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GLOSARIO

Comunicacion: Fendmeno social que permite la interaccion humana, creando
una plataforma de transmisién de mensajes a través de la palabra, los signos y
los simbolos. Segun Richard West y Lynn Turnes la comunicacion es un
“Proceso social en el que los individuos emplean simbolos para establecer e

interpretar los significados de su entorno.*

Comunicacion Corporativa: Fenomeno que se gesta en el interior de una
organizacién y crea unos patrones de comportamiento, que determinan la
identidad y personalidad de la empresa, generando asi, una cultura que
permea todas las areas institucionales, logrando con ello crear una imagen

corporativa.

La comunicacion corporativa, entonces, es el vehiculo de las herramientas
comunicativas, que se gestan en el discurso a través de la semantica y la
composicién simbélica. Segun Van Riel la comunicacién corporativa es “un
instrumento de gestién por medio del cual toda forma de comunicacion interna
y externa conscientemente utilizada, estd armonizada tan efectiva y
eficazmente como sea posible, para crear una base favorable para las

relaciones con los publicos de los que la empresa depende”?

Imagen Corporativa: Obedece a la imagen construida a partir de
significaciones discursivas, que se determinan por medio de la personalidad
corporativa y la cultura organizacional, establecida en los colores y los signos

que transmite la compafia.

! WEST, Richard. TURNER Lynn H. Teoria de la comunicacién, Analisis y Aplicacién. Mc Graw Hill, Espaiia,
2000. P, 19.
2 VAN RIEL Cees B.M, Comunicacion corporativa. Prentice hall Madrid 1997. P. 22



RESUMEN

Este trabajo de investigacion propone disefiar e implementar al interior de la
Corporacion Ser Especial, un plan de comunicaciones que fortalezca la imagen
corporativa, con el fin de lograr una proyeccion de posicionamiento de la marca
en el mercado, como una institucion de orden socioeducativo que ofrece los

servicios de educacién formal e informal.

Para ello, se realizé un proceso de consulta, analisis e investigacion a partir de
la gestibn comunicativa, en la cual se determiné el disefio estratégico de la
matriz DOFA como punto de partida para la elaboracion de un plan de

comunicaciones.

Por lo tanto, se plantea, la importancia de pensar las comunicaciones al interior
de las organizaciones sociales sin animo de lucro; teniendo en cuenta un plan
comunicacional que proyecte la identidad corporativa en el mercado, a partir
de la necesidad del fortalecimiento de la imagen, estableciendo estrategias
coherentes desde fenGmenos comunicativos que inciden en el comportamiento

organizacional



INTRODUCCION

Las nuevas formas de establecer la comunicacion organizacional al interior de
las corporaciones, exige una mirada mas profunda al momento de abordar un
fendbmeno comunicativo de ésta categoria, ademas de la creacion de
estrategias que permitan el logro de un posicionamiento comercial,
reconociendo la articulacion que existe entre el discurso y los simbolos, y la

representacion visual que estos tienen.

En la actualidad, los avances tecnoldgicos y las plataformas virtuales de
informacion, tienen gran incidencia en los fendmenos culturales de todas las
organizaciones sociales, lo cual permite abaratar costos, y orientar todos los

recursos humanos, fisicos y econémicos hacia el mejoramiento continuo.

Es por ello que, este trabajo investigativo ha centrado sus esfuerzos en el
fortalecimiento de la imagen corporativa de la Corporacion Ser Especial,
estudidndola y analizandola desde el interior de la organizacién, para poder
entender sus ritos y rituales que movilizan la cultura; y por lo tanto, conforman

ese discurso comunicativo que sirve como vehiculo de la imagen corporativa.

Para esto, la teoria del autor Joan Costa, soporta y le da validez a este proceso
de investigacion que comenz6 con la observacion indirecta, de la cual se
detecté la necesidad de proyectar el posicionamiento de la marca en el

mercado.

Finalmente, este trabajo pretende valerse de la observacion, el andlisis y la
encuesta, para obtener los criterios O6ptimos, que permitan disefar e
implementar un plan de comunicaciones que le de la solidez necesaria a la

imagen corporativa de Ser Especial.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Corporacién Ser Especial, es una organizacion sin animo de lucro creada
desde 1985. Su labor esta orientada al mejoramiento de la calidad de vida de
los nifios, nifias y jovenes que por sus condiciones cognitivas o emocionales

estan en riesgo de exclusion escolar y social.

La corporacion se ha consolidado durante 25 afios mediante la intervencion
psicopedagdgica, articulada a los procesos clinicos individuales, realizados

desde la teoria psicoanalitica en los nifios, nifias y jovenes que atiende.

Sin embargo, partiendo de los diversos procesos de observacion inicial, se
percibe que la imagen corporativa de Ser Especial, presenta debilidades desde
su centro, puesto que no hay una proyeccién de posicionamiento en el

mercado.

Es por ello que, surge este trabajo investigativo, a través de observaciones
realizadas al interior de Ser Especial, desde los distintos angulos que
intervienen en la comunicacion organizacional: imagen corporativa, mensaje
publicitario, identidad y confiabilidad de los publicos en la Corporacién, entre

otros fendbmenos comunicativos, que hacen parte de la cultura organizacional.

Porque, si bien, Ser Especial ha subsistido durante veinticinco afios sin una
intervencion de caracter comunicacional corporativa, la observacion lleva a un
problema complejo, no hay una proyeccion clara de posicionamiento
corporativo en el mercado, puesto que, se aprecia que no hay una estructura
sélida de imagen corporativa, la cual permita realizar unas lecturas correctas de

la marca y genere patrones de comportamiento en todos sus publicos objetivos.

La imagen corporativa para Ser Especial juega un papel fundamental en la
construccion de una identidad y en la generacion de un clima organizacional
coherente con su propio discurso. Es por ello que es necesario disefar e
implementar un plan de comunicacién corporativo que permita a partir del

estudio de los fendmenos comunicativos generados en Ser Especial,

15



establecer parametros, estrategias que apunten a una proyeccion de la marca

en el mercado.

16



2. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢Por qué la Corporacion Ser Especial necesita implementar
estrategias de comunicacién organizacional para fortalecer su

imagen corporativa y proyectarse en el mercado?

¢, Qué estrategias de comunicacion utiliza la Corporacion Ser Especial

para posicionarse en el mercado?

¢, COmo es el mensaje comunicativo que transmite la Corporacion a sus

publicos, mediante las herramientas publicitarias?

¢, Como genera confianza la Corporacion a sus publicos objetivos, a

través de la imagen publicitaria?

17



3. LINEA DE INVESTIGACION

La Facultad de comunicaciéon social de la Fundaciéon universitaria Luis Amigo,
en su linea de investigaciéon: Comunicacion, Educacion y Organizaciones
sociales, expone en el libro Textos y argumentos N°8 de Juan Guillermo Lopez

Fernandez, que:

Las ciudades fragmentadas, el desplazamiento de los objetos de
investigacion en las renovadas ciencias sociales, el debate
comunicacién-educacion como eje de la poscritica, la irrupcion de la
experiencia audiovisual como definitoria de una nueva ontologia, las
dinamicas del flujo, las metaforas de la red y el nomadismo, el
estatuto inédito de la urbe; todo eso, impone una nueva
configuracion de lo social. No es posible una definicién de Sociedad
en el ambito de fragmentacion que auscultamos; necesariamente se
transita hacia lo micro: lo micro social, el micro relato, el encuentro
cara a cara, la cotidianidad, la experiencia diaria estética y fluida
gue, en su avatar, genera nuevos ordenes, nuevos dispositivos de
configuracion, nuevos lenguajes de organizacion social que en el
seno de las organizaciones sociales instituidas, claman por

desplazarlas y redefinirlas.

Los estudiantes de la Facultad de comunicacion Social de la
Fundacion Universitaria Luis Amigo, haciendo visibles las lineas de
fuerza que se desprenden de la propuesta pedagdgica que han
transitado, asumen el concepto de organizacién social en un ambito
de ampliacion de rango que va mas alla de las organizaciones
liminares. Dicha eleccion conceptual conlleva la pretension de
transformacion de las organizaciones sociales existentes mediante la

transformacion de los procesos comunicativos contenidos en la

18



dindmica cotidiana, en lo micro. Dicha pretensién, por su parte,

genera posibilidades de intervencion®.

De acuerdo con lo anterior, esta investigacion estara regida bajo la linea de:
Comunicacion, educacion y organizaciones sociales, con el fin de aplicar esa
intervencion educativa que tiene por énfasis la Facultad de Comunicacion

Social de la Fundacién Universitaria Luis Amigo.

* FERNANDEZ LOPEZ, Juan Guillermo. Textos y argumentos n98. Fundacién Universitaria Luis Amigo,
Medellin, 2008.
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4. JUSTIFICACION

Establecer estrategias de comunicacion organizacional orientado a la
proyeccién de las Organizaciones sin animo de lucro en el mercado, es la meta
de este proceso investigativo, pues de acuerdo con las tendencias de
comunicacion corporativa y las nuevas plataformas virtuales que exigen una
imagen corporativa definida, con claridad y solidez, se hace necesario
institucionalizar en el interior de Ser Especial la identidad, que tenga impacto
en su publico objetivo, creando patrones de comportamiento que se generan a
partir de una lectura semidtica correcta, coherente con lo que se quiere

transmitir.

Lo cual indica que, el discurso comunicativo, el uso de la informacion en las
nuevas tecnologias y el mensaje publicitario de la Corporacion debe ser mas
sélido, atractivo y pensado desde los distintos fenbmenos comunicativos de Ser
especial, pues si su objetivo es institucionalizarse como Organizacion, no debe

transmitir simbologias que tergiversen dicho objetivo.

Por lo tanto, el tratamiento del mensaje comunicativo debe ser distinto,
logrando con este proceso investigativo disefiar, proponer e implementar un
plan de comunicacion organizacional, ya que es necesario tener claras las
tendencias en materia comunicativa y de mercadeo social, que incursionan
vertiginosamente en las redes sociales y la internet, permitiendo articular los
distintos procesos corporativos en la red, creando en las plataformas virtuales,
diversas formas de interactuar con el publico objetivo, asi como un
cibermercadeo; porque si bien el objeto es proyectar una corporacién sin animo
de lucro, se deben tener definidos unos parametros administrativos y de
caracter comunicativo para demostrar externamente lo bien que se esta

internamente.

Es por ello que se hace necesario proponer en el interior de Ser especial este
plan de comunicaciones que establezca su imagen corporativa y por lo tanto le

proporcione solidez. Tener definida la imagen le permite ademas de la

20



proyeccion en el mercado, las condiciones basicas para que se mejore el clima
organizacional y cree una cultura corporativa mas amable y amena con todos

los publicos.

Este trabajo investigativo se basa en el analisis y la investigacion de la
comunicacion organizacional en Ser Especial, estudiando fundamentalmente
coémo se dan los fendbmenos de orden comunicativo y su relacion con el publico
objetivo; porque partiendo de las observaciones realizadas se infiere que la
Corporacioén no tiene definida una imagen corporativa solida y es por ello que

se le dificulta en la interaccidén con sus publicos.

De ahi nace mi interés en potencializar un plan de comunicacién organizacional
innovador y que cubra todos los escenarios mercantiles actuales y de caracter
global como la internet, lo cual permitird establecer una imagen corporativa,

gue dé cuenta de la calidad del servicio que se ofrece en Ser Especial.

21



5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar los procesos de comunicacion corporativa que se gestan en la
Corporacion Ser Especial para articular todos los procesos administrativos al

fortalecimiento de su imagen corporativa.
5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
+« Diagnosticar al interior de la Corporacion Ser especial las oportunidades,
amenazas, dificultades y fortalezas en materia comunicativa, por medio
de la observacion directa.
+ Estudiar los niveles de percepcion de la imagen en la Corporacion Ser
Especial, para determinar el grado de posicionamiento e identidad

corporativa que tienen sus empleados.

+ Disefar un plan de comunicaciones desde la propuesta de una campana

de identidad corporativa, para fortalecer la imagen de la organizacion.

22



6. INFORMACION BASICA DE LA CORPORACION SER ESPECIAL

6.1 ANTECEDENTES

La Corporacién Ser Especial fue fundada en 1985 por Gloria Lucia Sierra,
quien a 2011 es la actual directora. En esta organizacién se atienden, nifios,
nifias, jovenes y adultos que presentan discapacidad mental y /o cognitiva,
ademas de atender a nifios, nifias y adolescentes con dificultades en el

aprendizaje o fracaso escolar.

Sin embargo, la Corporacion se caracteriza por tener una atencion clinica
distinta a la de las demas organizaciones, lo cual la impulsa a intervenir desde
una Optica mas compleja la discapacidad, que segun la Organizacion Mundial

de la Salud obedece a:

Un término general que abarca las deficiencias, las limitaciones de la
actividad y las restricciones de la participacion. Las deficiencias son
problemas que afectan a una estructura o funcion corporal; las
limitaciones de la actividad son dificultades para ejecutar acciones o
tareas, y las restricciones de la participaciébn son problemas para
participar en situaciones vitales. Por consiguiente, la discapacidad es
un fendmeno complejo que refleja una interaccion entre las
caracteristicas del organismo humano y las caracteristicas de la

sociedad en la que vive. *

La Corporacion Ser Especial realiza intervenciones psicopedagogicas en todos
los nifios, nifias, jovenes y adultos que atiende, porque su propuesta esta

basada en la relacion entre el psicoanalisis y la pedagogia.

Es por ello que Mariana Quintero, escribié en el prologo del libro Los trazos del
alma y su relacion con el saber, como conmemoracion de los 25 afios de la

Corporacion, que:

* Organizacién Mundial de la salud. Discapacidad. Internet:
http://www.who.int/topics/disabilities/es/.
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Ser Especial es una institucion educativa que nacié hace veinticinco
afios para acoger a nifios y jévenes asociados desde la evaluacion y
los diagndsticos con la nocidn de incapacidad. Estos seres,
reconocidos en su diferencia, requerian de un lugar para interactuar,
en el cual pudieran llegar a desear el aprendizaje; y la naciente
institucion le apostdé a la educacion y a la enseflanza desde una
concepcion y unos procedimientos que, en esos primeros tiempos,
los especialistas suponian novedosos y adecuados a las

caracteristicas de la poblacion.

Sin  embargo, estos profesionales, formados para atender
necesidades educativas especiales, se encontraron de frente con un
universo de singularidades que desde un principio puso en cuestion
la concepcion unificadora de la conciencia positiva y revelo la
inoperancia de los procedimientos de ella derivados. En efecto, la
particularidad de cada caso puso a prueba el saber de pedagogos,
psicologos y psiquiatras que, perplejos, veian como sus teorias y
tratamientos se debilitaban y desmoronaban ante el misterio que

cada “incapacidad” escondia.

(...) Asi, paso a paso, psicologos y maestros fueron transformando
su pensamiento y disponiéndose emocionalmente para escuchar la
propuesta del psicoanalisis, un discurso, una practica terapéutica y
un método investigativo, que entrd6 a la institucidn, precisamente,
cuando la revisibn minuciosa de los registros interdisciplinarios de
los “estudiantes” notificaban a sus inteligencias que “un sinnimero

de diagnésticos acumulados pretendian nombrar lo innombrable®.

Ser Especial cuenta con un experiencia vasta realizando intervenciones
psicopedagdgicas de acuerdo con la necesidad particular de cada persona que
llega a la Corporacion, permitiendo abrir espacios para la inclusidon escolar y

social de todos los nifios, nifias, jovenes y adultos de Medellin y su area

®QUINTERO, Marina. Prélogo, Los trazos del alma y la relacién al saber, Editorial Corporacion
Ser Especial, Medellin, 2010, p.15, 16 ,17.
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metropolitana que cuenta con algun tipo de Necesidad Educativa Especial, lo
cual requiere una apuesta interdisciplinaria amplia que facilite el aprendizaje

para la poblacion con discapacidad.
6.1.1 Historia

La CORPORACION SER ESPECIAL se fundé el 7 de octubre de 1985 dando
respuesta a una necesidad educativa y de apuesta social captada en Medellin;
es por ello que su oferta resulto demasiado atractiva y se vido enseguida la
organizacion, poblada por nifios, nifias, jovenes y adultos con distintos
diagnosticos como: autismo, retraso mental, insuficiencia motora de origen

cerebral, entre otros.

Durante sus inicios, fue la pedagogia, la que llevé los diferentes procesos de
atencion de acuerdo a las exigencias que demandaban los diagnésticos,
durante esa etapa, los procesos rehabilitadores tenian apoyo tanto familiar

como pedagogico.

Sin embargo, la experiencia les dio las herramientas necesarias a los
profesionales de la época, para poder identificar a aquellos nifios que sin

presentar alguna discapacidad organica, presentaban discapacidad.

De ahi partieron los diversos procesos investigativos, que dieron paso para
encontrar a la teoria psicoanalitica, convirtiendose en un pilar de respuesta a

muchas de las inquietudes planteadas por los pedagogos.

La filosofia fundada por la Corporacion Ser Especial privilegié siempre, la
particularidad y la subjetividad de cada uno de los nifios, nifias y adultos que
atendia; es por ello que en la teoria psicoanalitica se encontré una similitud en
la manera como se concebian los sujetos, y fue este mismo argumento el que

mejor enunciaba sus principios corporativos.

De alli que, la manera de intervencion y de diagnosticar en los procesos
realizados se soporte en la teoria psicoanalitica, formalizandolos en los

procesos investigativos.
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Partiendo de los procesos de observacion, Ser Especial logro desligar de la
categoria de discapacidad mental, la psicosis, la cual en los manuales
diagndsticos de la psiquiatria contemporanea es considerada como el trastorno
mental mas complejo, de ahi que la pregunta por la psicosis fue la que

determino un camino de investigacion profunda para la Corporacion.

Actualmente, la Corporacion Ser Especial cuenta con dos programas de
atencion a nifilos, nifias, jovenes y adultos que presentan Necesidades
Educativas Especiales: Programa de atencion a la discapacidad Seres Unicos y
Centro Educativo Escolarte.

Ademas de contar con los servicios especializados:

*Evaluacién diagnéstica

*Consulta externa

*Talleres de habilidades académicas, vocacionales y artisticas.

*Asesoria a equipos interdisciplinarios

*Capacitacion.

6.1.2 Misioén

La mision de la Corporacion Ser Especial se encuentra basada en sus
principios socio-educativos y el concepto que tienen de los nifios, nifias y

jovenes que atiende.

[...] Es una organizaciéon sin animo de lucro creada PARA y POR la
vida de los nifios, nifias y jévenes en riesgo de exclusion. En nuestra
Institucién ellos y ellas son concebidos como sujetos de derechos y
deberes; constituyen la CAUSA que genera un trabajo comprometido
y eficaz, la INSPIRACION de un deseo decidido y la RAZON para
que nuestra existencia Institucional, sea legitimada a través de la

vinculacién con una realidad social que nos atafie.®

6 Corporacidn Ser Especial, Portafolio de Servicios, Medellin, p. 5
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6.1.3 Visioén

La visibn de la Corporacion Ser Especial es pensada desde los planes

investigativos y de asesoria clinica que tiene a nivel nacional.

“La CORPORACION SER ESPECIAL serd una institucion pionera a nivel
nacional en la investigacion y atencion clinica, pedagogica y asistencial a los

nifios, nifias y jévenes en riesgo de exclusion”.’

6.1.4 Principios Rectores

La Corporacion Ser Especial se rige por unos principios corporativos, que son
la esencia de su quehacer diario, consagrando en ellos la filosofia y que la rige

y caracteriza, postulado asi:

En la CORPORACION SER ESPECIAL el nifio, nifia o joven
atendido, es concebido como un sujeto de derechos y deberes,
como un ser respetado en su condicion de humano, valorado en su
individualidad y abordado segun sus condiciones fisicas Yy

emocionales.

El proceso que cada uno de ellos vive en la institucion esta definido
por las particularidades que lo identifican (intereses, potenciales,
actitudes, aptitudes, necesidades). Mas alla de un proceso de
formacion, se propone un proyecto de acompafiamiento, en el que la
CORPORACION ofrece un espacio donde cada sujeto pueda vivir su
existencia en las mejores condiciones posibles, en un contexto
limitado por las caracteristicas propias de la institucionalizacién, pero
jalonado a la vez por una apuesta profesional que supera el marco

de lo asistencial.

7 Ibid. P.5
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En SER ESPECIAL se reconoce al sujeto uno por uno, se trabaja
por proponer un proyecto de atencion, que apunte a la inscripciéon
de cada joven en el deseo institucional. Nos preocupa el momento
que cada uno de ellos vive, sus gustos, sus temores, sus
manifestaciones. Nos interesan sus pequefias y grandes cosas, sus

afectos, sus juegos, su cotidianidad.

La intervencion interdisciplinaria es discutida y concertada; apunta a
trabajar con un ser humano, responsable y digno, que posee mucho

mas que un organismo.®

6.1.5 Servicios

La Corporacion brinda atencion psicopedagogica especializada a nifios, nifias,
adolescentes, jovenes y adultos de Medellin y su Area Metropolitana, en riesgo
de exclusidn social y escolar por sus condiciones particulares cognitivas y

emocionales

Por tanto, cuenta con dos ejes claves de atencién, caracterizados de acuerdo a
la edad y a las condiciones individuales de la poblacién.

6.1.5.1 Unidades de negocio
e Centro Educativo Escolarte

Programa de educacion formal en preescolar y primaria para nifios, nifias,
adolescentes y jovenes con dificultades de aprendizaje y/o dificultades para la
integracion escolar. Escolarte tiene una metodologia propia; sus principales

caracteristicas obedecen a la promocion flexible y la inclusion escolar.

® Corporacién Ser Especial. “Principios rectores” en: Portafolio de servicios. Corporacién Ser
Especial, Medellin, p. 6.
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El Programa Seres Unicos y el Seminario Institucional, también son dos ejes
claves de desarrollo para la mision corporativa de SER ESPECIAL, puesto que

constituyen esquemas sociales de alto impacto en la ciudad que habita.

e Programa de atencién a la discapacidad, Seres tnicos®

Es un programa de atencion interdisciplinaria que integra la pedagogia y la
psicopedagogia, para ofrecer una propuesta de aprestamiento pedagogico,
inclusion laboral y socializacion, a nifios, nifias, jovenes y adultos que
presentan discapacidad mental y fisica, a través de los distintos procesos de

intervencion.

Los programas interdisciplinarios implementados, incluyen estrategias
tendientes a obtener logros en habilidades basicas, que les permitan a nuestros
alumnos, integrarse a la comunidad en las mejores condiciones posibles. En
este proyecto de asesoria interdisciplinaria, participan pedagogos, psicélogos,
nutricionistas, fisioterapeutas y fonoaudiologos.El Programa Seres Unicos,
cuenta con dos niveles de atencion, determinados segun la edad de los nifios,

nifias y jovenes, Semilla: nifios y nifias; Fundadores: jévenes y adultos.

e Seminario Institucional®°

El Seminario Institucional de Corporacion Ser Especial, es un evento
académico especializado, realizado y convocado por la institucion anualmente.
Los ejes tematicos que definen el contenido de cada version del seminario, son
construidos por un equipo académico, a partir de los interrogantes que se
desprenden de la lectura de la realidad social de los nifios nifias y adolescentes

de la ciudad. Para su ejecucion Corporacion Ser Especial, convoca a un grupo

° Corporacién Ser Especial, “Programa de atencidn a la discapacidad Seres Unicos” en Presentacién
Institucional version corta, Medellin, 2010, p. 2.
10 ;

Ibid. p. 3.
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de expertos en niflez y adolescencia, que generan, en conjunto, una mirada

transdisciplinaria sobre el tema elegido por el comité académico.

El Seminario Institucional convoca anualmente a un ndmero de 350
asistentes, en promedio, que provienen de distintos sectores interdisciplinarios
y sociales. Su realizacién periddica y la publicacion del libro que se produce
simultdneamente con el seminario, lo han convertido en un espacio de

formacion profesional, respetado y reconocido publicamente.

6.1.6 Identidad Corporativa

La Corporacion Ser Especial cuenta con un logotipo corporativo y otros
logotipos para los tres programas principales: Centro Educativo Escolarte,
Programa de atencion a la discapacidad Seres Unicos y Seminario

Institucional.

Para cada uno de los programas hay un manual de estilo que se encarga de
regular los usos correctos e incorrectos de los logotipos, su descripcion y el uso

de la tipografia.

6.1.6.1 Logotipos

PORACy <
LYo,

00
QGEREPECAL]

El logotipo de la Corporacion fue renovado en el afio 2010, para tener una
versidn mas actualizada, este se compone de tres palabras: Corporacion, en la
parte superior y Ser Especial escrito en el lapiz que soporta a un nifio sentado
de color azulado. En el Manual de Estilo de la Corporacion se contempla que:

Por la necesidad de hacer una renovacion y modernizacion del logo

de la Corporaciéon Ser Especial, se determin0 que esta nueva
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imagen conservaria los rasgos del logo anterior, manejando unas
lineas mas suaves por medio de la difuminacion del color. La
tipografia también fue modificada para darle una imagen mas actual

a la composicion del disefio.

El nombre de la Corporacién estd compuesto por tres palabras. La
primera, Corporacion estd ubicada en la parte superior del logo,
formando un arco sobre el simbolo. Las otras dos palabras, Ser
Especial estan ubicadas dentro de la figura del lapiz.

(...) La proporcion entre el simbolo y las palabras debe mantenerse,

no se debe variar el tamafio del nifio ni del lapiz**.

El logotipo ademas esta compuesto por el tipo de letra: Berlin Sans FB.

Seres Unicos, es el programa de atencion a la discapacidad de la corporacion
Ser Especial, esta compuesto por el nombre del programa y un sol en medio de
la letra U, ademas el eslogan esta ubicado en la parte inferior izquierdo del

logo, y por ultimo dos estrellas que adornan la letra N.

Los colores del logotipo son azul y amarillo y la tipografia estipulada en Manual

de Estilo de Seres Unicos es: Comics Sans Ms.

"TAMAYO, Natalia. ”Manejo del logotipo” en: Manual de Estilo Corporacion Ser Especial, Corporacidn
Ser Especial, Medellin, 2010, p. 7.
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o !

t O d'E e
& Elugalvo El logotipo de Escolarte fue renovado en el afio 2010, se
i compone del nombre completo del Centro Educativo
acompanado del eslogan en la parte inferior y unas

lineas azules con amarillo, en el fondo.

En el logotipo del Centro Educativo Escolarte segun el Manual de Estilo de

Escolarte:

El nombre inicia con letra mayulscula, seguida por minuscula
sostenida. Esta palabra, al referirse al nombre que es lo mas
importante, esta escrita en una tipografia particular para lograr que
sea lo que se resalte y lo que quede grabado en la memoria de los

gué estén en contacto con este logo simbolo.

Después del nombre viene la razon social de la Institucion, lo cual
también representa gran importancia, por lo cual su tamafio en la
jerarquia tiene segundo lugar. Cada una de sus palabras debe
empezar con mayuscula y continuar con mindscula. Lo anterior se
repite en el eslogan, sin embargo este tiene un menor tamafo y se
encuentra por fuera del logo simbolo como tal, ubicandose en la

parte inferior.*

El logotipo de Escolarte tiene una tipografia: Harlow Solid Italic mientras que el

eslogan esta escrito en: Comic Sans Ms.

“TAMAYO, Natalia. ”Manejo del logotipo” en: Manual de Estilo Escolarte — Centro Educativo,
Corporacion Ser Especial, Medellin, 2010, p. 5.
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6.1.6.2 Eslogan

La Corporacion Ser Especial tiene estipulado tres esloganes de acuerdo a los

programas que brinda, a continuacion se describe cada uno de ellos:

*Corporacion Ser Especial. Atencidén especializada a nifios, nifias y jovenes en

riesgo de exclusion.

*Programa de atencion a la discapacidad Seres Unicos, jPor qué el mundo es

para todos!

*Centro Educativo Escolarte: Una alternativa propia.

6.1.7 ORGANIGRAMA

La Corporacion Ser Especial tiene un organigrama donde muestra la jerarquia
y los cargos de cada uno, a continuacion se presentan los cargos y los

nombres de quienes actualmente ocupan estos cargos.
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CORPORACION 5ER ESPECIAL
ORGANIGRAMA

PORACy, Asamblea General
o W

Jurta Directiva

Direceidn

Representacion Legal

SER ESPECIAL

Coordinacion Rectoria Coordinacion de Secretaria y

Seres Unicos Escolarte Gestion Contabilidad

~ Equipo Equipo Comunicaciones Equipo Aundliar
Psicopedagogico Psicopedagogico

llustracién 1, Organigrama de la Corporacién Ser Especial.™

13
Ver anexo 1

34



6.1.8 DEFINICION DEL PUBLICO OBJETIVO

e 6.1.8.1 Usuarios

Los usuarios de los servicios de la Corporacion son nifios, nifias, jovenes y
adultos que presentan discapacidades mentales, cognitivas y fisicas asociadas
a discapacidad cognitiva de todos los estratos socioeconémicos de Medellin y

su area metropolitana.

Ademas, la Corporacién alberga a nifios, nifias y adolescentes con dificultades
de aprendizaje o para la integracion escolar. Los Servicios Especializados de la
Corporacion permiten que esta se dirigida a todos los nifios, nifias y jovenes sin

gue estos tengan que presenten Necesidades Educativas Especiales.

e 6.1.8.2 Publico Objetivo

El publico objetivo al que se dirige potencialmente la Corporacion Ser Especial
son padres de familia de nifias, nifias, jévenes y adultos con Necesidades
educativas especiales, de todos los estratos socioeconomicos de Medellin y su

Area metropolitana.

Otros publicos que también son objetivos son los colegios y consultorios de
psicologia que se encargan de remitir nifios, nifias, adolescentes y jévenes
para los servicios especializados o para los Talleres de habilidades

académicas, vocacionales y artisticas.
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6.1.9 ESTUDIO DE LAS ORGANIZACIONES SOCIALES

e 6.1.9.1 Estudio de los competidores

Los competidores directos de la Corporacion Ser Especial se encuentran en la
misma area geografica: Medellin y su area metropolitana, todos los que se
nombran a continuacion estan dirigidos a la misma poblacion que atiende Ser

Especial.

v ADN, alas de nuevo, (El Comité de rehabilitacién de Antioquia)**:

Fue creado en 1973 y su objeto social es promover e implementar la
rehabilitacion integral de las personas con discapacidad
fundamentada en la igualdad de oportunidades, sin discriminacion,
propiciando la participacion comunitaria. Dicha habilitacion-
rehabilitacion se podra lograr a través de la creacion, administracion
0 promocion de programas, centros o cualquier otro tipo de
modalidades de la atencién y la formacion, con el fin de lograr su
integracion social y laboral. En desarrollo de su objeto social, podra
ademas: celebrar contratos, convenios y alianzas con instituciones

publicas o de cualquier orden.

Misidn

Somos una empresa de desarrollo social de caracter privado sin
animo de lucro, ofrecemos productos y servicios de rehabilitacion
integral a las personas en situacion de discapacidad, sus familias y

la comunidad en general.

' Comité de Rehabilitacion de Antioquia. Informacion corporativa tomada de la carpeta de presentacion
institucional.
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Visién

En el 2015, El comité — ADN, alas de nuevo sera un referente
internacional por su excelencia en el abordaje integral y la

investigacion de la situacion de discapacidad.

Unidades estratégicas de servicios:

*Habilitacion: brinda apoyos terapéuticos y pedagégicos a personas
con discapacidad de 0 a 23 afos, con el fin de promover y mantener
en ellos un estado de funcion optimo desde el punto de vista fisico,
psicolégico y social, que les posibilite ser mas independientes y
modificar su propia vida, involucrando a la familia y a la comunidad

cercana.

*Rehabilitacion funcional: atencién especializada de medicina fisica
y rehabilitacion para el tratamiento de personas con discapacidades.
Tienen como fin definir un diagndstico, un prondstico y un plan de
tratamiento individual que permita en la persona una mejoria en su
funcionalidad y un mejor desempeiio de las actividades de la vida
diaria.

*Rehabilitacion profesional:

Brinda servicios a la poblacién con discapacidad en edad productiva,
con el objetivo de promover el desarrollo o la recuperacién de la

capacidad laboral y mejorar el desempefio de su rol productivo.

*Rehabilitacion comunitaria: programa que tiene como objetivos la
formacion de las comunidades para promover el desarrollo de

habilidades y conocimientos para el abordaje y la transformacién de
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la situacidon de discapacidad. También tiene como objetivo la
atencion de las personas con discapacidades en el nivel basico

comunitario para favorecer su inclusion social.

Pretende la generacion de procesos de autogestion relacionados
con la promocion d la salud y prevencion de la discapacidad, la
habilitacién / rehabilitacion y la equiparacién de oportunidades de la
poblacién con discapacidad, bajo la implementacion de la estrategia
Rehabilitacion Basada en la Comunidad — RBC- de la OMS /OPS, en
el orden local, municipal, departamental y nacional, teniendo en
cuenta las caracteristicas, condiciones propias y el aprovechamiento
de los recursos institucionales y comunitarios de cada nivel

geografico.

*Fondo de solidaridad:

A través del Fondo de Solidaridad, EI Comité — adn, alas de nuevo,
cumple la mision social de apoyo a las personas con discapacidad
de bajos recursos econOmicos, para que puedan acceder a los
productos y servicios ofrecidos en las unidades de Habilitacion y

rehabilitacion.

El Fondo de Solidaridad también cubre otras necesidades como
transporte, vestido, alimentacién medicamentos, servicios de salud

no incluidos en el Plan Obligatorio de Salud.

Los recursos para este Fondo son obtenidos a través de gestiones
con instituciones nacionales e internacionales y personas naturales

gue se vinculan con nuestra causa social
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6.1.9.2 Andlisis del competidor: Adn, alas de nuevo, El comité de
Rehabilitacion de Antioquia

Después de observar las distintas apuestas de atencion a las Necesidades
educativas especiales que se gestan en Medellin, se tomo como ejemplo a la
institucion ADN El Comité de Rehabilitacion de Antioquia, la cual es uno de los
principales competidores de Ser Especial, pues sus servicios estan orientados
hacia las personas en situacion de discapacidad mental, cognitiva y fisica.

Es por ello que, se procedié a realizar un estudio competitivo y se encontrd
gue: ElI Comité de rehabilitacién de Antioquia, renovd su imagen corporativa,
obteniendo resultados muy favorables, pues los colores utilizados como el
naranja, el verde y el azul, transmiten frescura y confiabilidad, permitiendo que
estd organizacion logre tener una proyeccidbn en el mercado y llegue

especificamente al publico objetivo.

Las simbologias utilizadas como las caras felices y los mufiecos en sillas de
ruedas con caras alegres, generan atraccion, vitalidad y permiten que el
observador conjugue todos sus sentimientos felices a favor de la organizacion;
por lo cual acercarse al Comité de Rehabilitaciéon de Antioquia es inscribirse en
una dindmica de trabajo bonita, limpia y agradable a la vista.

http://www.elcomite.orqg.co/

L més visitados (@ Comenzer 2 wsar Fref. 2 Oltimas noticas & Hotmal gratuite £ Personalzar vinculos £ Windows Media | | Windows 3 Twstter | | Bienvenidos - Corpera,

il Eic Especi <] o Ser ) L] | Quiénes Somos. 8|

Ry Pregunias Frecuentes | ') Mapa del Siie | “&' English |

Inicio Quiénes Qué Formas de  Gestion  Amigos de  Enlaces
Lunmm 3 g Publicaciones Intranet

hacemos? vinculacién social El Comité de interés

A A A

llustracion 2.Sitio web del Comité de Rehabilitacién de Antioquia.
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La Corporacion Ser Especial tiene una ventaja competitiva frente a ADN, El
comité regional de Antioquia y es el manejo del discurso como institucion, pues
Ser Especial se concibe como “una organizacion sin animo de lucro creada
PARA y POR la vida de los nifios, nifias y jovenes con necesidades educativas
especiales”. Permitiendo desde este discurso generar un patron de
comportamiento més certero y directo frente a la concepcién que de si misma

tiene ADN, plasmada en su mision corporativa.

v FUNDACION PARA NINOS CON LESION CEREBRAL LUPINES™

Somos una Fundacién sin &nimo de lucro, que trabaja con un
método de habilitacion y rehabilitacion para nifios con Lesion

Cerebral.
Mision:

Acompafar a los padres en el proceso de habilitacion y
rehabilitacion de sus hijos con Lesion Cerebral, desarrollando todo
su potencial haciéndolos parte activa de la familia y la sociedad,
elevando asi su calidad de vida.

Vision:
En el 2020, la FUNDACION LUPINES, sera lider en Colombia y
referente en Latinoamérica en la habilitacién y rehabilitacién de nifios

con Lesion Cerebral, empoderando las familias en este proceso y

siendo a la vez un modelo de inclusién social.
Servicios

La Fundacion Lupines capacita a los padres en el desarrollo del
programa de Organizacion Neurologica que se le asigna al nifio,
porque los padres son la mejor alternativa terapéutica de sus hijos
lesionados.

15 .z . .y . s . . .
Fundacion Lupines. Informacién corporativa tomada de la carpeta de presentacién institucional.
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La Fundacion Lupines ofrece:

*Qrientacion inicial

*Evaluacion del Desarrollo Neurolégico

*Asignacion del programa de organizacion Neuroldgica
* Evaluacion médica inicial

*Asesoria permanente

*Visitas domiciliarias

Areas de trabajo

*Area intelectual: en el area intelectual buscamos que el nifio
adquiera los conocimientos para integrarse a la vida escolar, para

esto contamos con los siguientes programas:
-Lectura.

-Piezas de inteligencia.

-Matematicas.

-Bits de informacion.

-Escritura.

-Resolucién de problemas.

-Desarrollo del lenguaje.

-Comunicacion facilitada.

*Area Fisica: En el area fisica buscamos desarrollar habilidades
motoras (control cefalico y del tronco, arrastre, gateo, capacidad
manual, marcha, trote, gimnasia, etc) que favoreceran
posteriormente el desarrollo intelectual y social del nifio; para esto

trabajamos con los siguientes programas:
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-El suelo como modo de vida (arrastre y gateo).
-Reflejo medular.

-Desarrollo humano primario (caminar)
-Ambiente libre de gravedad.

-Gravedad asistida.

-Organizacion cortical (carrera y gimnasia).
-Respiratorio activo.

*Area fisiol6gica: en el area fisiologica a través de reeducacion del
patrén respiratorio y programa de nutricion, se obtiene un estado

optimo de salud; para lograrlo trabajamos los siguientes programas:
-Patron.

-Mascara respiratoria.

-Patrén respiratorio positivo.

-Enriquecimiento de oxigeno.

-Nutricion.

*Area social: la adquisicion de patrones sociales permite la
integracion del nifio a su entorno y el desenvolvimiento de manera
segura. Para lograrlo involucramos a toda la familia recomendando

los siguientes programas:
-La Ley

-el cédigo civil (privilegios, responsabilidades y recompensas)
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6.1.9.3 Analisis del competidor: Fundacién para nifios con lesion Cerebral
Lupines

De acuerdo con lo observado en la informacion adquirida de la Fundacion para
nifios con Lesion Cerebral Lupines, se percibe que esta, tiene una imagen
corporativa muy definida, sobria y acorde con los servicios ofrecidos, pues
permite sensibilizar en las piezas publicitarias a sus publicos mediante las

fotografias de los nifios que atiende, ubicadas de acuerdo al area laboral.

El Logotipo de Lupines, transmite cercania y progreso mediante la semilla y la
mano que conforman la letra L, los colores corporativos: amarillo, naranja y
azul tienen una estructura semiotica que transmite al publico objetivo solidez,

firmeza y sabiduria.

Sin embargo, la imagen corporativa de Lupines esta mucho mas afianzada en
el mercado, si es comparado con el posicionamiento que tiene la Corporacién
Ser Especial, pues el discurso que brinda la Fundacion Lupines tiene un
soporte semidtico muy fuerte, porque los simbolos, signos y colores que utiliza
llegan facilmente a los receptores, es agradable, llama la atencion y no desvia
su labor social de rehabilitacién y habilitacién de nifios con Lesion Cerebral,

hacia una posicion meramente educativa.

# Bicnvenida a la furdacion lipines
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v' Corporacién Un Ser Feliz*®

La Corporaciéon Un Ser Feliz es una organizacion sin animo de lucro.
Se fund6 el 9 de febrero de 1995 y le fue otorgada la personeria
juridica N° 1687 del 17 de marzo de 1995, reconocida por la
gobernacion de Antioquia.

Siete familias con hijos especiales tuvieron el suefio de crear una
Institucion para sus hijos mayores de 15 afios y que trabajara
exclusivamente con discapacidad cognitiva. Desde su creacion esta
ubicada en el municipio de Itagui. Para el municipio era importante
porque en el momento no existian otras instituciones que atendieran

esta poblacion.

16 . s . ., .z . . .
Corporacion Un ser Feliz. Informacion general de la Corporacién Un Ser Feliz. Disponible en:
www.unserfeliz.org
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Nuestra poblaciéon objeto son jévenes y adultos con discapacidad
intelectual leve y moderada (Sindrome de Down y otros) mayores de
15 afos, que han salido de las escuelas, porque su edad cronoldgica
y capacidad intelectual no les permite permanecer alli. Trabajamos
para brindarles la oportunidad de resaltar, a través de programas, la

parte artistica y creativa.

Después de 15 afios de funcionamiento, seguimos trabajando para
MEJORAR LA CALIDAD DE VIDA DEL SER ESPECIAL.

Vision

Ser la organizacion generadora de alto impacto social en la
poblacién con discapacidad intelectual del municipio de Itagui, a
través de la estabilidad y mejoramiento de las condiciones de vida

de jévenes y adultos.

Misién

Somos una Institucion social que ofrecemos capacitacion integral a
jovenes y adultos con discapacidad intelectual a través de
programas que generen en ellos autoestima e independencia y

propiciar asi su inclusion en la sociedad.
Servicios

Educacién: Conocimientos en lecto-escritura y matematicas
Conocimientos en basica informética.

Habilidades deportivas y recreativas: actividades deportivas y
salidas pedagdgicas y recreativas.

Habilidades creativas y ocupacionales: Taller de elaboracion de
papel artesanal. Elaboracion de tarjetas de navidad y toda ocasion.

Taller de manualidades. Taller “Un ser feliz en la cocina
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6.1.9.4 Anélisis del competidor: Corporacion Un Ser Feliz

Después de verificar la informacion corporativa de la Corporaciéon Un Ser Feliz
en su sitio web, se logra percibir que la Corporacion Un Ser Feliz tiene una
imagen corporativa poco estructurada, presenta una mezcla de colores en su
logotipo, el cual se compone de un circulo en forma de caracol y una cometa;
estos dos elementos semidticamente presentan choques entre si, porque uno
muestra lineas terminadas en punta que da la sensacién de brusquedad,
mientras que el circulo en forma de caracol es un poco débil, sin embargo
transmite crecimiento constante, lo cual hace que el logotipo de la Corporacion
un Ser Feliz, no tenga un corpus definido que refleje felicidad como su nombre

lo indica.

El manejo de los colores de la Corporacion Un Ser feliz es mejor utilizado en su
sitio web que en el material impreso, en el cual hay demasiados colores como

el anaranjado, amarillo, azul, verde, rojo y el agua marina del logotipo.

Téngase en cuenta que la vision institucional de la Corporacion Un Ser Feliz
presenta un objetivo que no tiene fecha limite para cumplirse lo cual puede ser

contraproducente en la competitividad actual de las organizaciones.

¢ Favoritos 4% & Quiénes Somos (@ | Acer GameZone () Acer ] C Colombia .. & - f ~ E) ~ 0 = v Paginav Seguridad~ Hemamientss~ Wk~ | O &L

{8« | 35 Hotmail - irinavalencisld... 8 Frina Valencia @ unserfelizcom % | \W Heuristica - Wikipedia, Is ..

F . Con Nuestros

N - g
“EXistimos para mejorar
*la Calidad de Vida del| |
4 Al -

unserfeliz.com sz Ingreso al
sistema

Siae 27

VENTA DE TARJETAS DE NAVIDAD
Apartir del 1° de diciembre estaremos en los centros comerciales Unicentro Medellin ¥ Santafé con la venta Conlemeia

llustracién 5 Sitio web de la Corporacién Un Ser Feliz

46



Auckive  Edicion  Ver Fevomos  Hemsiente  Ayuds
U Favedtes | gy B OuidnesSomos B Acer GameTons (B Aer 8] Ci jo Coloanbia - 8 M
HH = &8 Hotmed - iinevalencuald.. | @8 lrine Valeesia 8 Tdueacitn ® A Heuriibics - Wikipeda, b e

- Fiow B N e v Piginee Seguidid Memamisstsse e | 0

Educacién + @ Ingreso al
sistema

Conocimientos Bisicos

Grirea semalizase 4l 08 50,90 Criahaiata

™ Resraenss.

® uOnico su
dan?

= Onice By
usuans? |

@ Internet | Modo protegido: desactivado

llustracién 6 Sitio web de la Corporacién Un Ser Feliz

47



7. Imagen Corporativa

Hacia el desarrollo de la imagen corporativa en las organizaciones

sociales sin animo de lucro

La competitividad empresarial actual ha permitido que las organizaciones
sociales sin animo de lucro tengan un cambio en su estructura administrativa lo
cual da lugar al analisis de todos los fenOmenos comunicativos tanto internos
como externos que se gestan en la organizacion. Es por ello, que aunque las
organizaciones sociales sin animo de lucro tengan un interés de caracter
benéfico para el publico hacia el cual se dirige, es necesario pensar en un
desarrollo empresarial sostenible, que permita una proyeccion en el mercado,
logrando asi institucionalizar en todas las esferas sociales una organizacion
respaldada por una marca que ha sido construida desde la imagen corporativa,

no como discurso sino como realidad.

La imagen corporativa en las organizaciones sociales sin &nimo de lucro es
fundamental para lograr su institucionalizacion en la memoria social; pues esto
permite que en el publico se generen patrones de conducta, percepciones
l6gicas y asociaciones semiéticas de acuerdo con los colores y los ornamentos
con los cuales se construye la identidad que conforma la imagen de una
empresa. No es en vano que los consumidores elijan entre una marca y otra, la
imagen corporativa es necesaria porque es la que nos garantiza el desarrollo

sostenible econdbmicamente en el tiempo.

Si bien, las organizaciones sin animo de lucro tienen una finalidad social, es
necesario que estas se preocupen por la imagen que proyectan y el discurso
gue presentan en todas las instancias comunicativas y en la cultura
organizacional, pues de alli se desprenden todos los ritos empresariales y de

comportamiento en el interior de la organizacion.
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La imagen corporativa no se puede concebir como valor agregado en una
empresa, pues esta permite establecer la diferenciacion entre una compainiia y

otra. En el texto sobre la imagen de Joan Costa’’ se plantea que:

Las imagenes mentales son ‘sintesis psicologicas’, de unas
percepciones, situaciones, influencias, experiencias y vivencias. Son
sedimentaciones de un conjunto de percepciones en desorden,
acumuladas en espacios variables de tiempo a lo largo de la linea
del universo de los individuos. Estas imagenes mentales se
constituyen como hemos dicho en patrones de conducta:
estereotipos’, que influyen las preferencias, las decisiones, los actos.
Este aspecto asociativo-reactivo es el que nos interesa
particularmente en el contexto de imagen global.

La imagen global de la empresa tiene siempre el sentido de imagen
mental, de representacibn memorial. Por consiguiente, la imagen
global —en tanto que configura una imagen mental- es consecuencia

de las percepciones acumuladas.

Cuando se institucionaliza una imagen corporativa en una compafia da pie
para que esta se proyecte en el mercado y logre un posicionamiento
empresarial, lo cual indica que la imagen genera comportamientos psicolégicos
y no se constituye solo como figurativa, sino que esta soportada en los
mensajes y las diferentes formas semioldgicas que componen una identidad
gue transmite la empresa, y que permite configurar en espacios simbdlicos,

reales e imaginarios de dicha compaifiia.

La imagen corporativa no sélo se evidencia en las piezas publicitarias de la

compafia, también constituye un conjunto que permea el discurso,

17COSTA, Joan. Enciclopedia Imagen Global, Tomo 1: Sobre la imagen. Barcelona, Espafa, p. 251
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consolidando una identidad que transmita confiabilidad, dandole personalidad

e institucionalizando una conducta especifica.

Pues, los avances cientificos e investigativos en todos los ambitos, dan pie
para gque las tendencias comunicativas sean mucho mas rapidas y cambiantes,
generando un acelere de los espacios empresariales donde las organizaciones
sociales deben hacerse presentes mostrando firmeza y no debilidad en los

imaginarios sociales.
El texto Sobre la imagen de Joan Costa®® contintia exponiendo que:

El mecanismo esencial es el de: “percepcidn-asociaciones-imagen
mental-reacciones’. El individuo asocia lo que se parece, lo que se
ve junto, lo que se repite: en definitiva, lo que el cerebro percibe y

organiza como coherente.

La coherencia formal sera, en sintesis, mucho mas que la parte
visible o perceptible de la imagen global: es su sustancia misma. Por
eso definimos que a la idea de construir una imagen global que es
mas que la simple marca o identidad corporativa corresponde a la

idea de disefo total.

Entiéndase pues, que la imagen corporativa supera la barrera imaginaria de lo
que transmite un logotipo, es una imagen global que enmarca todas las
interpretaciones semiéticas que realiza el individuo cuando observa un logo por
ejemplo, pues este lo comienza a relacionar con sus imaginarios Yy

apreciaciones, es una construccion cognitiva a partir de asociaciones mentales.

Es por ello que una imagen crea una percepcion repetida para
institucionalizarse en la memoria social, es una construccion colectiva de
percepciones partiendo de los imaginarios culturales y sociales de los

individuos.

¥ |bid. P. 250
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La imagen corporativa esta compuesta de una personalidad institucional que
ofrece firmeza, y esta a su vez se compone de una identidad que ilumina el
estilo y la conducta empresarial, Costa’® contintia planteando en su texto Sobre
la imagen que: “Estratégicamente y operativamente, la imagen ilumina el estilo
y la conducta de la empresa; el sentido de las decisiones que toma y realiza; su
modo propio de concebir productos y/o servicios y de innovar; su personalidad
exclusiva y su manera distinta de comunicar, de conectar con los publicos y

relacionarse con ellos”.

Es por ello que la diferenciacion estratégica de los competidores de
determinada empresa se encuentra explicita en la imagen corporativa, porque
es aqui donde se instaura ese fendmeno comunicativo que tiene sensaciones,
olores y sabores, permitiendo crear a partir de ello un plan de comunicaciones,
planes estratégicos que sean coherentes con ese discurso planteado desde la

imagen.

Por otro lado, la personalidad corporativa se encuentra compuesta de otros
elementos que permiten la construccién de la imagen, a lo cual el texto la

Imagen Corporativa en el siglo XXI de Joan Costa®® explica:

Identidad es la sustancia diferenciadora. La cultura es su vehiculo y
su forma mas sdélida de expresion en la comunicacién. Sobre estos
cimientos se edifica y se expresa hacia el entorno social y los
mercados, la personalidad corporativa, un valor que singulariza las
relaciones y transacciones de la empresa con sus diversos publicos
(...) La personalidad hace la identidad comunicable y valorizable por
publicos. Es un componente fundamental porque constituye la parte

emocional de la imagen corporativa.

El éxito de las organizaciones sociales sin animo de lucro se concentra en su
capacidad de transmitir con solidez en el entorno social una imagen corporativa

capaz de proporcionar comunicativamente una proyecciéon en el mercado,

 Ibid.p.250
% COSTA Joan, La imagen Corporativa en el siglo XXI. La crujia ediciones. P. 66
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permitiéndole a la organizacion hacer uso de las herramientas publicitarias y

comunicativas para instalarse en la memoria social.

7.1 Comunicacion Organizacional

Comunicando en la via perfecta

En todas las instancias administrativas de las empresas sin importar su razon
social se gestan procesos comunicativos, que permiten identificar la necesidad
de un area de comunicaciones, empiricamente o0 no, siempre se reconoce
dicha necesidad, y aunque en unas compafiias se armoniza e institucionaliza
mejor que en otras, la comunicacion organizacional es la encargada de estudiar
los fendmenos comunicativos para crear a partir de la personalidad e identidad,
la imagen corporativa, esa misma que se proyecta en todas las esferas
discursivas, pues las piezas publicitarias no crean por si solas una imagen

corporativa.

La cultura organizacional es el vehiculo de la personalidad y la comunicacion
corporativa es un concepto que alberga mas alla de la mediologia, porque es el
gue regocija el clima organizacional, la identidad, la personalidad y todos los
elementos que le dan vida a la empresa para crear un discurso coherente con

la imagen organizacional.

En el texto Comunicacién Corporativa de Van Riel Cees B.M?! se define la
comunicaciéon corporativa como: “un instrumento de gestion por medio del cual
toda forma de comunicacién interna y externa conscientemente utilizada, esta
armonizada tan efectiva y eficazmente como sea posible, para crear una base

favorable para las relaciones con los publicos de los que la empresa depende”.

2LYAN RIEL Cees B.M, Comunicacion corporativa. Prentice hall Madrid 1997. P. 22 y 23
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La comunicacion corporativa tiene unas responsabilidades centrales que son
las que permiten la proyeccién en el mercado de la compafiia, no soélo
desarrollando estrategias para lograrlo, sino construyendo la imagen
corporativa que permitira construir planes operativos y de comunicaciones para

minimizar riesgos y amenazas al desarrollo sostenible de la empresa.

Sin embargo, Van Riel Cees B.M? plantea que las tres responsabilidades

centrales de la comunicacion corporativa son:

a) Desarrollar iniciativas para minimizar las discrepancias no-
funcionales entre la identidad deseada y la imagen deseada,

teniendo en cuenta la interaccion <estrategia-imagen —identidad>
b) Desarrollar el perfil de la <empresa tras la marca>

c) Indicar quién debe hacer qué tarea en el campo de la
comunicacion para formular y ejecutar los procedimientos efectivos
que faciliten la toma de decision sobre asuntos relacionados con la

comunicacion.

Las herramientas que transmiten el mensaje interna y externamente en la
empresa hacen parte del discurso que toma forma en la comunicacién para
lograr una unidad, que se repita y se repita en la mentalidad de los receptores,
hasta adquirir un lugar en la memoria social de determinada comunidad, por lo
tanto una buena comunicacion, planificada y estudiada logra un
posicionamiento de la imagen corporativa en el mercado, su mantenimiento y el
ingreso de sus recursos econdmicos es decir un desarrollo sostenible en todos

los &mbitos empresariales.

Las tendencias de la comunicacion apuntan hacia la virtualidad de los
procesos, adquiriendo mecanismos nuevos para la consecucion de recursos y
para el posicionamiento de la imagen corporativa, a través de estrategia on line

las cuales plantean una forma distinta de percibir la compafia.

2 |bid. P.23
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Es por ello que durante el siglo XX las nuevas formas de hacer comunicacion
corporativa ha tomado un rumbo distinto apoyandose en estrategias virtuales
que abaratan costos y permiten la construccion de un mensaje mas cercano

con los clientes y los empleados.

En el texto Gestion de la comunicacion en las organizaciones de Antonio

Castillo Esparcia® se plantea que:

En el contexto tecnologico en el que nos desenvolvemos, la
aplicacion de las tecnologias se esta introduciendo muy rapidamente
en las estructuras organizativas. Desde el punto de vista de la
comunicacion interna también se producen estos cambios y a las
herramientas tradicionales de este tipo de comunicacion se le estan

afadiendo soportes tecnoldgicos.

Uno de los elementos mas novedosos y que aportan mayor mejora
en los procesos de comunicacion interna con las redes internas de

comunicacion que se han denominado como intranets.

A estos aportes tedricos de Castillo, no sélo se le afiadiria la intranet como
medio tecnolégico de comunicarse internamente; las redes sociales han
permeado todas las esferas del desarrollo social y comercial, las empresas
pueden potencializar sus relaciones publicas con todos sus publicos por medio
de las redes sociales, minimizando las barreras comunicativas y de cercania
entre los mismos; logrando de esta manera que la percepcion de los receptores

de la informacion sea coherente con el discurso planteado.

Castillo®* en su texto cita a Ambegaonkar (1999) para definir qué es la intranet
“Una pequefa internet, con la gestiéon de la informacién y herramientas de

acceso del World Wide Web juntos en una organizacion. Se puede elegir

23| 0ZADA DIAZ, José Carlos. CASTILLO ESPARCIA, Antonio. Gestidon de la comunicacién en las
organizaciones, Capitulo 5.2. Editorial Ariel S.A, Espafia 2004. P. 276.

**|bid. P. 277
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conectar la intranet a internet, o se puede decidir mantener la intranet y no

conectarla jamas a internet”.

Sin embargo, si estos medios virtuales no son utilizados se perderian todas las
energias de la empresa por potencializar la comunicacion y la inmediatez,
puesto que antes de implementar estrategias virtuales deben haber

investigaciones sobre el impacto en los publicos.

Es decir, el fendmeno comunicativo debe estudiarse para determinar el lugar
de la virtualidad en la configuracion comunicativa de la empresa, puesto que la
herramienta internet no se puede convertir en un problema para la compaifiia,
pues hay que determinar si es necesario incursionar en espacios como las
redes sociales o las intranet y cudl seria el verdadero impacto en los publicos

potenciales.

Tradicionalmente la comunicacion corporativa se ha dividido en dos partes
fundamentales que le dan vida a las organizaciones, pues en una se construye
el discurso y lo institucionaliza en la empresa y la otra se encarga de llevar esa
mensaje a los publicos exteriores basados en el discurso construido, en la
personalidad, comunicando una imagen corporativa ya construida;, nos

referimos a la comunicacion interna y externa respectivamente.

Segun el libro Direccion de comunicacion empresarial e institucional donde

Francisca Morales Serrano?® explica que la comunicacién interna:

Concierne a todos los componentes de la empresa desde la
direccidon general, pasando por los cuadros, directivos y empleados.
Persigue: contar a sus publicos internos lo que la propia
organizacion hace; lograr un clima de implicacién e integracion de
las personas en sus respectivas empresas e instituciones, realizando
los proyectos con mayor eficacia y al menor coste posible (...) La

comunicacién interna comenzo6 a imponerse como una disciplina de

2 BENAVIDES, Juan. MORALES SERRANO, Francisca. Direcciébn de comunicacion empresarial e
institucional, Capitulo 7, Medellin, p. 221.
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gestion empresarial y a ser considerada como un instrumento eficaz,
tanto en su efecto positivo sobre la productividad empresarial como
sobre logros de la empresa en general, a partir de finales de los 70"-
principios de los 807, pasandose a considerar como una gestion
paralela a la de Recursos humanos. Aunque fue a partir del inicio de
los 90"que se empezd a implantar como una funcion con entidad
propia, porque crea relaciones eficientes entre los distintos publicos,

grupos o equipos de las empresas.

La comunicacion interna permite en la empresa mejorar el clima organizacional
y asi permear positivamente la cultura con el fin de encaminar esos rituales
hacia el perfeccionamiento, logrando consolidar una personalidad corporativa
qgue es la que le da forma a la imagen corporativa, ademas la comunicacién
interna informa y hace uso de las herramientas para potencializar en los
empleados fidelidad entre otras funciones que permiten conocer mejor la

compafiia.

Sin embargo, la teoria de Morales®®, plantea que la comunicacién interna tiene

tres funciones claras:

Informacién: una buena informacién es imprescindible para que las
personas estén motivadas al realizar su trabajo y lo desarrollen

correcta y eficientemente.

Explicacion: para que las personas puedan identificarse con los
objetivos que persigue la empresa, deben conocer y comprender las
razones de las 6rdenes que reciben y las decisiones que se toman
dentro de la misma. Y todos los departamentos deben estar
informados puntualmente de la marcha y funcionamiento de sus

tareas.

Interrogacion: es muy importante, para fomentar la comunicacion
entre los distintos departamentos que componen el total de la
organizaciéon, crear el habito de hacer preguntas de aclaracion,

%% |bid. P. 221
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permitir el intercambio de informacidn y abrir la posibilidad de dialogo

entre sus miembros.

Ahora bien, la segunda vertiente de la comunicacion es la externa, la misma
que se encarga de potencializar la empresa en el mercado, es quien la
proyecta, la posiciona y la mantiene, teniendo muy claramente sus objetivos,
sin embargo, hay que tener claro que no es posible tener una proyeccion en el
mercado sino se ha realizado inicialmente la construcciébn de la imagen,
mediante el estudio de todos los fendmenos discursivos y de comunicaciones
que se gestan en la organizacion; porque la transformacion social a través de
las empresas debe ser una realidad, ya hemos estudiado como mediante los
colores, los simbolos y el discurso se logran patrones de comportamiento y
esto no se puede desconocer cuando se aplica la comunicacién externa en la
practica, valiéndose de todas las herramientas publicitarias para patrocinar un

buen discurso.

En el texto El impacto de la tecnologia en la transformacion del mundo de

Eduardo Jorge Arnoletto?” se define a la comunicacién externa como:

La trasmision y recepciéon de datos, pautas, imagenes, referidas a la
organizacion y a su contexto. Para la organizacion que tiene su
atencién centrada en sus clientes, es fundamental mantener un

doble flujo de comunicacion:

Recibir informacion sobre las variaciones en la dinamica del contexto
socio-politico y econémico en que desarrolla su labor, para poder
definir su estrategia y sus politicas; y proyectar sobre el ambito
social una imagen de empresa fundada en informacion sobre su
dindmica interna y su accidén objetiva sobre el medio social. Los
interlocutores privilegiados de esa comunicacion son los clientes, los

proveedores, la opinion publica y el gobierno.

ARNOLETTO, Eduardo Jorge. El impacto de la tecnologia en la transformacién del mundo. Internet:
http://www.eumed.net/libros/2007¢/333/comunicacion%20externa.html
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La comunicacion externa se encuentra ligada a otros componentes
profesionales como la publicidad y las relaciones publicas que se convierten en
los mecanismos para transmitir el mensaje estratégico que crea el
comunicador, a traves del estudio fenomenolégico de los publicos externos,
gue como se defino en el parrafo anterior, corresponde a: proveedores,
clientes, opinidon publica y en un segundo plano los entes gubernamentales

dependiendo de la razon de la empresa.

Las relaciones publicas se convierten en un mecanismo de gestion empresarial
del cual se vale la comunicacion organizacional para establecer contactos

positivos que proporcionen recursos econdmicos, humanos y fisicos.

En el texto Comunicacién Corporativa de Van Riel Cees B.M? anteriormente
citado se plantea que “Las relaciones publicas se incorporan al esquema de la
organizacion de diferentes maneras. Naturalmente, la posicibn de este
departamento depende del peso que le asignen. De Roode (1999) identifica

cinco tareas principales:

Determinar la posicion de la organizacion en la sociedad.
Formular y establecer una politica de RRPP.
Seleccionar y desarrollar una estrategia de RRPP

A

Construir e implementar un programa de RRPP interno y externo
(presentacion externa de la organizacion, establecer y supervisar los
canales y medios, representacion personal, patrocinio. Etc.)

5. Evaluar las actividades de RRPP.

En la practica, las RRPP abarcan una gran variedad de tareas, y, por tanto, de
formas organizativas. Sin embargo, parece que generalmente se acepta que
las relaciones publicas sea una funcion del personal (...) En las organizaciones
se considera a las relaciones publicas s6lo como output de comunicacion, la

funcion se convierte en algo rutinario y elevadamente estructurado.”

28 \JAN RIEL Cees B.M, Comunicacion corporativa. Prentice hall Madrid 1997. P. 24
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La comunicacién organizacional por lo tanto es un proceso fundamental en la
construccion del discurso ideal de las organizaciones sin animo de lucro pues
agui donde se gestan los elementos necesarios para la cimentacion de la
imagen corporativa, tomando los rituales esenciales de la cultura

organizacional.

7.2 Cultura Organizacional
Los ritos culturales en las organizaciones

La cultura permea todas las esferas que componen el entorno social, es por
ello que todas las empresas tienen su propia cultura derivada de un clima
organizacional que mediante y ritos y formas de hacer las cosas en el interior
de las compafias van creando una cultura que le da forma a la personalidad

empresarial.

El clima organizacional permite configurar el ambiente laboral, dejando entre
ver cOmo los empleados se apropian de su lugar de trabajo, el mejoramiento
continuo del clima organizacional establece un direccionamiento estratégico

gue mejora la eficacia y la eficiencia de las labores.

Es por esto que enfocar positivamente el clima organizacional es una etapa
fundamental para moldear una cultura establecida que le da paso a los rituales

organizacionales que tienen una gran influencia en el servicio al cliente.

En el texto Clima organizacional de Paulina Bustos, Mauricio Miranda y Rodrigo

Peralta®®, el clima obedece a:

El ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente,
el trato que un jefe puede tener con sus subordinados, la relacion
entre el personal de la empresa e incluso la relacion con
proveedores y clientes, todos estos elementos van conformando lo

qgue denominamos Clima Organizacional, este puede ser un vinculo

2 BUSTOS, Paulina. MIRANDA, Mauricio y PERALTA, Rodrigo. El clima organizacional, Internet:
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/rrhh/clio.htm
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0 un obstaculo para el buen desempefio de la organizacién en su
conjunto o de determinadas personas que se encuentran dentro o
fuera de ella, puede ser un factor de distincion e influencia en el
comportamiento de quienes la integran. En suma, es la expresion
personal de la ‘percepcién’ que los trabajadores y directivos se
forman de la organizacibn a la que pertenecen y que incide

directamente en el desemperio de la organizacion.

Desde que este tema despertara el interés de los estudiosos del
campo del Comportamiento Organizacional y la administracion, se le
ha llamado de diferentes maneras: Ambiente, Atmdsfera, Clima
Organizacional, etc. Sin embargo, sélo en las ultimas décadas se
han hecho esfuerzos por explicar su naturaleza e intentar medirlo.
De todos los enfoques sobre el concepto de Clima Organizacional, el
que ha demostrado mayor utilidad es el que ve como elemento
fundamental las percepciones que el trabajador tiene de las

estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral.

El clima organizacional le da caracter a la cultura que permite que todos los
empleados de una misma organizacion estén en pro de su mision institucional,
logrando un fin especifico con un discurso propio, agrupando todas las formas

gue le dan personalidad a la empresa.

La cultura organizacional le proporciona a la empresa patrones de
comportamiento y formas de realizar procedimientos, es por ello que en el texto
La Cultura de las organizaciones de Angel Aguirre Baztan* se define a la
cultura organizacional como un “conjunto de elementos interactivos
fundamentales generados y compartidos por los miembros de una organizacion
al tratar de conseguir la misién que da sentido a su existencia (...) La cultura es

el modo de ser de la organizacién que posibilita la consecucién de la misién.”

Sin embargo, es importante aclarar que la cultura moldea, incide y es

aprehendida mediante la interaccion con el otro, a través de los procesos

*® AGUIRRE BAZTAN, Angel. La cultura de las organizaciones. Capitulo 3, Editorial Ariel. 2004, p.159
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comunicativos que se generan en la compainiia, porque este no es un fenémeno
quieto o sin vida, por el contrario moviliza todas las instancias empresariales
para girar en el desarrollo de una cotidianidad, tal y como se plantea en el libro
Comunicacién estratégica de Daniel Scheinsohn ! “En toda empresa hay
vigente un patron de comportamiento, formas tradicionales en las que sus
integrantes piensan, actian y aprenden; una Optica determinada desde la cual
es interpretada la realidad y, en consecuencia, se desarrolla la cotidianeidad
(...) La cultura corporativa es un elemento activo y movilizador de la empresa,

que se instala a través de procesos de interaccion, imitacién o aprendizaje”.

Es aqui donde se encuentra la base fundamental para constituir una
personalidad empresarial definida lo cual permitira establecer mediante los
fenbmenos comunicativos y discursivos la imagen corporativa que se instalara
en la memoria de la sociedad, permitiendo de esta manera alcanzar un

posicionamiento concreto en el mercado.

*ISCHEINSOHN, Daniel. Comunicacion estratégica. Capitulo: Cultura y aprendizaje. Editorial Ediciones
machi. 1999.
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8. METODOLOGIA

Este proceso de investigacion se ha disefiado mediante un Estudio de caso,
investigacion cualitativa de caracter instrumental, en el cual, de acuerdo con

Eumelia Galeano:

Se examina un caso en particular con el fin de proporcionar mayor
conocimiento sobre un tema o refinar una teoria. El interés sobre el
caso es secundario, su papel es apoyar y facilitar el entendimiento
de otro asunto. A menudo, el caso es tratado en profundidad, se
delimita su contexto y se detallan las actividades ordinarias, pero sin
olvidar que su finalidad es la de ayudarnos a perseguir un interés

externo®.

Por lo tanto esta investigacion utilizara diversos instrumentos de analisis que
permitiran ilustrar el curso del objeto investigado, dichas herramientas se

explican a continuacion.

8.1 LA OBSERVACION

Durante esta investigacion se aplicara el proceso de observacion cientifica de

caracter participante que de acuerdo con Wilson Puente:

Significa observar con un objetivo claro, definido y preciso: el
investigador sabe qué es lo que desea observar y para qué quiere
hacerlo, lo cual implica que debe preparar cuidadosamente la
observacion. (...) La observacion es participante cuando para

obtener los datos el investigador se incluye en el grupo, hecho o

*>GALEANO MARIN, Eumelia. Estrategias de investigacion cualitativa. Medellin, La Carreta. 2010.
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fenbmeno observado, para conseguir la informacion desde

adentro®3,

En el interior de la Corporacién Ser Especial, se observaran los fenémenos que
integran la imagen corporativa como lo son: la cultura organizacional, la
identidad organizacional y el manejo de las herramientas comunicativas como:

las carteleras, piezas publicitarias y el mensaje discursivo de la organizacion.

Objetivos

a) ldentificar los procesos culturales que se gestan en la Corporacion Ser
especial.

b) Conocer el discurso corporativo que integra las piezas publicitarias de
Ser Especial.

c) Verificar cuales son y como son los tratamientos que se le dan a las

herramientas comunicativas.

Recursos a utilizar

Con el fin de registrar los datos e informaciones de la Corporacion Ser
Especial, se llevara una ficha de registro informativa en la cual se plasmara
continuamente los procesos observados. Ademas se contara con una ficha
adicional donde se consignaran las fotografias tomadas en la Corporacién

durante el desarrollo de la observacion.

33PUENTE, Wilson. Técnicas de investigacion. Internet:
http://www.rrppnet.com.ar/tecnicasdeinvestigacion.htm
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Ficha de registro de datos

Fecha del proceso de observacion:

Lugar:

Fendmeno comunicativo a observar:

Datos y/o documentos adquiridos:

Andlisis e interpretacion de los datos:

Conclusiones:

64



FICHA FOTOGRAFICA

Fecha: Lugar:

Anélisis del fendbmeno

Conclusiones

Cuadro 1. Ficha de analisis fotografico
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Después de realizar este proceso de observacion cientifica, se realizara un
informe de observacion, en el cual se unificaran los andlisis y las conclusiones
diarias, con el fin de elaborar un documento que dé cuenta del estado de los

fendbmenos comunicativos que se gestan en la Corporacion.

8.2 LA ENCUESTA

Durante este proceso de investigacion se aplicard a una poblacion especifica
de la Corporacion Ser Especial, una encuesta de caracter evaluativo que de
acuerdo con la informacion consultada en el documento: La encuesta
estadistica. Tipos de encuesta. Organizacion y disefio de cuestionarios. Casos
practicos. Practicas cualitativas: el grupo de discusion de la Universidad de

Alcala, Madrid, la encuesta

Puede considerarse como una técnica o una estrategia entendida
como un conjunto de procesos necesarios para obtener informacion
de una poblacion mediante entrevistas a una muestra representativa.
La informacion se recoge de forma estructurada formulando las
mismas preguntas y en el mismo orden a cada uno de los
encuestados. (...) Tratan de obtener del entrevistado una respuesta
jerarquizada subjetiva sobre las distintas escalas numéricas o

verbales que se le indican en la pregunta®*.

Lo cual permitird verificar el grado de satisfaccion que los publicos tienen con

los procesos relacionados con la imagen corporativa de Ser Especial.

34 . . s . R - . .
Universidad de Alcald, Madrid. La encuesta estadistica. Tipos de encuesta. Organizacion y disefio de cuestionarios. Casos

prdcticos. Practicas cualitativas. El grupo de discusion. Internet:
(http://www2.uah.es/vicente_marban/ASIGNATURAS/SOCIOLOGIA%20ECONOMICA/TEMA%205/tema%205.pdf).
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Objetivos

a) Conocer cual es el grado de satisfaccion de los empleados de Ser
Especial, con la imagen corporativa de la institucion.

b) Conocer cual es la apropiacion por parte de los empleados, de las
herramientas comunicativas y publicitarias que tiene la Corporacion, a fin
de verificar el estado de la identidad corporativa.

c) Reconocer cual es el estado del clima organizacional.

Recursos a utilizar

Para llevar a cabalidad esta encuesta se realizara un cuestionario que medira
de 1 a 5 el nivel de satisfaccion de la poblacion encuestada; al finalizar el
proceso de recoleccidn de informacion se entregara tabulada dicha informacién
y se realizara un informe de todo el proceso, con la finalidad de dar a conocer
como y con quiénes se hizo. Todos estos datos permitiran tener una

fundamentacion para la elaboracion de un diagnostico comunicativo.

Cuestionario

El cuestionario consta de seis de preguntas, de las cuales aparecen cinco

opciones de respuesta que tienen el siguiente valor:
Valor 1: muy insatisfecho

Valor 2: insatisfecho

Valor 3: complacido (término medio)

Valor 4: satisfecho

Valor 5: muy satisfecho

Mediante los valores anteriores se conocera el grado de satisfaccion del

encuestado con: el desarrollo de la imagen corporativa, lo positivo o negativo
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del clima organizacional y la coherencia entre el discurso corporativo y las

piezas publicitarias.

Por lo tanto, para crear una mayor cercania con los encuestados, este
cuestionario tendra un cabezote introductorio que permitira conocer datos

generales tales como:

Nombre completo:

Sexo: femenino: masculino:

Cargo:

Tiempo de vinculacién en Ser Especial:

Todas las preguntas realizadas en este cuestionario arrojan datos sobre la
institucionalizaciéon de la Corporacion en sus publicos y su proyeccion n el
mercado con el fin de adquirir un posicionamiento mediante la imagen

corporativa.

68



Nombre completo:

Sexo: femenino: masculino:

Cargo:

Tiempo de vinculacién en Ser Especial:

Valore de 1 a 5 su grado de satisfaccion con la imagen corporativa, el
tratamiento de los elementos comunicativos y el clima organizacional en Ser
Especial, (1 representa la maxima insatisfaccion y 5 la maxima satisfaccion).

Marque con un X.

Desarrollo de la imagen corporativa, climajl1l |2 |3 |4

organizacional y herramientas comunicativas

1. Informacion correcta y actualizada en el sitio web de la

Corporacion: www.corporacionserespecial.com

2. Utilizacion adecuada del logotipo en todos los
documentos, sitio web, fondos de pantalla de los PC y

espacios fisicos de la Corporacion.

3. Posicionamiento de la marca institucional Corporacion Ser

Especial en el mercado.

4. Fomento del buen clima laboral.

5. Informacion correcta y actualizada en las carteleras

Cuadro 2. Encuesta para los empleados de la Corporacion Ser Especial
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http://www.corporacionserespecial.com/�

La Corporacién Ser Especial estd compuesta actualmente por 18 empleados
de los cuales 2 corresponden a profesionales externos. Para obtener una
muestra significativa se realizo la aplicacion de 13 encuestas, con la finalidad
de conseguir respuestas mucho mas objetivas y orientadas a verificar los
niveles de satisfaccion de los empleados con los fenbmenos comunicativos que

se gestan en la Corporacion.

A continuacion se presenta la tabulacién de las respuestas de todo el personal,
quienes evaluaron su nivel de satisfaccion de 1 a 5, siendo el 1 el nivel de
insatisfaccion mas alto y el 5 el nivel de satisfaccion mas alto. En la
diagramacion n°2 se encuentra la categoria de respuesta (NS/NR) la cual se
utiliza Unicamente para ilustrar el numero de personas que no le dieron

respuesta a la pregunta.
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8.2.3 Sistematizacién del cuestionario

Informacion correctay
actualizada en el sitio web de

Utilizacion adecuada del

Posicionamiento de la marca
institucional Corporacidn Ser

Fomento del buen clima

Informacion correctay

. logotipo de la Corporacidn. _ laboral. actualizada en las carteleras.
la Corporacion Especial en el mercado.
NSNRL 1 | 2| 3| 4| SINSNR[ 1| 2 | 3| 4| SINsNR[ 1| 2 | 3| 4 | 5 |NS/AR 213 5 Inmef 1] 23415
Encuestal] X X1 X X X
Encuesta 2 X X X X X
Encuesta 3 X X X X X
Encuestad X X X X X
Encuesta 5 X X X X
Encuesta 6 X X X X
Encuesta7 X X X X X
Encuesta 8 X X X X X
Encuestad9| X X X X
Encuesta 10 X X X X
Encuesta 11 X X X X X
Encuesta 12 X X X X X
Encuesta 13 X X X X X
2l O 2[ 2| 5 o0 o 1 0 4 2( Oof 14 5 3 0 0 of o O 1 6

Tabla 1
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Tabulacién de encuestas

NS /NR

Informacidn correctay
actualizada en el sitio web
de la Corporacién

1S, /1R

Utilizacidén adecuada del
logotipo de la Corporacidn.

[ — o Laal =T s [ — L] "y =T

= =

wy wh

= =

Posicionamiento de la marca Fomento del buen clima
institucional Corporacion Ser laboral.

Especial en el mercada.

1S, /1R

Informacidn correctay
actualizada en las carteleras.

Tabla 2.
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8.3 LA ENTREVISTA

Para obtener un panorama mas amplio en este proceso investigativo, se hara

uso de la entrevista a profundidad, la cual define Omar Aktouf como>>:

Intenta ir al fondo de ciertas cosas, de ciertos aspectos
particularmente significativos para el investigador. El grado de
libertad es bastante reducido (es el investigador quien determina los
temas de los cuales se hablara y la manera de abordarlos) mientras
gue el grado de profundidad es bastante elevado (cada tema debe
ser agotado y discutido a fondo con el interrogado). Este tipo de
entrevista se centra en el sujeto (se va a la profundidad de lo que
piensa o siente en relacion con el tema discutido), pero no se orienta
necesariamente hacia una terapia, una cura o una ayuda. Esta
puede ser una entrevista de simple recoleccién de informacion pero
muy profunda. Este tipo de entrevista se emplea con frecuencia en

los estudios de caso, en donde se trata de ir al fondo, cada vez.

Partiendo de lo planteado por Aktouf, las entrevistas seran aplicadas a los
empleados de la Corporacion Ser Especial, con la finalidad de conocer los
sentimientos, emociones, intencionalidades y conceptos que cada uno de ellos

tienen de su lugar de trabajo.

De igual manera se pretende develar cual es la apropiacién de la identidad
institucional de los empleados, puesto que lo que se ha percibido en primera
instancia es que no hay una vivencia de la mision y la visidon corporativa,
porque esta se ha quedado en un nivel inteligible y simbdlico, sin trascender a

un escenario real.

*AKTOUF, Omar. La metodologia de las ciencias sociales y el enfoque cualitativo en las organizaciones,
Universidad del Valle, Facultad de ciencias de la administracién, Cali 1992, p.92
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Objetivos

a) Conocer a profundad la percepcién que tienen los empleados
sobre Ser Especial.

b) Identificar la dinamica de trabajo en la que se inscriben los
empleados de la Corporacion Ser Especial.

Recursos a utilizar

Para llevar a cabo las entrevistas, se han seleccionado cuatro
empleados directos (no son practicantes) de la Corporacion Ser
Especial, los cuales deben responder un cuestionario que consta de

siete preguntas.

Para obtener un resultado objetivo en las respuestas, no se dara a
conocer el nombre de los entrevistados y transcribiran asi:

encuestado n°1, encuestado n°2, encuestado n® 3 y encuestado n°4.

Después de finalizar las entrevistas se procederd a realizar un
diagnostico situacional que permitira establecer a profundidad la

percepcion que tienen los empleados sobre la Corporacion.
Cuestionario

a) ¢Si usted tuviera suficiente dinero para fundar una Corporacion
igual a estd, usted lo haria?

b) ¢Para usted qué significa trabajar en la Corporacion Ser
Especial?

c) ¢Dentro de 7 afos usted se visualiza trabajando en la
Corporacion Ser Especial y ocupando el cargo actual?

d) ¢Como es la relacion con su jefe directo?

e) ¢Usted cree que en el desempefio de su trabajo presenta mas
limitaciones, que libertades?

f) ¢Qué es lo qué mas le gusta de su trabajo?
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g) Segun usted ¢Qué es lo mas importante para sus superiores, el
crecimiento financiero o la calidad y el bienestar de los

empleados de la Corporacion Ser Especial?

8.4 DIAGNOSTICO SITUACIONAL

Partiendo del resultado de las entrevistas realizadas a los empleados de la
Corporacion Ser especial, se percibe que en ellos se encuentra
institucionalizada la organizacion, como un lugar de trabajo y de formacion
académica y personal, lo cual les permite repensarse como seres humanos,
con una posicion critica. Todos los entrevistados le ceden un lugar de
importancia a la institucion, por la labor social que realiza y es por ello que
todos estarian dispuestos a fundar una Corporacibn con las mismas

caracteristicas.

Sin embargo, la vivencia practica de la mision y la vision institucional, no se
logra develar, pues se percibe que los entrevistados no tienen una proyeccién
laboral en la Corporacion, por lo cual esta se convierte en un lugar de paso.
Ademas se debe reconocer que los objetivos centrales de la organizacion, se
deben hacer conocer mas ampliamente en sus empleados, con la finalidad de
que estos encaminen sus objetivos a hacer de la Corporacion Ser Especial lo
gue se encuentra expresado en la vision institucional: una institucion que
trasciende el quehacer cotidiano para construir un saber soportado en la
investigacion, que contribuye a la creacion de propuestas innovadoras dirigidas

a poblaciones que presenten Necesidades Educativas Especiales.

Por lo tanto, es primordial no solo hacer evaluaciones individuales de los
trabajadores, sino realizar evaluaciones del clima organizacional, para detectar
su estado, verificar como asumen los empleados su rol y compromiso al interior
de la Corporacion, pues no sélo se trata de hacer bien su labor, sino también

quererlo y ser proactivo.
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De lo anterior, se desencadenan problematicas de orden corporativo, pues se
debe lograr un posicionamiento institucional en el interior de la organizacion

para lograr constituir su imagen y tener su proyeccion clara en el mercado.

8.5 DIAGNOSTICO DE COMUNICACIONES

El diagndstico de comunicacion es un proceso de investigacion que en este
caso se hard al interior de la Corporacion Ser Especial con el fin de analizar los
fendbmenos comunicativos, partiendo de los resultados de los cuestionarios
aplicados y de la observacion cientifica participante realizada durante los

meses de enero y febrero.

Este diagnostico se llevara a cabo mediante la matriz de andlisis DOFA, que de
acuerdo con la Universidad Catdlica de Concepcion de Chile:

Es una herramienta que sirve para analizar la situacion competitiva
de una organizacion, e incluso de una nacion. Su principal funcion es
detectar las relaciones entre variables mas importantes para asi
disefiar estrategias adecuadas, sobre la base del analisis del

ambiente interno y externo que es inherente a cada organizacion.

Dentro de cada uno de los ambientes (externo e interno) se analizan
las principales variables que la afectan; en el ambiente externo
encontramos las amenazas que son todas las variables negativas
que afectan directa o indirectamente a la organizacion y ademas las
oportunidades que nos sefalan las variables externas positivas a
nuestra organizacion. Dentro del ambiente interno encontramos las
fortalezas que benefician a la organizacion y las debilidades aquellos

factores que menoscaban las potencialidades de la empresa®.

% Universidad Catélica de Concepcion de Chile. Foda, una moderna herramienta para el andlisis de
situaciones. Internet: (http://www.rrppnet.com.ar/foda.htm)
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Partiendo de lo anterior se estructura el siguiente analisis estratégico, el cual

permitird el desarrollo de un plan de comunicaciones efectivo y basado en las

necesidades reales de Ser Especial.

8.5.1 Matriz de anéalisis DOFA

Debilidades:

X/

Sitio web con informacion desactualizada.

La vision de la Corporacién no se ubica en espacio y temporalidad,
ademas tiene términos conceptuales que no deben ser utilizados,

porque en la Corporacion no se ofrecen servicios de salud.

No hay un manual de imagen corporativa desarrollado en su totalidad

No hay folleteria corporativa (portafolio de servicios impreso, material
informativo como carpetas de presentacion que sirva como pieza

publicitaria para abordar clientes potenciales).

Las carteleras no tienen unidad corporativa, puesto que no hay un

manual de carteleras.

La Corporacion no tiene relaciones publicas establecidas con medios de

comunicacion y/o periodistas.

No hay un diagnéstico de necesidades claro en materia de mercadeo y

ventas, puesto que no se tienen analizados los competidores.

No hay un conocimiento claro sobre los datos estadisticos (ubicacion,

tamafo y diagnostico) del pablico externo de la Corporacion.
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No hay herramientas de carécter informativo (boletines informativos
virtuales o impresos), que lleve el mensaje comunicativo de forma clara,
entre Ser Especial y todos sus publicos.

Las bases de datos de la Corporacion estan desactualizadas.

No hay buzones de sugerencias en ninguna de las sedes de la

Corporacion.

No hay politicas claras de servicio al cliente

El plan padrinos de la Corporacion que busca becas para los nifios,
nifias y jovenes esta desactualizado.

No se evallua el clima organizacional

No hay politicas claras orientadas al posicionamiento de la imagen

corporativa.

Fortalezas:

X/
o

Tiempo que lleva en el mercado (25 afos)

Se cuenta con la ayuda de personal voluntario

Existe el material técnico para trabajar en el area de comunicaciones,

con todos los programas de disefio.

El flujo comunicativo con los benefactores (entidades o personas
naturales que becan los nifios de la Corporacién), es constante.
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X/
*

0

X/
*

0

X/
L X4

La comunicacién con los padres de familia se realiza mediante agendas

o circulares informativas.

Existen buenas relaciones publicas con la oficina de comunicaciones de

UPB, donde se esta realizando el Seminario Institucional anual.

Existen dos sedes para el desarrollo de los programas de la
Corporacion: Centro Educativo Escolarte, Programa de atencion a la

discapacidad y Servicios especializados.

Ser Especial cuenta con convenios interinstitucionales que permiten
intercambiar servicios, tener mejor relaciones publicas y las becas

totales o parciales en diferentes programas para los estudiantes.

Cada mes se realiza un encuentro de padres para brindarles asesoria e

diversos temas sobre nifiez y adolescencia.

Cada mes se realiza un encuentro con todos los empleados donde se
comunican los valores institucionales, se comparte un pequefo
desayuno, se felicita a los empleados que cumplieron afos, se informa
el valor corporativo que corresponde a ese mes y adicionalmente se

escoge el empleado del mes.

Fisicamente hay una estructura para montar todas las carteleras.

<+ Amenazas:

*

El sitio web de FIDES incursiono en la web 2.0 y ademas tiene unas
estrategias de mercadeo, transmitida a través del disefio y el mensaje

comunicativo mucho més agresivo.
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X/

% Fundacién Lupines, tiene una apuesta mas completa para los nifios con

pardlisis cerebral.

% Oportunidades:

% Juegos municipales de la discapacidad liderados por INDER

¢+ Construccién de la Politica publica de discapacidad

% Presentacion de proyectos de inclusion social en el Presupuesto

participativo de las comunas 11y 12.

++ Ferias del libro
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10. CONCLUSIONES

Las organizaciones sociales no gubernamentales requieren tener una
imagen corporativa solida, para lograr una proyeccion de
posicionamiento en el mercado, creando patrones de comportamiento a
través de la identificacién simbdlica de sus ritos y rituales. Sin embargo,
en los fendmenos comunicativos y la imagen corporativa de Ser Especial
no se percibe una solidez que se proyecte en el mensaje o discurso de
las piezas publicitarias, logrando una coherencia total con todos los
estamentos de la identidad corporativa de Ser Especial.

Es por ello que la Corporacion Ser Especial necesita implementar
estrategias de comunicacion organizacional para fortalecer su imagen
corporativa para asi poder proyectarse en el mercado, pues en el interior
de la institucion la comunicacion debe servir de vehiculo conductor de un
discurso coherente articulado a todos los signos y simbolos que se
gestan en Ser Especial; porque, lo anterior permitird recoger los
elementos culturales y de identidad que establecen las pautas

necesarias para el fortalecimiento de la imagen corporativa.

Por lo cual, cuando se da este fendbmeno de solidez y estabilidad en la
imagen, permite que se creen estrategias comunicativas que logran
tener una proyeccion clara en el mercado, generando con la
implementacion de las mismas, patrones de comportamiento,

instaurandose en la memoria social.
No sobra decir entonces, que en todo este proceso que permite el

fortalecimiento de la imagen corporativa, Ser Especial lograria un

desarrollo econdmico sostenible.
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Cuando se habla de desarrollo sostenible, no solo se refiere en el
tiempo, pues en el caso de Ser Especial por ejemplo, a pesar de llevar

25 afios en el mercado no hay una solidez en la imagen corporativa.

Ahora bien, las nuevas tendencias mercantiles exigen una mayor
competitividad de las organizaciones sociales, embaucéandolas a nivel
global en una estructuracion que no soélo tenga incidencia en lo social
sino que promueva una cultura empresarial mas limpia que apunte hacia
lo humano y su propia dignidad; para ello entonces las organizaciones
sociales se valen de la internet, pero el problema comienza, cuando este
proceso se realiza empiricamente sin una construccion propia de una
identidad y una imagen corporativa, que responda a las necesidades de
una comunidad virtual, que requiere de estrategias dinamicas para

generar realmente comportamientos en los usuarios.

Sorprende comprobar, que después de haber realizado este trabajo
investigativo y estudiar las necesidades de Ser Especial a través de la
matriz de analisis DOFA, planteando a partir de lo anterior un plan de
comunicaciones que servira para fortalecer la imagen corporativa; este
trabajo es de gran utilidad para todas las organizaciones sociales no
gubernamentales, porque les brindara las bases y las estructuras
necesarias para la consolidacion de su imagen, pues no sélo basta con
tener una participacion en el mercado, sino que hay que establecer una
proyeccion para lograr un posicionamiento, lo cual se logra utilizando el
fendbmeno comunicativo que se gesta en el interior de las

Organizaciones
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Aporte personal

Durante la realizacion de este trabajo investigativo, tuve la oportunidad
de aplicar mis conocimientos en una organizacion social no
gubernamental, invirtiendo mi tiempo en las lecturas correspondientes
para tener un panorama mucho mas amplio de la imagen corporativa y
sus incidencias en el posicionamiento en el mercado, en los patrones de

comportamiento que esta genera en los publicos a los cuales se dirige.

Antes de que esta investigacibon comenzara en Ser Especial, los
conceptos sobre imagen corporativa no estaban claros, ni mucho menos
la utilizacion de elementos establecidos para la identidad corporativa, las
carteleras por ejemplo no eran corporativas y se decoraban de acuerdo
al gusto del empleado que estuviese a cargo.

Sin embargo, durante la realizacion de las encuestas y el proceso de
observacién directa, cada uno de los empleados iba tomando mas
consciencia sobre la importancia de la imagen, de las asociaciones de
ornamentos pasajeros que no estaban acordes con la identidad
corporativa de Ser Especial; entones comenzaron a tener consciencia
sobre la importancia de los elementos que conforman la imagen, la

importancia del fomento del buen clima laboral y la atencién al cliente.

Esta investigacion ha sido muy gratificante porque me ha permitido
adquirir  conocimientos nuevos, poderlos plasmar, disefiar e
implementar, transmitiendo una calidad de vida mejor para la
Corporacion Ser Especial, resaltando la importancia de la proyeccion del

posicionamiento de la marca en el mercado.
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Con todo y lo anterior, me siento satisfecha de poder aportar al
mejoramiento continuo con miras a la calidad de una organizacional

social a la cual le tengo mucho aprecio.

Recomendaciones

Debido a la agilidad con la cual las organizaciones desarrollan nuevas
maneras de establecer competitividad y estabilidad el mercado, es
necesario que todas las organizacionales sociales no gubernamentales
le den lugar al analisis y al estudio comunicativo, pero no como
herramienta de transmision de la informacion, que Unicamente informa;
sino como un fendmeno social que en el interior de las empresas, juega
un papel fundamental a la hora de lograr un desarrollo sostenible en
todos los sentidos.

Es por ello, que en el interior de Ser Especial todas las actividades,
estrategias y planes propuestos de orden comunicativo tengan un curso
de desarrollo funcional, sin retrasos, para lograr la fuerza y solidez que
requiere la imagen corporativa, y posteriormente establecer una
proyeccion de posicionamiento empresarial en el mercado, y asi poder

generar impacto en la memoria social, guedandose en ella para siempre.
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