y Eug... W Gua

Gualaceo
(07) 225-5245
FOTOS

OFINIONES

TN, 43 de5estrallas

Fuente: Fan page de Tejemujeres

Norma Elizabeth Molina Mufioz

| 85



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION

Como se menciono anteriormente, era necesario trabajar en la creacion de contenidos para

la pagina de Facebook de la cooperativa. Durante el tiempo que duraron las capacitaciones, se

manejo esta fan page, subiendo periddicamente informacion que resulte atractiva para el

publico.

Tejemujeres se dedica a la realizacion de tejidos y cuenta con una gran variedad de disefios.

Por esta razén, los contenidos de redes sociales de orientaron a mostrar sus productos y las

actividades que realizan. Después de solicitar al gerente la administracion de la pagina, se subid

informacidn, obteniendo buenos resultados. Ademas, se hicieron contactos para difundir la

marca en otras fan page de empresas que se dedican al comercio de artesanias, como es el caso

de Maki. (Anexo 4)

Se realiz6 una sesion fotografica para obtener el material que, luego de ser debidamente

editado, se publicé en la red social.

llustracion 7. Captura de pantalla de publicacion realizadas por las
tesistas en la pagina de Facebook de Tejemujeres

Fuente: Fan page de Tejemujeres
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4.1.2.3 Organizacion de evento

Uno de los principales objetivos de esta actividad fue posicionar la marca, no solo en el
canton Gualaceo, sino también a nivel del Azuay; ademas, dar a conocer la importancia cultural
que tiene el tejido a mano pues, como muchas de las tejedoras han mencionado, es una tradicion
que de a poco se va perdiendo y las nuevas generaciones no muestran interés por conservarla
en su cultura.

El segundo objetivo era poner en practica las capacitaciones que recibieron las socias en el
area de comunicacion, sobre todo en servicio al cliente.

Para poder realizar este evento se tomaron en cuenta los siguientes aspectos:

- Aspectos administrativos: En lo administrativo se contd con el apoyo del gerente y
la presidenta de Tejemujeres. Se realiz6 una reunion con ellos explicando los motivos
para llevar a cabo este evento. Luego de la conversacion se llego a la conclusion que se
debia realizar una casa abierta, el dia domingo 11 de diciembre de 2016.

- Presupuesto: Para la ejecucion de esta actividad se requirio el siguiente presupuesto:

Tabla 1. Presupuesto requerido para la organizacion del evento con Tejemujeres

Detalle Valor

Local (Instalaciones de la cooperativa) 0

Banner 50,00
Servicio de teléfono 10,00
Servicio de internet 20,00
Amplificacion 30,00
Flyers con informacion (Anexo 9) 30,00
Aperitivos 20,00
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Movilizacién 20,00
Publicidad en Facebook 30,00
Total: | 210,00

Elaborado por: Elisa Cordero y Norma Molina

- Aspectos legales: No se requiri¢ realizar ningln tramite legal, ya que el evento se lo

realizo en las mismas instalaciones de Tejemujeres, ubicadas en el canton Gualaceo.

- Aspectos Operativos: Para que el evento tenga los resultados esperados, se realizaron

varias actividades, a continuacién se detallan:

1. Boletin de prensa: Se dio a conocer a distintos medios de comunicacion el objetivo

de la casa abierta. De esta forma, se generd¢ interés por el evento y se logré obtener

entrevistas y espacios que permitieron difundir esta actividad. (Boletin en Anexo 5)

2. Gira de Medios: Se visitd a los principales medios de comunicacion del canton

Gualaceo y a otros de la ciudad de Cuenca para invitar a la casa abierta. La agenda

de medios fue la siguiente:

Tabla 2. Agenda de medios realizada para difundir la casa abierta de Tejemujeres

Representante(s) de

Medio visitado Fecha Tejemujeres que
acudieron
Semanario El
Maria Muy
Pueblo Viernes 02 de diciembre
Manuel Uzhca
(Gualaceo)

Semanario El Sol

(Gualaceo)

Jueves 01 de diciembre

Se envio un boletin de

prensa
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Radio Catélica Miércoles 07 de Concepcion Ramon
(Cuenca) diciembre Manuel Uzhca
Radio Vision Maria Muy
Jueves 08 de diciembre
(Cuenca) Manuel Uzhca
Unsion TV Maria Muy
Viernes 09 de diciembre _
(Cuenca) Laura Zhicay
Radio Cuenca Viernes 09 de diciembre | Norma Molina

Elaborada por: Elisa Cordero y Norma Molina

El desarrollo de esta agenda se llevd a cabo con normalidad (Ver en Anexo 6 las

fotos de las entrevistas y en Anexo 7 las publicaciones en prensa sobre el evento)

3. Redes Sociales: En Facebook se creo el evento “Casa Abierta Tejemujeres” para

invitar a los seguidores de la pagina y al publico en general, a asistir.

llustracién 8. Invitacién a la casa abierta de Tejemujeres
difundida en el evento de Facebook

I‘NVJ;[A CION'
CASA AbIERTA

-~ —

TEJEMUJERES

-‘/’l;

’ Dommgo 1 de D|C|embre '-3@_\ :

10h00 - 15h00 #gy, ..
< ~Av 3 de noviembre 2-11 y Eugenlo Espejo

\'-\ "'s‘

-
HUHHHHHHHHUHHH

H H : H : . H H H

tejemu]( res tejemtu« res tejelmm res telemuln res tejemuyt res

Elaborada por: Elisa Cordero y Norma Molina
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Los contenidos publicados en el evento, se orientaron a dar a conocer las
actividades que se realizarian en la casa abierta, asi como las promociones y
productos que estarian disponibles. (Ver en Anexo 8 el evento “Casa Abierta
Tejemujeres” creado en Facebook y su contenido”). El evento fue difundido en
Facebook a través de publicidad pagada, que permitio tener un mayor alcance en los

usuarios de esta red social.

- Tipologia del evento: El evento realizado es de tipo cultural, entendiendo que estos
“son aquellos que involucran, como tematica principal, alguna rama del arte o los usos
y costumbres de una region” (Evenbrite, (s.f)). Ademas, tuvo un caracter social, pues su
finalidad también fue “(...) crear ambientes relajados donde las personas puedan

relacionarse y divertirse.” (Enciclopedia de clasificaciones, 2016).

Ademas de tener en cuenta los aspectos mencionados, para desarrollar este evento, se realiz6

un proceso de planificacion que cont6 las siguientes etapas:

1. Preevento
a) Investigacion: En esta etapa se realizé una reunion con las socias y directivos de
Tejemujeres, en la que se conversé sobre la conveniencia de realizar el evento y

se decidié el lugar y la fecha en la que se llevaria a cabo.

b) Planificacion: Con las socias de la cooperativa se acord6 que la casa abierta se

Ilevaria a cabo el dia domingo 11 de diciembre de 2016 en las instalaciones de
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Tejemujeres ubicadas en el canton Gualaceo, en la Av. Tres de Noviembre y

Eugenio Espejo.

¢) Organizacion: Dentro de este punto, se delegaron funciones de la siguiente

manera.

Tabla 3. Delegacion de funciones para la casa abierta de Tejemujeres

Nombre

Funciones

Manuel Uzhca

- Voceria en medios de

comunicacion

(Presidenta de
Tejemujeres)

(Gerente) - Adecuacion del espacio fisico
para la Casa Abierta
- Voceria en Medios de

Maria Muy

Comunicacion

- Organizacién interna de las

socias para el evento

Concepcion Ramon
(Socia de

Tejemujeres)

- Recibimiento de las personas

que asistan a la Casa Abierta.

Norma Molina
(Tesista)

Coordinacion de sonido

Realizacion de gira de medios

Elisa Cordero
(Tesista)

Fotografia

Manejo de Redes

Elisa Priscila Cordero Duran
Norma Elizabeth Molina Mufioz

Elaborada por: Elisa Cordero y Norma Molina
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De igual forma, en esta etapa se definid la informacidén que se brindaria al
publico que asista al evento, esta consistiria en la explicacion del proceso de

produccién y las siguientes etapas:

Desarrollo de productos y negociacion con el cliente.

Adquisicion de materia prima.

Distribucion de cupos y materia prima entre las socias.

Asistencia técnica y capacitacion.

Tejido de productos por parte de las socias.

Recepcidn de productos y control de calidad.

Pago de mano de obra por tejido

Etiquetado y empacado

Esta informacion, fue incluida en los volantes que se hicieron para entregar el dia del

evento. (Anexo 9)
2. Evento

Desarrollo: La Casa Abierta inicié a la hora prevista con la colaboracién de las socias de

Tejemujeres, quienes participaron en la adecuacion del local.

Como se habia planificado, la presidenta o una de las socias recibian a las personas que
asistian a la casa abierta y a través de un recorrido por las instalaciones explicaban la

informacidn construida en la fase de organizacion del evento. (Fotos del evento en Anexo 10)

3. Post evento
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Evaluacidén: Con la casa abierta se logro que el publico Cuencano y Gualacence conocieran
un poco mas de las actividades que realiza Tejemujeres. Se tuvo una gran acogida por parte del
publico. La cooperativa logro varias ventas en el evento; ademas, las socias pudieron poner en

practica lo aprendido en los talleres de capacitacion.

La feria termind a las 15h15.

4.2 Asosopren
4.2.1 Comunicacion interna
Al igual que con Tejemujeres, en Asosopren fue necesario realizar talleres para fortalecer
capacidades y crear un manual de comunicacién que constituya una guia para las correctas

practicas en esta area.

4.2.1.1 Manual de comunicacién

En la asociacidn, debido a que no se tenian documentos redactados formalmente, se levantd
la informacién a través de reuniones con las socias, quienes comentaron la situacion de la
empresa y sus necesidades en el tema de comunicacién tanto interna como externa. De este
modo, se pudo construir un manual que se adapte a dichas necesidades y que ayude a resolver

los problemas de comunicacion existentes.
La estructura del manual para esta asociacion, consta de cuatro capitulos:
1. Situacion Actual de Asosopren:

En este capitulo se establece la informacion principal sobre el quehacer de la asociacion,
su misién, vision, objetivos, principios y valores. Toda esta informacion fue construida en

las capacitaciones conjuntamente con las socias.
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llustracion 9. Miembros de Asosopren participando en la formulacion
de objetivos

Elaborada por: Elisa Cordero y Norma Molina

llustracion 10. Intervencion de las socias de Asosopren en la
construccién de informacidn sobre su asociacion.

Elaborada por: Elisa Cordero y Norma Molina

2. Plan estratégico de Comunicacion Integral

En este capitulo se explica de mejor manera el objetivo y los destinatarios del manual;
ademas, se analizan los recursos humanos y materiales necesarios para la aplicacion del

mismo.
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Esta informacion brindara una guia para que los miembros de la asociacion se organicen
y se pueda aplicar correctamente el manual, logrando de esta forma que se cumpla con los

objetivos.
3. Comunicacion Interna

Debido a que Asosopren no cuenta al momento con instalaciones propias, las socias no
se retinen con mucha frecuencia. Por este motivo, es muy importante contar con los canales
adecuados para transmitir mensajes internos y que de esta manera, se pueda coordinar y

organizar correctamente todos los procesos internos.

A lo largo de este capitulo se revisan las maneras en las que las socias se comunicaran
con sus compafieras y los canales oficiales que seran usados para transmitir mensajes en la

asociacion.
4. Comunicacion Externa

Asosopren, al ser una empresa de servicios que no cuenta con instalaciones propias a las
cuales los clientes puedan dirigirse, requiere que sus herramientas de comunicacion externa
sean manejadas adecuadamente. Por esta razdn, se puso énfasis en este capitulo para
considerar la mayor cantidad de herramientas al alcance de la asociacion, que permitan que
su comunicacion con el pablico sea fluida y puedan posicionarse y conseguir buenas

relaciones con sus clientes para mejorar sus servicios.

Este manual fue construido conjuntamente con las socias por lo que su aprobacion, una
vez terminado, fue inmediata, designando enseguida a las personas encargadas de realizar

el seguimiento de su aplicacion. (Ver Manual en Anexo 11)
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4.2.1.2 Fortalecimiento de competencias

Los talleres con las mujeres de Asosopren se llevaron a cabo durante Noviembre y
Diciembre, los dias viernes en el horario de 18h00 a 20h00. Se ocuparon las aulas de la casa
parroquial de Maria Auxiliadora en Ricaurte para comodidad de las socias, que viven en ese

sector.

Las capacitaciones se desarrollaron con una concurrencia en promedio de 8 personas, (lista
de asistencia Anexo 12) a quienes se les impartio los contenidos de Imagen Corporativa y

Manejo de Facebook.

Se aprovechd estas reuniones ademas para obtener material fotografico de los miembros de
la asociacion (Anexo 13), con el fin de difundir sus servicios a través de Facebook y que puedan

darse a conocer.

4.2.2 Comunicacion externa
Como se menciona en el Capitulo 111, Asosopren no cuenta con logotipo ni una imagen definida
de su asociacién, por lo que, en este punto, se hizo énfasis en la creacion de su imagen

corporativa y el manejo de redes sociales en base a una linea gréafica definida.

4.2.2.1 Imagen Corporativa
Con ayuda de un disefiador grafico y, tomando en cuenta los valores con los que las socias
se sienten representadas, se escogieron los colores e imagen con la que Asosopren se daréd a

conocer al publico.
Logotipo

A continuacion se detalla el proceso y las bases para la creacion del logotipo:

Elisa Priscila Cordero Duran

Norma Elizabeth Molina Mufioz | 96



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION

Para asegurar la optima aplicacion y percepcion del logosimbolo en todos los soportes y
formatos, se determiné un area de seguridad que establece una distancia minima respecto a los

textos y elementos graficos equivalente al simbolo del propio logotipo.

Basandonos en las actividades realizadas por Asosopren, la idea general de la imagen fue
representar los servicios que ofrecen: la limpieza y el catering. Se coloc6é un tenedor y un
plumero que representan las dos actividades que realizan, afiadiendo un gorro que le da un

aspecto mas comercial. El resultado es el que se muestra en la llustracion 11.

llustracién 11. Logotipo creado para Asosopren.

L

b

®

asosopreén

LIMPIEZAGCATERING

Elaborada por el disefiador Byron
Gonzélez

Colores escogidos

- Azul: Se escogi6 este color porque, de acuerdo al articulo El significado de los colores
y la Psicologia del color, publicado por la agencia Publicidad Pixel, el azul representa
profesionalismo, seriedad e integridad. Estos son los valores que se quieren resaltar en
la asociacion.

- Rosado: se utilizé teniendo en cuenta que la asociacion esta conformada por mujeres y,
de acuerdo al articulo citado anteriormente, este color representa la femeinidad y la

minuciosidad, lo cual caracteriza a Asosopren al momento de brindar sus servicios.
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Los colores azul y rosado seleccionados para el logotipo, de acuerdo a la gama del disefio, son:

llustracion 12. Colores corporativos de Asosopren.

PANTONE
1785C
CUATRICROMIA
C:0 M: 83
Y: 50 K:0
RGB

# FFA85B

PANTONE
801C

CUATRICROMIA

C: 96 M: 10
Y- 10 K: 0

RGB
#0097CD

Elaborada por el disefiador Bvron Gonzélez

Tipografia

Para mantener una imagen uniforme, fue necesario establecer los tipos de fuente que se

deben usar en el material oficial de la asociacion. Estos son:
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llustracion 13. Tipografia de la imagen de Asosopren.

Bangla MN Bold
ABCDEFGHUJKLMNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmnopgrstuvwxyz
0123456789 (..,;&%¢€)

asosopren

BEBAS NEUE REGULAR

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
0123456789 (.:,;&%¢E)

LIMPIEZAGCATERING

Elaborada por el disefiador Byron Gonzalez

4.2.2.2 Community Management

En la actualidad, las redes sociales constituyen una importante plataforma que permite que
empresas y organizaciones se den a conocer; ademas, a través de estas se puede vender
productos o servicios de una manera eficiente y econdmica.

Por este motivo y, considerando que en Cuenca existen mas de 390 mil usuarios de Facebook
(Datos publicados por Facebook, 2016), se decidi6 trabajar con esta red social.

Al iniciar este proyecto, la asociacion de limpieza y catering no poseia una pagina en la que
sus miembros pudieran dar a conocer sus servicios. Es por eso que se cred una fan page con el
nombre de Asosopren para que las socias puedan empezar a posicionar su nueva imagen
corporativa, poniendo en practica los conocimientos que se les impartio en las capacitaciones

sobre este tema.
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llustracién 14. Captura de pantalla de la nueva fan page de

Pagina Meansajes Configuracidn Ayuda -
A
a sosopre"
LINPIETAGERTERING
Asosopren
Crear nombre de usuario de
la pégina
| Inicio
Publicaciones b Tegusta > | 3, Siguiendo
Videos
Folos - Empresa de alimentos y bebidas
& 2w
Informacidn
M gusta Q,  Busca publicaciones en esta pagina
Adminisirar pestafias
 ——
c.ompam runafolo  Anunciar lunegocio  Hecibir llamadas Fecibir mensajes. Il U“ﬂolmpaﬂ LMEAtar i3S ventas
#Ml Crea otenas de tempo iimitaco para
¢ Tienes amiges a los que les puede
guslarn.l pégina?
sta
Crear un evento Crear una oferta Escribir una nota Im:srunvldeneﬂ e

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina

Los contenidos publicados se orientaron en dar a conocer los servicios que las asociacion
ofrece, haciendo énfasis en la época navidefia para promocionar los distintos tipos de menus

navidefos que existen en Asosopren.

lHlustracion 15. Publicacion de mends navidefios.

1 ’
b
asosopren

Esta Navidad Asosopren tiene una amplia gama de
opciones para tu menis navidefio

N(enis Navidenes
desde 35,00

0993313490
0990982372

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina

A lo largo de los meses en los que se trabajé con la asociacion, se logré obtener un total de

110 seguidores.
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CONCLUSIONES

Una vez que ha finalizado el desarrollo del presente proyecto de intervencion con Asosopren

y Tejemujeres, se ha llegado a las siguientes conclusiones:

- El proceso tedrico ha sido unos de los pilares fundamentales para llevar a cabo el
proyecto, pues los conceptos de diversos autores han proporcionado diferentes
significados que permitieron, no solo mantener en claro el panorama de la intervencién
con las organizaciones, sino también realizarlo de manera adecuada.

- El diagndstico permitié un acercamiento a la problematica que afectaba a Asosopren
y Tejemujeres en temas de comunicacion, los resultados fueron los siguientes: En
Tejemujeres el 73% de las socias solo han cursado la primaria. EI 87% calific6 como
buena su atencion al cliente. Un 53% no maneja redes sociales. EI 67% no conoce de
los términos comunicacion Interna y Externa. ElI 64% no sabe qué es Imagen
Corporativa. Estos resultados se asemejan a la asociacion Asosopren, donde el 83% de
sus miembros solo ha cursado la primaria. EI 50% considera que su habilidad en
atencion al cliente es buena. EI 50% no maneja redes sociales, el 100% no sabe que es
comunicacion interna y externa ademas, tampoco conoce el término imagen
corporativa.

- Los talleres planteados en la intervencion, segun el diagnostico, en principio tuvieron
una aceptacion del 100% por parte de las socias, pero a medida que transcurrieron las
semanas, varios de los miembros por motivos externos, no asistian a las capacitaciones.
Al final la participacion fue de un 70%, valor que, a pesar de todo, resultdé muy

importante para realizar el proceso practico conjuntamente con el apoyo de los
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directivos de Asosopren y Tejemujeres, quienes mostraron su interés en trabajar con las
tesistas.

- Las dos organizaciones forman parte del grupo de asociaciones de Economia
Popular y Solidaria, punto que es importante mencionar, ya que estas organizaciones se
han centrado en la comercializacion de sus productos o servicios y no han reconocido
el valor que tienen las Relaciones Pablicas para que sus organizaciones prosperen y la
demanda sea mayor.

- La estructura interna es importante en los negocios, ya que permite realizar cambios
profundos entre sus miembros debido a que se encuentran mas coordinados,
comprometidos y la comunicacién entre ellos fluye de mejor manera.

- Es importante compartir e integrase con los miembros de las organizaciones, pues
esto permite palpar de cerca sus carencias y dudas; ademas, ayuda a conocer mas a
fondo a cada integrante del grupo para tener una mejor perspectiva de su cultura
organizacional.

- Antes de ejecutar las estrategias, fue necesario impartir algunos talleres con las
socias para que se familiaricen con términos que eran desconocidos para ellas. El
proyecto, ademas de realizar estrategias para el desenvolvimiento correcto de las
organizaciones, trata también de hacer que las socias se empoderen de sus proyectos y
puedan realizar actividades en el area de relaciones publicas a futuro.

- Los talleres que se realizaron tuvieron varios resultados, uno de ellos mostro el
compromiso que tenian las socias con su organizacion, pues la asistencia y participacion
fue el eje principal para crear politicas internas de comunicacion. En algunos casos se
pudo observar la falta de interés por algunas socias de las dos organizaciones, sin
embargo este hecho no perjudicé el desarrollo del proyecto.
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- La realizacion del evento con Tejemujeres fue sustancial ya que, entre una de sus
ventajas, se pudo conocer el resultado de los talleres al poder observar el
desenvolvimiento de las integrantes en la aplicacion de los conceptos impartidos y la
importancia de una buena comunicacion con el cliente. En el caso de Asosopren los
talleres ayudaron a sus integrantes a estructurar toda su asociacion de manera interna 'y
externa, ademas de construir una imagen corporativa para el pablico.

- Las dos organizaciones estan conformadas por mujeres de edad promedio entre 30
y 50 afios, pertenecientes al area rural del Azuay. Este proyecto permitié observar y
analizar que ellas buscan un nuevo ingreso para su hogar, en su lucha para erradicar
estereotipos en cuanto al concepto de mujer y su rol en la sociedad. Ellas llevan a cabo
sus actividades para que sus familiares entiendan que, ademas de ser un ingreso extra
para su economia, es una forma de empoderarse en la sociedad.

- La gestion que se realizd para poder llevar a cabo la gira de medios, fue muy
fructifera, pues se pudieron entablar relaciones con medios de comunicacion tanto
locales como cantonales, los cuales seran utiles en el futuro.

- Es importante recordar las actividades que realiza un relacionista publico, puesto que
se tiende a confundir con otros campos afines como disefio, marketing o desarrollo web.
Por eso es necesario que, a las personas que no conocen de esta profesion, se les indique
cuales son las funciones y el quehacer de la profesion.

- El trabajar con Asosopren y Tejemujeres fue una experiencia gratificante de
aprendizaje mutuo, en el que se pudo conocer y socializar con mujeres emprendedoras
que constituyen un gran ejemplo de superacion.

- La ejecucion del presente proyecto fue de gran ayuda para las dos organizaciones.
Como se pudo observar en capitulos anteriores, conocieron la importancia de manejar
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adecuadamente las Relaciones Publicas, y entendieron que hoy en dia constituyen una
de las principales herramientas de todo negocio.

- Gracias a esta intervencion, las socias distinguen claramente la estructura interna y
externa de la organizacion con sus diferentes componentes e identifican su imagen
corporativa, lo cual ha permitido que mejoren sus destrezas en herramientas muy
importantes dentro de la comunicacion externa como, por ejemplo, el manejo de redes

sociales.
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RECOMENDACIONES

Al finalizar este proyecto se puede dar algunas recomendaciones que pueden ser de ayuda

para futuras intervenciones, a continuacion las detallamos:

- Es importante conocer desde un inicio a las asociaciones y el grado de organizacion
que tienen, puesto que en el transcurso se podrian desintegrar y afectar al proyecto,
como el caso de las organizaciones con las que se plante6 el desarrollo del presente
trabajo en un principio.

- Es necesario conocer el nivel de responsabilidad y compromiso de las socias, ya que
en el caso de Asosopren, en un principio mostraron interés pero a medida que se
realizaban los talleres la impuntualidad y la inasistencia fueron factores que hicieron
que algunas actividades programadas se retrasen.

- Una vez que se ha ensefiado el manejo de la pagina de Facebook, es necesario que
siempre se mantenga actualizada para que los seguidores no pierdan interés por los
servicios o productos de las organizaciones.

- Los objetivos y las actividades a realizar deben estar bien delimitadas para asegurar
el éxito del proyecto.

- Hoy en dia existen varias fundaciones en la ciudad de Cuenca que requieren apoyo
en distintas areas, por lo que se recomienda a futuros tesistas que tomen en cuenta estos
proyectos para la realizacién de sus trabajos de grado.

- Para la ejecucion de este proyecto, se trabajo con mujeres del area rural en su mayoria
con un nivel de instruccién primaria. En estos casos se recomienda utilizar un lenguaje

coloquial para una mayor comprension.
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- Las mujeres que componen las asociaciones tienen entre 30 y 50 afios de edad. En el
caso de este target, es recomendable conocer parte de sus habitos y su diario vivir como
una estrategia para que, al impartir talleres, ellas sientan que son reconocidas. Se sugiere
siempre poner ejemplos de su entorno.

- En un principio, se busco el apoyo de algunas dependencias de la Universidad de
Cuenca para realizar este proyecto como vinculacion con la sociedad de manera
interdisciplinaria. Sin embargo, el tiempo de espera excesivamente largo que
involucraba la tramitologia, impidié que se lo pueda realizar. ES por eso que se
recomienda a la Universidad apoyar a los futuros tesistas para que el proceso no se torne
complicado y largo de llevar y, al contrario, motive a los estudiantes a vincularse
activamente con proyectos beneficiosos para la ciudadania contando con el apoyo de la

institucion.
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ANEXOS

Anexo 1.

Manual de comunicacion de Tejemujeres

Manual de
Comunicacion

tejemujeres
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A través de este manual se busca
brindar guias para que en la aso-
ciacion exista una adecuada co-
municacion tanto en el ambito
interno entre sus miembros como
en el externo, logrando un mejor
vinculo con sus publicos.

A continuaciéon se partira de un
analisis de la situacion actual de
la Asociacion Tejemujeres para
luego detallar los objetivos, des-
tinatarios, recursos, estrategias y
acciones que propone este
manual para finalizar con las po-
liticas que deberan regir en la
asociacion con el fin de mejorar la
comunicacion tanto interna como
externa.
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1.1 Antecedentes

La Cooperativa Artesanal Tejemujeres, establecida en 1992 vy
registrada legalmente como tal en 1997 por un grupo de mujeres
artesanas de la comunidad de Gualaceo y sus alrededores estuvo
conformada por 37 socias en sus inicios.

La Cooperativa se inicio con el proposito de dar un sustento a las
mujeres de la comunidad local, las mismas que buscaron una ac-
tividad alternativa y bien remunerada que les permitiera sostener
sus hogares como madres de familia y a la vez proporcionarles el
tiempo para dedicarse a sus trabajos de siembras y cuidado de
animales.

Con el pasar de los anos Tejemujeres se ha convertido en una em-
presa comunitaria que ofrece productos en tejido de punto de alta
calidad, satisfaciendo las necesidades tanto del cliente como de
las socias que la conforman.

El hecho de poder exportar sus productos y colocarlos en merca-
dos internacionales es lo que dio origen a Tejemujeres. La artesa-
nas que forman parte de esta asociacion estan en capacidad de
elaborar todo tipo de productos en tejido de punto, tales como
prendas de vestir, productos de decoracion, adornos, accesorios
elaborados con fibras naturales, etc.

1.2 Mislén y Visién
Mision

Ofrecer productos y servicios de excelencia en tejido artesanal
elaborados con fibras naturales de alta calidad y disefio que se
adapten a los mas exigentes mercados locales y extranjeros,
aportando, beneficiando y empoderando a mujeres que encuen-
tran un modo de vida y sustentabilidad a través de su trabajo
como tejedoras.
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Las creaciones de arte y disefio de Tejemujeres llevan detras una
historia de tradicion y calidad, representado a sus creadoras y
lugar de origen. Como embajadoras la mision es transmitir el
espiritu del Ecuador y dar a conocer su riqueza alrededor del
mundo.

Vision

Ser una comunidad, empresa y marca lider en innovacion y
disefio que represente orgullosamente al Ecuador a nivel mundial,
preservando un valioso patrimonio de tradicion artesanal, resca-
tando valores y principios éticos; ecologicos y socialmente soste-
nibles.

Desarrollar y fomentar las capacidades de nuestras socias que
cumplen un importante papel en la sociedad.

1.3 Objetivo General

La cooperativa tiene como principal objetivo comercializar, nacio-
nal e internacionalmente, los tejidos de sus socias para aportar a
la economia de sus hogares y lograr que prevalezca el tejido a lo
largo del tiempo como tradicién cultural.

1.4 Objetivos Espedificos

- Crear ingresos para las mujeres que trabajan dentro de Ia aso-
ciacion aportando con sus destrezas y habilidades en el tejido.

- Permitir la disposicion de tiempo para que las mujeres de la aso-
ciacion puedan dedicarse también a sus actividades principales
(agricultura, ganaderia, etc.)

- Buscar diferentes alternativas de negocio que involucren a las
nuevas generaciones.

- Mejorar continuamente los productos que se ofrecen a los publi-
cos a través de procesos de innovacion en técnicas, disefios y ma-
teriales.

Manual de Comunicacion | 05

Elisa Priscila Cordero Duran

Norma Elizabeth Molina Mufioz | 112



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION

@ @© @© @ @ @ ©

1.5 Principlos

Calidad: La asociacién Tejemujeres trabaja siempre en miras de
mejorar la calidad de sus productos, poniendo énfasis sobre todo
en la materia prima y en el perfeccionamiento de las técnicas de
elaboracion de sus tejidos.

Artesanal: Atendiendo a nuestro principal objetivo de hacer pre-
valecer el tejido como actividad cultural a lo largo del tiempo,
Tejemujeres trabaja con habiles artesanas que aportan a cada
producto con su creatividad, logrando prendas Unicas y con valor
agregado.

Tradicional: Tejemujeres brinda a sus artesanas un espacio en el
que pueden aprovechar el hecho de pertenecer a un grupo (aso-
ciacién) para alimentar sus conocimientos colectivamente en el
area, logrando hacer que prevalezca la sabiduria historica de su
region en torno al tema artesanal, especificamente del tejido. De
esta manera se fortalece su tradicion.

Innovacion: En un mundo en constante cambio, es una necesi-
dad que las organizaciones se adapten aportando con innovacion
en sus productos, servicios y procesos. Tejemujeres busca desa-
rrollar continuamente mejoras para poder satisfacer las necesida-
des de un publico cada vez mas exigente.

Disefio: Tejemujeres se adapta a los disefios solicitados por sus
clientes, respetando siempre la exclusividad de modelos.
Ademas, la creatividad de sus miembros permite que periodica-
mente se saquen al mercado disefos novedosos que agradan al
publico.

Comercio Justo: En Tejemujeres se adopta el comercio justo
desde el punto de vista de una alternativa ética que beneficie a los
productores.

Experiencia: La amplia trayectoria de Tejemujeres garantiza su
calidad para que los clientes puedan confiar en que los productos
que adquieren son de la mejor calidad. A lo largo de los afnos
nuestras habiles tejedoras han ido perfeccionando su técnica y
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gracias a su capacidad de interpretar disefos y crear nuevas pro-
puestas, hoy se puede contar con una amplia variedad de disefos
para complacer todos los gustos.

1.6 Valores

Profesionalismo: Tejemujeres realiza sus tejidos bajo estrictos
controles de calidad, ofreciendo a los publicos productos de mayor
eficacia, demostrando nuestro profesionalismo.

Seriedad: Tejemujeres se ha caracterizado por cumplir cada
pedido de las personas, procurando siempre satisfacer las exigen-
cias de nuestros clientes, mostrando la seriedad de nuestra aso-
ciacion.

Experiencia: Los 24 afos que las socias llevan tejiendo, garanti-
zan al cliente la calidad de los productos.

Puntualidad: Nos caracterizamos por entregar los pedidos a
tiempo, pues trabajamos siguiendo un cronograma y resaltando
la puntualidad.

Solidez: Nuestros 24 afios de trayectoria nos brindan una base
solida.

Etica: Trabajamos con transparencia, buena moral y un compor-
tamiento é&tico, orientado a la mejora de la asociacion.

Flexibilidad: Las diferentes socias de Tejemujeres viven en dife-
rentes circunstancias, por lo que entendemos cada una de sus ne-
cesidades, dando oportunidad a todas.

Creatividad: Nuestros tejidos se caracterizan por la diferencia e
innovacion de cada prenda, buscamos satisfacer las necesidades
de los clientes.

gracias
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2.1 Objetivos

- Aportar con un instrumento que facilite 1Ia comunicacion tanto
interna como externa en la Asociacion Tejemujeres

- Proponer estrategias aplicables de manera interna entre los
miembros de la asociacion para mejorar el flujo de la comunica-
cion.

- Proponer los parametros para manejo de la imagen externa de
la asociacion con el fin de posicionar la marca en el publico.

2.2 Destinatarios
El presente manual busca llegar especificamente a:

- El personal administrativo, entendido como aquellos que mane-
jan de manera general la asociacion, las negociaciones con el pu-
blico externo y dirigen la produccion. Para ellos el manual consti-
tuira una herramienta importante para lograr canalizar Ia infor-
macién de manera adecuada a sus clientes, asi como al grupo de
tejedoras.

- El grupo de mujeres tejedoras para quienes el presente manual
constituira una guia para mejorar la comunicacion tanto entre sus
compafieras como con el personal administrativo, aportando a la
eficacia de los procesos internos.

como tejedoras.

2.3 Recursos

Para lograr una correcta implementacion del manual de comuni-
cacion, se utilizaran los siguientes recursos:
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- Humanos: Es necesario contar con el apoyo de todas lasperso-
nas que trabajan en la asociacion para que estén dispuestas a co-
nocer y aplicar lo que se propone en beneficio de Tejemujeres.
Ademas sera necesario designar a una o varias personas respon-
sables de revisar la correcta aplicacion del manual en la asocia-
cion, con el fin de que éste cumpla con los objetivos para los que
fue creado.

- Tecnologicos: Para poder aplicar las estrategias que se plan-
tean en el manual, es necesario contar con algunos recursos tec-
nolégicos como: computadora, teléfono, servicio de internet e im-
presora.

- Instalaciones: Se requiere de un espacio fisico en el que
puedan desarrollarse las reuniones del equipo de trabajo. Actual-
mente la asociacion cuenta con instalaciones que facilitan el desa-
rrollo de estas actividades.
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3.1 Comunicaclén escrita enviada

3.1.1. Redaccion

Toda comunicacion ya sea interna o externa deber ser realizada
por escrito, se lo realizara en papel membretado, que contenga
logo direcciones con los colores de la imagen de Tejemujeres.

3.1.2. Supervision

Las comunicaciones que estan relacionadas con el Giro del Nego-
cio, sera revisado por gerencia y firmado de acuerdo a la perti-
nencia por Presidencia y Gerencia, por una de las dos. De acuerdo
al departamento.

Incluye esta norma para las comunicaciones virtuales.

Se debe llevar un registro numerado en orden cronologico de las
comunicaciones enviadas.

3.2 Estrateglas de Comunicadén Intema

3.2.1. Convocatorias, comunicaciones, notificaciones,
invitaciones a socias y equipo técnico

Se realizaran por escrito dirigidas personalmente a las socias y
firmada por la persona responsable de la comunicacion y presi-
dencia segln sea el caso. En algunos casos se pueden realizar co-
municaciones virtuales y via mensajes SMS Via telefonica.

3.2.2 Memorandum
Para dirigirse a los miembros de gerencia se debe realizar me-

diante memorandum, dirigida al gerente y firmada por la persona
mresponsable.
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3.3 Comunicacién escrita recibida

Ya sea fisca o virtual, se lleva un archivo segin sea el caso, (vir-
tual o fisica), si corresponde al giro del negocio es responsabilidad
de Gerencia, si corresponde a Relaciones interinstitucionales o es
para Direccion de la Cooperativa |a responsabilidad es de Presi-
dencia.

3.4 Comunicaclén Pablica

Las comunicaciones oficiales lo realiza Gerencia y Presidencia
segun sea el caso. Empleados-as, socias puede dar declaraciones,
opiniones, comunicados, a nombre de la Cooperativa Tejemujeres
previa expresa delegacion ya sea de Gerencia o Presidencia.

3.5 Contenidos

Las comunicaciones, declaraciones, deben siempre proyectar una
imagen solida de la Tejemujeres, para lo cual es necesario siem-
pre actualizar el conocimiento acerca de la Historia, Vision,
Mision, Objetivos, Productos, Concepto de productos, y mas.

3.6 Buzén de Sugerencias

Servird para recoger las sugerencias, quejas y reclamos de las
socias sobre algun asunto que ellas crean importante, con el fin
de que podamos mejorar su funcionamiento o corregir las disfun-
ciones que puedan producirse. El buzon de sugerencias se leera
cada mes por la directiva.

3.7 Carteleras

Se colocara informacion relevante para mantener a las socias al
tanto de actividades, noticias, etc. de la asociacion.
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4.1 Imagen corporativa

Toda persona que forme parte de la asociacion debera respetar y
hacer respetar el nombre de Tejemujeres y cumplir con todas las
obligaciones a las que se compromete al ingresar a la organiza-
cion. Ademas debera conocer el manejo de la imagen establecido
para lograr una homogeneidad en el manejo de esta.

4.1.1 Isologo
El isologo de la asociacion se compone de una imagen de mujeres

con sombrero enlazadas entre si a través de los brazos y en la
parte inferior contiene el nombre de Tejemujeres.

VN N NN N NN N

tejemujeres

4.1.2 Colores corporativos

Lila
RGB CMYK
R: 148 C: 40%
G: 44 M: 96%
B: 134 Y: 11%

K: 0%
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Azul
RGB CMYK
R: 33 C: 97%
G: 32 M: 100%
B: 98 Y: 38%
K: 6%
Amarillo
RGB CMYK
R: 239 C: 0%
G: 181 M: 37%
B: 0 Y: 97%
K: 0%
Blanco
RG CMYK
R: 255 C: 0%
G: 255 M: 0%
B: 255 Y: 0%
K: 0%

4.1.3 Aplicacion de la imagen

La imagen corporativa debera ser respetada en sus colores y tipo-
grafias en todas las aplicaciones que se realicen de la misma.

Se recomienda un especial cuidado en evitar los siguientes usos
no correctos que afectan a la imagen de |a Identidad Corporativa:
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tejemujeres
; @I H @I H @I g
teje

Cambios en la distribucion de Cambio en los colores
los elementos

tejemujeres

Distorsion en su proporcion
vertical.

0o

tejemujeres

Cambios en la tipografia Eliminacion de elementos del
logotipo

PRSIV AP (ISP PP

tejmnmujeres
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4.2 Atencién con el pdblico externo

4.2.1 Puntos de venta del producto

- Las socias deberan velar por una adecuada exhibicién de los
productos en los puntos de venta destinados para este proposito,
cuidando que el local esté aseado y en orden y que cuente con el
material necesario para poder brindar una buena atencion al
cliente.

- Es importante mantener actualizada la exhibicion de productos
ofertados con precios actualizados y contar con listados impresos
de todos los productos ofrecidos, los mismos que deberan estar
siempre a disposicion del cliente cuando lo solicite.

- Se debera mantener siempre un stock minimo de productos en
los puntos de venta, que permita atender las demandas de los
clientes.

4.2.2 Contacto con el cliente
4:2:2:1 Contacto directo

- Cuando un cliente ingresa al local o al area de atencidn, el
saludo debe ser de la siguiente manera: “Buenos dias / tardes.
¢En qué le puedo ayudar?”

- El vendedor debe lucir impecable para atender al cliente y llevar
algun distintivo que lo identifique con la empresa. Los vendedores
deben tener un conocimiento, no solo de las caracteristicas técni-
cas de los productos; sino también de sus usos y aplicaciones. Asi
mismo debe contar con toda la informacion necesaria de precios,
tiempos de entrega, formas de pago, stocks, etc.

- En caso de que el cliente pregunte por un producto que no esta
en stock, la vendedora debera brindarle una alternativa para que
realice la compra; sin embargo, hay que recordar que solo se
debe ofrecer aquello que se pueda cumplir.
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- Todos los colaboradores de la asociacion que atiendan a los
clientes deben tener vocacion de servicio y cortesia y sus relacio-
nes con el publico externo deben estar regidas por los siguientes
principios basicos de una correcta atencion al cliente: amabilidad,
atencion personalizada, rapidez, ambiente agradable, comodidad,
seguridad e higiene.

- Sin importar el resultado de |a visita, es decir si el cliente realizé
la compra o no, la despedida debe ser |a siguiente: "Que tenga un
buen dia, vuelva pronto”.

- Horario de atencidn: se sugiere que se establezca un horario fijo
para atender en el punto de venta, estos horarios deben ser ex-
puestos en el ingreso del local. Se debera respetar el horario
escogido para el bien del consumidor e imagen de la asociacion.

4.2.2.2  Contacto telefénico
- Toda llamada entrante no deberia replicar mas de 4 veces.

- La recepcion de llamadas debe ser cordial y amable. Se debe
establecer con claridad el nombre del interlocutor y el motivo de
la llamada. Con esta informacion se debera contactar directa-
mente con la persona solicitada que atendera el requerimiento de
la persona que realiza la llamada.

- Al término de cada llamada, el cliente o proveedor debe quedar
satisfecho por las respuestas recibidas. Esto genera en la percep-
cion del cliente una imagen de calidad y eficiencia respecto a la
asociacion.

- Se debe mantener un procedimiento para la recepcion y segui-
miento de mensajes del publico externo.

- En caso de no encontrarse la persona solicitada en la llamada,

se toman los datos del interlocutor para que se le devuelva Iz lla-
mada en un plazo no mayor a 24 horas.
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4.2.2.3 Correo Electronico

- Es necesario tener un correo electronico disponible, para recibir
requerimientos de clientes y comunicarse con el publico externo.

- Es importante contestar todos los correos electronicos en un
plazo maximo de 24 horas. Si en este plazo no se puede resolver
el requerimiento, se debera enviar un mensaje comunicando al
cliente que se esta trabajando en su solicitud.

- El uso del correo electronico es una herramienta valiosa para
promover la marca, y puede ser usado para enviar informacion a
clientes actuales y potenciales.

4.2.2.4 Redes Sociales

- El manejo de las cuentas de redes sociales debe ser constante,
asignado a una o mas personas para que se alimente constante-
mente el contenido (minimo cuatro publicaciones semanales).

- Se debe mantener la uniformidad de las imagenes y el discurso
usados en cada publicacion de las redes sociales que se manten-
gan.

- La interaccién con el publico en redes sociales debe ser llevada
con los mismos principios de amabilidad, atencion personalizada
y rapidez que caracterizan la atencion al cliente.

- Los comentarios u opiniones manifestados por el publico externo

en redes sociales, deben ser respondidos en un lapso de tiempo
no mayor a dos horas
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ANexo 2.

Lista de asistentes a los talleres en Tejemujeres

Tabla 4. Lista de asistentes a talleres de Tejemujeres

1 Bonilla Juana Maria

2 Fernandez Curay Gloria Beatriz
3 Yanza Angamarca Isabel Victoria
4 Centeno Tacuri Anita Lucia

5 Centeno Tacuri Gloria Esperanza
6 Centeno Angamarca Rosa Elvira
7 Conce Yanza Juana Maria

8 Conce Yanza Zoila Victoria

9 Conce Yanza Rosa Elvira

10 Cuiji Atiencia Blanca Cenelia

11 Inga Zhicay Zoila Victoria

12 Maurat Maurat Rosa Virginia

13 Muy Conce Maria Lucrecia

14 Muy Angamarca Maria Elena

15 Zhicay Le6n Rosa Laura

16 Calle Sarmiento Zoila Florencia
17 Lucero Fernandes Livia Maria
18 Quillay Zhicay Gloria Mariana

19 Ramon Maria Concepcién

20 Atiencia Matute Sonia Janeth

21 Reinoso Rocano Maria Marlene
22 Molina Campoverde Zoila Piedad
23 Cuji Juela Gloria Piedad

24 Alvares Bueno Julia Aurora

25 Ulloa Chimbo Amada

26 Patricia Rocano

27 Lusinda Ramén

28 Martha Atiencia

29 Elsa Borja

30 Gloria Lucinda Cuji

31 Dellia Carmelina Cuiji

32 Zoila Lucero

33 Maribel Lucero

34 Maria Quillay

35 Luisa Amalla

36 Narcisa Centeno

Elisa Priscila Cordero Duran
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Anexo 3.

Fotos de socias y productos de Tejemujeres

llustracion 16. Chompa elaborada en Tejemujeres.

Editada en
Photoshop

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina

llustracién 17. Gorra y bufanda elaboradas en Tejemujeres.

Editada en
Photoshop

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina
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[lustracién 18. Linea de productos de nifios elaborada en Tejemujeres.

o
LT

Editada en.
Photoshop

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina

llustracion 19. Poncho elaborado en Tejemujeres.

Editada en
Photoshop

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina
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llustracién 20. Chaleco elaborado en Tejemujeres.

Editada en
Photoshop -

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina

llustracion 21. Miembros de la cooperativa Tejemujeres.

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina
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Anexo 4.

Publicaciones hechas a través de Maki

llustracién 22. Captura de pantalla de publicacion elaborada para la
tienda Maki.
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Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina

llustracién 23. Captura de pantalla de publicacion sobre Tejemujeres,
realizada en la fan page de Maki.

Maki FairTrade

No te pierdas las actividades que hemos preparado para hoy.
j Te esperamos en Makil

DEMOSTRACION
Y €laboraCion
deé arTeSanias TS fair trade

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina
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Anexo 5.

Boletin de prensa para la Casa Abierta de Tejemujeres

tejemujeres

BOLETIN DE PRENSA

Casa Abierta Tejemujeres

La Cooperativa Tejemujeres, conformada por artesanas del cantdon Gualaceo que se dedican al tejido
de punto a mano, desarrolla una extensa variedad de productos de la mejor calidad con el fin de rescatar

esta actividad tradicional de la zona.

Con el fin de dar a conocer su trabajo, Tejemujeres organiza su primera casa abierta a la que el publico
podra asistir el dia domingo 11 de diciembre a partir de las 10h00 en las instalaciones ubicadas en la
Av. 03 de Noviembre 2-11 y Eugenio Espejo. En este espacio se dard a conocer el proceso de

elaboracién de tejidos de punto y quienes asistan podran conocer y adquirir productos de alta calidad.

Con esta iniciativa se busca, ademas, que las personas opten por productos nacionales ya sea para su
uso o para regalar a sus seres queridos (aprovechando las celebraciones del mes de diciembre) y

fomentar un mayor apoyo a los artesanos.

Elisa Priscila Cordero Duran
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ANEXo 6.

Fotos de entrevistas en medios con miembros de Tejemujeres

llustracion 24. Entrevista en Radio Catélica.

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina

llustracion 25. Entrevista en Radio Vision.

Radio Vision Cuenca (radialvisi 8 dic
@ #ManuelUzhca y #MariaMuy de la Cooperativa #Tejemujeres hablan sobre

la casa abierta para exponer los trabajos en tejido que realizan

91

Elaborada por Radio Visién

Elisa Priscila Cordero Duran
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llustracion 26. Entrevista en Unsion TV.

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina

llustracion 27. Entrevista en Radio Cuenca.

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina
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Anexo 7.

Publicaciones en prensa sobre la Casa Abierta de Tejemujeres

llustracion 28. Articulo publicado en semanario El
Sol (Gualaceo).

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina

Elisa Priscila Cordero Duran
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lustracion 29. Articulo publicado en semanario EI Pueblo (Gualaceo).

ejemujeres,
Viaria Muy, presidenta de Tejemuj ”
T
yunos productos confect ionados pt

< de los racione
‘dg T donde se demos

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina
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Anexo 8.

Capturas de pantalla del evento creado en Facebook

llustracién 30. Captura de pantalla de evento “Casa Abierta
Tejemujeres” en Facebook.
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Informacién Conversacion

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina

llustracion 31. Captura de pantalla de evento compartido en la
pagina “Visita Gualaceo”.

Me gusta Seguir Mensaje Mas v

Al e ViSIta Gualaceo
L. o 7 de diciembrealas 1134 - @
AT IO AZUAY
Visitenos para observar y adquirir lo mejor en tejidos realizados por las
manos de nuestras Artesanas de Gualaceo Cooperativa Tejemujeres

=g o -

% CASA ABIERTA 5, -

Visita Gualaceo . ot

TEJEMUJERES

Inicio

Publicaciones
D

Videos . é)omlngo 11 de Diciembre
s > 10h00 - 15h00 Wi .

: Av. 3 de noviembre 2-11 y Eugenio Espe;o :
Informacion

Me gusta

Crear una pagina

iy Me gusta W Comentar Compartir .v
(@ Waricela Guncay Rodriguez, Natalia Vanegas y 2 personas mas

4 veces compartido

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina
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Anexo 9.

Disefio de volantes entregados al publico en la Casa Abierta

llustracion 32. Disefio de volantes para la Casa Abierta Tejemujeres

MISION

Ofrecer productos y servicios de excelencia en tejido artesanal
elaborados con fibras naturales de alta calidad y disefio que
se adapten a los mas exigentes mercados locales y
extranjeros, aportando, beneficiando y empoderando a
mujeres que encuentran un modo de viday sustentabilidad a
través de su trabajo como tejedoras.

Las creaciones de arte y disefio de Tejemujeres llevan detras
una historia de tradicion y calidad, representado a sus
creadoras y lugar de origen. Como embajadoras la mision es
transmitir el espiritu del Ecuador y dar a conocer su riqueza
alrededor del mundo.

PROCESO
DE PRODUCCION

- Desarrollo de productos y negodacion con clientes
- Compra de materia prima Ser una comunidad, empresa y marca lider en innovacion y

i b s e disefio que represente orgullosamente al Ecuador a nivel
o Qb UL N - mundial, preservando un valioso patrimonio de tradicion

-Asistencia técnica y capacitacion artesanal, rescatando valores y principios éticos; ecoldgicos y
-Tejido de productos por parte de las socias socialmente sostenibles.

-Recepcidn de productos y control de calidad

- Pago de mano de obra portejido Desarrollar y fomentar las capacidades de nuestras socias que
- Etiquetado y empacado cumplen un importante papel en la sociedad.

-Envio a clientes

Elaborada por el disefiador Byron Gonzélez
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Anexo 10.

Fotos de la Casa Abierta Tejemujeres

llustracion 33. Local arreglado para la Casa Abierta Tejemujeres

| &)A

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina.

[lustracion 34. Personas que asistieron a la Casa Abierta Tejemujeres

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina.

Elisa Priscila Cordero Duran
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llustracidn 35. Socia de Tejemujeres explicando el proceso de produccion

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina.

llustracion 36. Personas comprando en la tienda de Tejemujeres

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina.
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Anexo 11.

Manual de comunicacion Asosopren

MANUAL DE COMUNICACION

N %
asosopren

LIMPIEZAGCATERING

MANUAL DE IDENTIDAD CORPORTATIVA

Elisa Priscila Cordero Duran
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PRESENTACION

Presentacién

El presente manual se constituye en una guia a la que las socias deberan
apegarse para mejorar la situacion de Asosopren tanto en el ambito
interno como externo.

A continuacién se partirda de un andlisis de la situacion actual de

Asosopren, construyendo la mision y la vision de la cooperativa para que

cada integrante conozca hacia donde se dirigiran sus esfuerzos. A partir

de esto se desarrollan los siguientes capitulos en los que se establecen las

politicas que deben cumplirse tanto en la organizacion interna de las
socias como en el contacto con el pablico externo.

MANUAL DE IDENTIDPDAD CORPORTATIVA
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CAPITULO |

Capftulo |
Situacién Actual de Asosopren

1.1 Antecedentes

La Asoociacion de Alimentacion, Limpieza y Mantenimiento Somos
Emprendedoras (ASOSOPREN) se encuentra legalmente constituida
desde el ano 2014 y tiene como finalidad proveer, preparar, entregar, sevir
y abastecer servicios de alimentacion y limpieza en todo tipo de actos
como eventos, talleres, seminarios que demanden, entre otros. Los
servicios son ofrecidos a instituciones publicas privadas, personas
naturales y juridicas.

Cabe recalcar que a mas de brindar los servicios mencionados
anteriormente, el fin de conformar una asociacion es que sus miembros
puedan integrarse en un verdadero equipo, accediendo a todas las
ventajas pero también a las responsabilidades que esto conlleva, por lo
que Asosopren se constituye en un conjunto de mujeres luchadoras que
trabajan para ayudar a sus familias y salir adelante como un grupo unido y
solidario.

1.2 Misién y Visién

Mision

Asosopren es una asociacion conformada por mujeres que ofrece
servicios de limpieza y catering. Esta actividad buscar generar ingresos
para las socias que de esta manera buscan su empoderamiento y
crecimiento en la sociedad. Ofrecemos servicios de calidad a todos
nuestros clientes, distinguiéndonos por nuestra eficacia y puntualidad en
nuestras labores, trabajando en equipo.

MANUAL PE IDENTIDAD CORPORTATIVA
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CAPITULO |

Vision

En el 2021 seremos una asociacion consolidada con un mayor niimero de
socias, posicionadas en el mercado cuencano, manteniendo valores como
el companerismo, puntualidad y compromiso por nuestro trabajo.

1.3 Objetivo General
Generar ingresos para los miembros de |a asociaciéon mediante la venta de
nuestros servicios en el area de catering y limpieza.

1.4 Objetivos Especificos

- Consolidar nuestra asociacion en un lugar fijo para poder brindar una
mejor atencién a nuestros clientes.

- Capacitar a nuestras socias permanentemente para mantenernos
innovando nuestros servicios.

- Lograr una organizacion interna en que las socias estén mas
comprometidas.

1.5 Principios

- La basqueda del buen vivir y del bien coman.

- La relacion del trabajo sobre el capital y de los intereses colectivos sobre
los individuales.

- El comercio justo y consumo ético y responsable.

- La equidad de género.

- El respeto a la identidad cultural.

- La autogestion.

- La responsabilidad social y ambiental, la solidaridad y rendicién de
cuentas.

- La distribucion equitativa y solidaria de excedentes.

- Promover la integracion con organizaciones afines o complementarias
procurando el beneficio colectivo.

MANUAL PE IDENTIDAD CORPORTATIVA
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CAPfTULO |

1.6 Valores

Profesionalismo: Asosopren realiza los trabajos de limpieza y de catering
cumpliendo todos los parametros de higiene por lo cual el servicio que se
ofrece al ptiblico es de calidad.

Seriedad: Asosopren se caracteriza por cumplir con sus tareas procurando
siempre satisfacer las exigencias de los clientes, mostrando la seriedad de
nuestra asociacion.

Puntualidad: Nos caracterizamos por estar a tiempo en nuestras citas con
clientes, tomando en cuenta que el tiempo de cada uno es muy
importante y merece ser valorado. De igual forma se respeta el tiempo de
las socias, procurando estar en las reuniones en los tiempos establecidos,
sin atrasos.

Etica: Trabajamos con transparencia, buena moral y un comportamiento
ético, orientado a la mejora de la asociacion teniendo en consideracion a
los clientes y a las demas companeras.

Honestidad: En cada trabajo que la asociacion tiene se aplica el valorde la
honestidad, tomando en cuenta que dadas las caracteristicas de nuestros
servicios, necesitamos que la gente nos abra las puertas de su hogar y
debemos responder a esa confianza de manera positiva.

Cordialidad: Nuestros servicios y el trato a nuestros clientes tanto como el
trato a nuestras companeras es siempre de forma amable. De esta forma,
si existiese alguna dificultad, esta puede ser resuelta en lo mejores
términos.estion.
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CAPITULO |

Solidaridad: Teniendo en cuenta que trabajamos en grupo, en la
asociacion existe un ambiente de solidaridad y companerismo en el que
se deja de lado el egoismo y la ambicion para poder avanzar como grupo
sin buscar Gnicamente el beneficios individuales.
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CAPITULO I

Capitulo Il
Plan Estrategico de Comunicacién Integral

2.1 Objetivos

- Contar con un instrumento que facilite la comunicacién tanto interna
como externa en Asosopren

- Proponer estrategias aplicables de manera interna entre los miembros
de la asociacion para mejorar el flujo de la comunicacion.

- Proponer los parametros para manejo de la imagen externa de la
asociacion con el fin de posicionar la marca en el publico.

2.2 Destinatarios

El presente manual busca llegar especificamente a:

- Las socias que conforman Asosopren para quienes el presente manual
constituira una guia para mejorar la organizacion entre companeras con el
fin de lograr que mejore el flujo de informacién internamente, y ademas
contribuir para que la atencion al pulblico externo se realice de una
manera mas adecuada.

- Las potenciales socias de Asosopren, quienes a través de este manual
podran conocer como funciona la asociacion y en base a eso tomar la
decision de si se integran a esta o no.

2.3 Recursos

Para lograr una correcta implementacion del manual de comunicacion, se
utilizaran los siguientes recursos:
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CAPITULO I

- Humanos: Es necesario contar con el apoyo de todas las socias que
forman parte de Asosopren para que estén dispuestas a involucrarse
activamente en la aplicacion y cumplimiento de los parametros
establecidos en el manual en beneficio de la asociacion. Ademas sera
necesario asignar a una o varias personas responsables de revisar la
correcta aplicacion del manual en la asociacién, con el fin de que éste
cumpla con los objetivos para los que fue creado.

- Tecnologicos: Para poder aplicar las estrategias que se plantean en el

manual, es necesario contar con algunos recursos tecnolégicos como:
computadora, teléfono celular, servicio de internet e impresora.
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CAPITULO I

Capitulo lll
Comunicacién Interna

3.1 Reuniones

- Las reuniones entre socias se llevaran a cabo una vez al mes, es decir el
altimo viernes de cada mes de 19:00 a 20:00 para tratar temas
concernientes a la asociacion.

- Es obligacion de las socias acudir a las reuniones, de no ser asi las
personas ausentes tendran que pagar una multa de 5 délares, por cada
reunion a la que no hayan asistido

- Se tomara en cuenta la puntualidad. Quien incumpla la hora de llegaday
tenga un retraso de quince minutos debera pagar un dolar y si es con mas
de treinta minutos tendra una multa de cinco ddlares.

3.2 Convocatorias, comunicaciones, notificaciones e invitaciones

Seran dirigidas a todas la socias que conforman Asosopren, seran firmadas
por la presidenta de la asociacion y entregada personalmente en la casa
de las socias.

Las convocatorias seran entregadas con 5 dias de anticipacion.

3.3 Comunicacién via telefénica
La presidenta o secretaria seran las Unicas responsable de llamar a las

socias para convocarlas a una reunién extraordinaria. En caso de que no
sean convocadas por estas personas, no existiria reunioén alguna.

MANUAL DPE IDENTIDAD CORPORTATIVA
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CAPITULO Il

3.4 Comunicacién por redes sociales

Otra forma de comunicacion serd mediante mensajes de Facebook, ya
que todas las socias poseen una cuenta en esta red social, lo cual facilitara
la revision de mensajes de manera mas rapida.

3.5 Comunicacion a través de oficios

Los oficios seran realizados en caso de que haya una persona que esté
interesada en ingresar a la asociacion. Este debera estar dirigido a la

presidenta y constar de:

. Datos personales, teléfono y direccion

. Motivos para querer ingresar a la asociacién
. Recomendaciones

. Adjunto Curriculum Vitae

Una vez que se ha revisado el oficio por parte de la presidenta y las socias,
se realizara la respuesta. En caso de ser favorable, se le hara llegar a la
interesadas el reglamento interno, mas la carta compromiso, que detalla
las clausulas, la misma que debe ser firmada por la interesada.
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CAPITULO IV

Capftulo IV
Comunicacién externa

4.1 Imagen Corporativa

Toda persona que forme parte de la asociacion debera respetar y hacer
respetar el nombre de Asosopren y cumplir con todas las obligaciones a
las que se compromete al ingresar a la organizacion. Ademas, debera
conocer el manejo de la imagen establecido para lograr una
homogeneidad en el manejo de esta.

4.1.1 Logotipo

El logotipo es el elemento que puede ser reconocido a la vista pero que no
puede ser pronunciado o expresado.

El logotipo o logo es un importante elemento que forma parte de lamarca
porque ayuda a que ésta sea facilmente identificada, rapidamente
reconocida y dependiendo el caso, mentalmente relacionada con algo
con lo que existe cierta analogia.

koo

,iﬁh
dsosopren
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CAPITULO IV

Para asegurar la 6ptima aplicacion y percepcion del logosimbolo en todos
los soportes y formatos, se ha determinado un area de seguridad que
establece una distancia minima respecto a los textos y elementos graficos
equivalente al simbolo del propio logotipo.

El tamafo minimo al que el logotipo puede ser reproducido es a 50 mm
de ancho.
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CAPITULO IV

4.1.2. Colores Corporativos

Se utilizaron dos colores principales en la propuesta de la marca.

pantone
J785 €

Cuatricromia
C:. 0 M: 83
Y: 50 K: O

rgb

# FF485B

pantone
801 c

Cuatricromia

C: 96 M: 10
Y: 10 K: O

rgb
#0097CD
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CAPITULO IV

4.1 3 Tipografia

Se utilizaron dos tipografias principales en la propuesta de la marca.

Bangla MN Bold
ABCDEFGHIUUKLMNOPQRSTUVWXYZ

abcdefghijklmnopgrstuvwxyz
0123456789 (..,;&%¢€)
asosopren

BEBAS NEUE REGULAR
ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
ABCDEFGHIKLMNOPQRSTUVWXYZ
0123456789 (..,;&%E)

LIMPIEZAGCATERING

Elisa Priscila Cordero Duran
Norma Elizabeth Molina Mufioz | 154



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION

CAPITULO IV

4.1.4 Aplicacién de la Imagen

Se utilizaron dos tipografias principales en la propuesta de la marca.

Aplicaciénes correctas

color
asosopren asosopren asosopren
LIMPIEZAGSATERINSE LIBPIEZAGCATERINS LIMPIEZARCATERING

blanco y negro

asosopren asosopren
LIMPIEZRGCATERING LIMPIEZAGECATERING

Pasitivo Negativo
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Aplicaciénes incorrectas

as,os’opren

LIMPIEZAGCATERING

-
.
-
v
.
-
-
-
-
-
-
.

.
v
.

asosopren

S < asosopren

J.IIIPIEZA&B!TERINB

HSOSODTCI’I asosopren

“ LIMPIEZAGCATERING L 1M PIEZAGSCATERING
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PAPELERIA CORPORATIVA

ATRTRRTRAR TR

asosopren

Nombres y Apellidos

CARGO O MASTO

asosopren

LINPIRIARCATENINS

asosopren

LINPIEZAGCATERING

i‘..l o uiDm
TnIrING

7 ausse
omis wacwow s

asosopren
LRI

asosopren

LINPIEZARCATERING
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APLICACIONES CORPORATIVAS

asosopren

LIMPIEZASCATERING

asosopren
LINPIEIRRCATERING

CLIEPIRTARTATEN)
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4.2 Atencién con el pablico extermo
4.2.1 Contacto con el cliente
4.2.2.1 Contacto directo

- Cuando una socia va a brindar un servicio, debe siempre saludar al
cliente diciendo “Buenos dias / tardes. ;En qué le puedo ayudar?”

- La socia debe lucir impecable para atender al cliente y llevar algin
distintivo que lo identifique con Asosopren.

- Todos los colaboradores de la asociacion que atiendan a los clientes
deben ser corteses y sus relaciones con el publico externo deben estar
regidas por los siguientes principios basicos de una correcta atencién al

cliente: amabilidad, atencion personalizada, rapidez, seguridad e higiene.

- Siempre al despedirse, la socia debera ser cortés y expresar las siguientes
palabras:"Que tenga un buen dia, vuelva pronto”

4222 Contacto telefénico
-Toda llamada entrante no deberia replicar mas de 4 veces.
- La recepcion de llamadas debe ser cordial y amable.
- Las comunicaciones telefénicas con los clientes o el publico seran
manejadas Gnicamente por la presidenta, y sera ella quien distribuya la

oferta de trabajo entre los miembros de Asosopren.

- Al término de cada llamada, el cliente debe quedar satisfecho por las
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respuestas recibidas. Esto genera en la percepcion del cliente una imagen
de calidad y eficiencia respecto a la asociacion.

4.2.2.3 Correo Electrénico

- Es necesario tener un correo electrénico disponible, para recibir
requerimientos de clientes y comunicarse con el publico externo.

- Es importante contestar todos los correos electronicos en un plazo
maximo de 24 horas. Si en este plazo no se puede resolver el
requerimiento, se debera enviar un mensaje comunicando al cliente que
se esta trabajando en su solicitud.

- El uso del correo electronico es una herramienta valiosa para promover
los servicios que se ofrecen en la asociacién, y puede servir para enviar
informacion a clientes actuales y potenciales.

4.2.2.4 Redes Sociales

- El manejo de las cuentas de redes sociales debe ser constante,
manteniendo actualizado su contenido (minimo cuatro publicaciones
semanales).

- La fan page de Asosopren, sera administrada por la presidenta y la
secretaria designada y sera uno de los principales medios de difusion de
SUus servicios.

- Se debe mantener la uniformidad de las imagenes y el discurso usados
en cada publicacion de las redes sociales que se utilicen.
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- La interaccion con el publico en redes sociales debe ser llevada con los
mismos principios de amabilidad, atencion personalizada y rapidez que
caracterizan la atencién al cliente.

- Los comentarios u opiniones manifestados por el publico externo en
redes sociales, deben ser respondidos en un lapso de tiempo no mayor a
dos horas.
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Anexo 12.

Lista de asistentes a los talleres en Asosopren

Tabla 5. Lista de asistentes a los talleres en Asosopren

z
©

Nombre

Vilma Maria Carchipulla Loja

Rosa Peralta Pefia

Nube Esperanza Peralta Siglienza

Rosa Julia Peralta Sigienza

Maria Londa Cardenas

Maria Mejia

Mariana Alcira Peralta Londa

Rocia Guzfiay

© |0 N o (o | W |IN |

Dora Guziay

[N
o

Rosa Constante

Elisa Priscila Cordero Duran
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Anexo 13.

Fotos de los miembros de Asosopren

[lustracion 37. Directiva de Asosopren.

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina.

Ilustracion 38. Miembros de Asosopren.

Elaborada por Elisa Cordero y Norma Molina.
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