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RESUMEN

En el presente Trabajo Final de Graduacion de la carrera Relaciones Publicas e
Institucionales correspondiente al modelo de Proyecto de Aplicacion Profesional, se trabajo
con la empresa Sancor Seguros con el objetivo de investigar el posicionamiento
institucional que posee la organizacion en los asegurados de la ciudad de Sunchales. En la
etapa de Diagnostico, con el fin de lograr los objetivos de investigacion propuestos, se
Ilevaron a cabo cinco entrevistas al personal de la aseguradora, cuarenta cuestionarios a
asegurados de la ciudad de Sunchales, un andlisis de contenido a tres publicaciones locales
y un analisis de cinco piezas gréaficas publicadas por los principales competidores de Sancor
Seguros. Los datos obtenidos arrojaron que el posicionamiento que posee la aseguradora es
altamente positivo ya que fue considerada por los encuestados como una de las mejores
compafiias del rubro asegurador, siendo nombrada en primer lugar de acuerdo al
mecanismo de asociacion espontanea y calificada como una empresa responsable, confiable
y con trayectoria. Sin embargo, los asegurados sostienen que son pocas las ocasiones en las
que la empresa se comunica con ellos, y que utiliza primordialmente los medios masivos de
comunicacion para relacionarse. Con el fin de solucionar las deficiencias detectadas, en la
etapa de Implementacion se propone un Plan de Relaciones Publicas e Institucionales
Externas, tendiente a optimizar la comunicacién entre Sancor Seguros y sus asegurados con
el fin de de incrementar el posicionamiento institucional a través de estrategias integradas

de comunicacioén.
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ABSTRACT

In the present Final Work of Graduation of the Public and Institutional Relations’ course
corresponding to the Professional Application Project Model, a research with the company
of Sancor Seguros was conducted with the aim of evaluating the institutional positioning
the organization possesses in the policyholders of the city of Sunchales. At the stage of
Diagnosis, and in order to achieve the aims of investigation proposed, five interviews to the
employees of the insurance company, forty questionnaires to policyholders of the city of
Sunchales, a content analysis of three local publications and an analysis of five graphical
pieces published by the principal competitors of Sancor Seguros were carried out. The
information obtained, showed that the positioning the insurance company possesses is
highly positive since it was considered by the polled ones as one of the best companies in
the business of insurance, it was named the first one in agreement to the mechanism of
spontaneous association, and it was qualified as a responsible, reliable, and experienced
company Nevertheless, the policyholders hold that the occasions in which the company
communicates with them are scarce and that it uses basically the mass media to relate to
them. In order to solve detected deficiencies, at the stage of Implementation a Plan of
Public and Institutional External Relations is proposed, tending to optimize the
communication between Sancor Seguros and its policyholders with the aim of increasing
the institutional positioning through integrated strategies of communication.
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INTRODUCCION

El posicionamiento institucional comprende un conjunto de actividades que se
instrumentan con el propodsito de conseguir una posicion valiosa en la mente de los
publicos. Esta posicion busca diferenciarse de la propuesta de los competidores y es uno de
los retos mas importantes que afronta toda organizacién inmersa en una sociedad
sobrecomunicada.

En este contexto, resulta importante la intervencion de las Relaciones Publicas e
Institucionales para gestionar esta tematica, ya que desde la disciplina se pueden identificar
y detallar con exactitud al publico objetivo y definir aquellas estrategias de comunicacién
que mas se adapten a sus caracteristicas.

La empresa seleccionada para el presente trabajo es Sancor Seguros, un Grupo
Asegurador ubicado en el interior del pais, Sunchales (Santa Fe) con proyeccion regional,
nacional e internacional, que ofrece una amplia cobertura en seguros de todo riesgo y una
extensa gama de productos patrimoniales, de persona, agropecuarios y de riesgos laborales.

El Trabajo Final de Graduacidén que aqui se presenta consistird de dos etapas: la
primera de Diagnéstico, en la que se evaluaran las variables ‘“Posicionamiento
Institucional” y “Comunicacion Externa”, y la segunda, el Plan de Relaciones Publicas e
Institucionales Externas, tendiente a solucionar el problema detectado en primera instancia.

Basandonos en lo planteado por Scott Cutlip (cit. en Martin, 2010: s/p)* :

“una vez definido el problema u oportunidad a través de la investigacion y el
analisis, los profesionales deben idear una estrategia para hacer frente al
problema o capitalizar la oportunidad. Esta es la planificacion y programacion:
la toma de la decisiones estratégicas basicas sobre lo que se debe hacer, en
respuesta o anticipdndose a un problema u oportunidad”.

Wilcox (cit. en Martin, 2010: s/p)?, coincide en que tanto la investigacién como la

planificacion son dos pasos importantes antes de poner en marcha un Plan de Relaciones

Y MARTIN Maria Victoria, Planificacion en Comunicacién: Tres Aproximaciones a su Finalidad en las Organizaciones,
http://www.razonypalabra.org.mx/anteriores/n55/mmartin.html Consultado: Noviembre 2010.

Z jdem.
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Publicas e Institucionales, “decidir donde se quiere estar en el futuro (fin), y cdmo se llega
hasta ahi (estrategias), define activamente la direccion de la organizacion, evitando estar a
la deriva y la repeticion rutinaria de actividades”.

Como profesionales de Relaciones Publicas e Institucionales debemos establecer
cuidadosamente cudles son los objetivos a largo plazo de una empresa, determinar los
insumos necesarios y adoptar los consiguientes cursos de accion para poder lograr las metas
fijadas. Al planificar un programa, lo que se hace es tomar hoy las decisiones del mafiana,

por ello podemos afirmar que resulta imprescindible planificar la comunicacion.
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OBJETIVO GENERAL

Evaluar el posicionamiento institucional que posee la empresa Sancor Seguros en las
personas aseguradas de la ciudad de Sunchales, con el fin de proponer un Plan de
Relaciones Publicas e Institucionales tendiente a optimizar la gestion de la comunicacion

externa de la empresa.

Objetivos Especificos de Investigacion

Identificar y evaluar los medios de comunicacion y los mensajes utilizados por la

empresa para comunicarse con el pablico externo.

e Identificar los atributos comunicados por Sancor Seguros y por la competencia.

e Identificar los atributos que el publico en estudio le asigna a la organizacion.

e Indagar cual es la posicion que los publicos le asignan a la aseguradora respecto a

las demés compafiias del rubro en el pais.

e Determinar cuales son los soportes de comunicacion y tipo de informaciéon que

resultan de interés del publico objetivo en relacion a la organizacion.
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TEMA

Posicionamiento Institucional: estrategias integradas de comunicacion para la empresa

Sancor Seguros.

JUSTIFICACION DEL TEMA

Cada vez son mas las empresas que se suman a la voragine del mercado
comunicando sus productos y servicios que casi no se diferencian de los de sus
competidores. Frente a esto se hace sumamente necesario encontrar una herramienta que
permita diferenciar a las organizaciones entre si, y que logre integrar a las compafiias con
sus grupos de interés. Es aqui donde entran en juego las Relaciones Publicas e
Institucionales Externas que, mediante una gestion estratégica de la comunicacion, logran
fortalecer sus vinculos con los publicos manteniendo una posicion destacada en la mente de

los mismos.

Las relaciones publicas son “la gestion de comunicacion entre una organizacion y
sus publicos”. (Grunig y Hunt, 2000). Esta disciplina persigue varios objetivos como:
incrementar el posicionamiento institucional de la empresa, facilitar las comunicaciones
entre la corporacion y sus grupos de interés, formar una reputacion y generar resultados,
crear conciencia y percepciones, difundir y responder a requerimientos especificos de

informacion, entre otros.

Con la globalizacién van surgiendo nuevos retos en el escenario de los empresarios,
pero que no necesariamente solo se circunscriben al aspecto econdmico. Las organizaciones
estan viviendo un proceso de transformacion que les obliga a cambiar para preservar su
competitividad ante los requerimientos de un entorno mas demandante y de un publico cada
vez mas exigente. Aquellas que no son capaces de adaptarse al cambio, pierden su

notoriedad en el mercado y estan propensas a desaparecer.

Asesorar a las empresas acerca del disefio, planificacion y ejecucion de estrategias

de comunicacion que se adecuen a sus diferentes grupos de interés y que repercutan
-0-
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positivamente en sus resultados empresariales, es uno de los grandes desafios que persigue
toda gestion de relaciones publicas e institucionales. EI mercado esta cambiando, asi como
la vision de mantener una imagen positiva en las organizaciones, y una posicion valiosa en
la mente de los publicos. Esto es cada vez mas frecuente y exige al empresario actual,

audacia e innovacion para hacer valer sus diferencias en el servicio.

Si bien el mercado evoluciona, las ciencias de la comunicacion también lo hacen, y
es en este contexto en el que surgen las denominadas “‘estrategias integradoras de
comunicacion” (Schultz, 1994: 52), que mediante un accionar conjunto y coordinado entre
las disciplinas de Relaciones Publicas, Publicidad, Marketing, entre otras, logran cubrir
aquellas necesidades aln no satisfechas por los departamentos tradicionales de
comunicacion, y aparecen como una alternativa en la manera de contactarse con el publico

objetivo.

Es asi como, dentro de la nueva realidad del mercado donde aparecen consumidores
mas informados y con poder de decision respecto a lo que desean, los profesionales de
Relaciones Publicas e Institucionales son considerados por las empresas herramientas
fundamentales ya que operan como expertos de una disciplina profesional tendiente a
construir y a fomentar las relaciones con sus publicos, asi como a fortalecer el
posicionamiento institucional de la compafia a la que representan en la mente de sus

respectivos grupos de intereés.

-10-
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MARCO INSTITUCIONAL

Historia®

Sancor Seguros nacié hace seis décadas en la localidad de Sunchales, provincia de
Santa Fe, dando origen al Grupo Sancor Seguros Yy fijando los valores rectores que hoy

contintan siendo los pilares inamovibles de esta empresa argentina.

Sancor Seguros surgié como respuesta a la creciente confianza en la actividad
aseguradora como herramienta para el desarrollo y el progreso de toda la sociedad. Desde
sus comienzos estuvo ligado a la cooperacion como principio para dar solucion a los
problemas humanos.

De la mano de la industrializacion elemental de la produccién lechera, que en 1938
habia dado lugar a la creacion de la Fabrica de Manteca SanCor CUL, en 1945 se cred
Sancor Cooperativa de Seguros Limitada, para brindar seguridad y respaldo ante las
contingencias del trabajo.

Comenzo a operar en el afio 1947 y muy pronto se orientd hacia otras ramas del
seguro, y en 1949 fue autorizada para operar en Vehiculos Automotores; hecho que inicié
el rapido y sostenido crecimiento de la empresa. Hacia enero de 1950 comenzé sus
actividades en Buenos Aires, en una agencia que luego se convirtio en Sucursal. A partir de
entonces, la proyeccion geogréafica de Sancor Seguros se amplio, y hacia 1956 ya operaban
las siete Unidades de Negocios repartidas en todas las regiones del pais: Sunchales, Buenos
Aires, Santa Fe, Cordoba, Mendoza, Rosario y General Roca.

Hoy en dia se posiciona como una empresa que forma parte del Grupo Sancor
Seguros, referente dentro de la variada gama de servicios ofrecidos, especializandose de
manera constante e innovando para desarrollar productos a medida. Su experiencia y

trayectoria en el mercado argentino lograron que la empresa se consolide a nivel Nacional.

% Fuente: www.sancorseguros.com Consultado: Abril 2010.

-11-
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Misién: *

“Somos un grupo Asegurador nacido en 1945 en el interior del pais, con proyeccion
regional, nacional e internacional, dedicados a brindar la mas amplia cobertura en seguros
de todo riesgo, ofreciendo una extensa gama de productos patrimoniales, de persona,
agropecuarios y de riesgos de trabajo, impulsados por la innovacién constante y la
excelencia en la prestacion de servicios orientados hacia nuestros Clientes. Nos apoyamos
en un Equipo Humano de Trabajo altamente capacitado que cumple la tarea con profundo
sentido de compromiso de trabajo, conocimiento y profesionalismo, garantizando seguridad

y tranquilidad a todos nuestros Asociados y a la comunidad en general”.

Vision: ®

“Consolidar al Grupo Sancor Seguros como uno de los primeros Grupos
Aseguradores a nivel regional y nacional, orientado a brindar coberturas integrales en
seguridad que den respuestas las necesidades de las personas y empresas de las poblaciones
del interior, economias regionales, grandes centros urbanos de Argentina y de paises de
Latinoamérica; destacandonos por la excelencia en la calidad de Nuestros Servicios y la
permanente innovacion a la hora de ofrecer los mejores productos basandonos en los
requerimientos de nuestros asegurados, sustentados en la profesionalidad de un Equipo

Humano de Trabajo con vocacion de servicios altamente capacitado”.

4 Fuente: www.sancorseguros.com Consultado: Abril 2010.

% [dem cita anterior.

-12-
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Politicas Corporativas:

v’ Politica de Calidad: lograr un alto nivel de satisfaccion de los clientes
internos y externos, a través de servicios de alta calidad que permitan
diferenciar a la empresa positivamente respecto de la competencia.

v' Politica de Salud, Seguridad Ocupacional y Medio Ambiente: la creacién
y el mantenimiento de las condiciones laborales que aseguren la proteccion
fisica, mental y el bienestar de los trabajadores es una obligacion de todos
los integrantes del Grupo Sancor Seguros, cualquiera sea su funcion o cargo,
teniendo como tarea fundamental alcanzar el bienestar individual y grupal de
todos los empleados.

v Politica de Atencién a Clientes: el Grupo Sancor Seguros tiene como
premisa, satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes con la
méaxima eficiencia y eficacia mediante una ptima gestion de los recursos y
una mejora continua de los procesos.

v’ Politica de Recursos Humanos: el Grupo Sancor Seguros considera que la
creatividad, innovacion y el esfuerzo que conducen a los resultados exitosos
de una empresa y a su continuo crecimiento, deviene de las personas que la
constituyen, teniendo en cuenta que son ellas mismas las que determinan con

su calidad de desempefio, la identidad, reputacion y vitalidad de la

compafiia.
VALORES: Valores de la Gestidn:
Principios fundacionales: -Vision Estrategica
-Confianza -Focalizacion Orientacion y cercania con el
-Cooperacion cliente
-Fidelidad -Excelencia
-Conocimientos, Responsabilidad y Vocacion -Orientacion al logro 'y la calidad
de servicio. -Innovacion y creatividad
-Conviccion -Incentivo
-Solvencia y liquidez -Atencion personalizada
-Sinergia -Equidad, lealtad y fidelidad
13- -Responsabilidad, autonomia y
compromiso
-Mejora continua y aprendizaje
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Valores Sociales Constitutivos

-Preocupacion

-Respeto

-Confianza

-Apertura al diadlogo y la comunicacion
-Innovacion social e institucional
-Etica y responsabilidad social

-Informacion, credibilidad y transparencia

PRODUCTOS Y AREAS DE SERVICIOS

Seguros
Patrimoniales

Seguros de
Personas

Seguros
Agropecuarios

Seguros de
Riesgos del Trabajo

Automotores Vida Colectivo Integral Agricola Accidentes de Trabajo
Transporte Vida Individual Granizo Accidentes in itinere
Incendio Accidentes Ganado Enfermedades
Personales Profesionales
Robo Salud Individual Heladas
Caucion Salud Colectivo Incendio Forestales

Responsabilidad
Civil

Sepelio

Seguro Técnico

Todo Riesgo
Operativo

Combinado Familiar

Embarcaciones de
Placer

Seguro Integral

Riesgos Varios

Aeronavegacién

Cristales

Fuente: Documento “Reporte Social” Ciclo 1 - Afio 2006

-14-
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EVOLUCION DEL ISOLOGOTIPO

Evolucion de nuestra marca

1969

o o
(=T = g =]m| nd
COOPERATIVA DEEESEER N SR AN "R ES LIMITADA
o R 9 Sancor
COOPERATIVA DE =5 92 = N ™ €9 55 LIMITADA

s5ancor
2000 — - e SBEEUrns

SANCOR COOFERATIVA DE SEGUROS LMITADA

De la mano de Ila
industrializacion lechera, que en
1937 habia dado lugar a la
creacion de la Fabrica de
Manteca Sancor CUL, en 1945
comenz6 a operar Sancor
Cooperativa de Seguros
Limitada.

En sus comienzos, el
isologotipo de la empresa lactea
fue tomado como base o modelo
para conformar el primer

isologotipo de la aseguradora.

Con el paso del tiempo, el logo de la empresa se fue modernizando vy

perfeccionando hasta llegar a lo que es el simbolo actual de la cooperativa con sus dos

aplicaciones:

SANCOR
SEGUROS
Formato Horizontal

El Isologotipo esta
formado por un disefio
basado en la inicial del
nombre del Logotipo,
justificado en ancho pero
no en alto, dando apoyo al
Isotipo.

-15-
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Formato Vertical

El Isologotipo esta formado
por un disefio basado en la
inicial del nombre del
Logotipo, centrado vy
reducido  dos  cuerpos
tipograficos del Logotipo.

SANCOR
SEGUROS
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FORMACION DEL GRUPO SANCOR SEGUROS:

Empresas que lo componen y Accionistas

Empresa Accionista % de participacion

Sancor Cooperativa de Seguros Ltda 99 %

. Alianza Inversora S.A. 1%
Prevencion
A.R.T.
Sancor Cooperativa de Seguros Ltda. 90 %
AMESS: Asociacion Mutual de 5%
. Empleados de Sancor Seguros
Alianza

Inversora S.A.

AMPASS: Asociacion Mutual de 5%
Productores Asesores de Sancor Seguros

Punto Sur Sancor Cooperativa de Seguros Ltda 100 %
Management Inc.

A.R.A.: Sancor Cooperativa de Seguros Ltda. 50 %
Administradora de
Riesgos Agricolas

La Segunda S.A. 50 %

G.S.S: Sociedad Alianza Inversora S.A. 98 %

Gerente Fondos
Comunes de

Inversion
AMESS 1%
AMPASS 1%
Sancor Seguros Sancor Cooperativa de Seguros Ltda. 100%

S.A. (Uruguay)

Fuente: Documento “Reporte Social” Ciclo 1 — Afio 2006.

-16-
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ORGANIGRAMA del GRUPO SANCOR SEGUROS

ASAMBLEA GENERAL
p 4 i .
Secretaria Rentada Gerencia Auditoria Interna
beoee
_ J
Auditoria Externa y Actuario
GERENCIA
J
GENERAL
| | | |
Gerencia de Gerencia Unidad de Sociedades
Negocios corporativa de Negocios Zonal Controladas
Sancor Seguros y/o vinculadas
| | | | | |
Gerencia de Gerencia de Gerencia de Comercial Suscripcién Siniestros Administracion ART
planeamiento y Marketing y Asesoria
gestion Relaciones Letrada

Institucionales

Oficiales de
Negocios

Fuente: Documento de la Empresa. Abril 2010.
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Los numeros del GRUPO SANCOR SEGUROS

Argentina
— Asegurados 3.058.000
— Oficinas Propias 41
— Oficinas identificadas 406
— Productores Asesores 3.237
— Empleados 1.344

Fuente: Documento de la empresa. Junio 2010.

RECONOCIMIENTQOS 2009:

— Premio Prestigio: 1° puesto entre todas las Compafiias de Seguro del Mercado

Nacional.

— Premio Prestigio a Prevencion ART: 1° puesto entre todas las aseguradoras de

riesgo del trabajo a nivel Nacional.

— Premio Mercurio: Asociacion Argentina de Marketing: Estrategia de Marketing

“Granizo Max, al Liderazgo entre dos crisis”.
RECONOCIMIENTOS 2010:

— Premio Clarin a la Excelencia Empresaria: Sancor Seguros dentro de las 100
empresas argentinas con mejor reputacion (ocupando el 4° lugar en el rubro

“Aseguradoras” y el puesto nimero 51° entre todas las marcas presentes en el

pais).
-18-
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SANCOR SEGUROS FRENTE A LA COMPETENCIA

Ranking Reputacién

Ranking Asegura= Asistencia & Infra= Consumo
Agropecuario Alimentacién doras sanitaria  Automotriz Bancaric  Bebidas estructura  masive Moda

-
sectorlal P0G, EMPRESA POS.EMFRESA POS.EMPRESA  FOS. EMPRESA POS. EMPRESA POS. EMFRESA POS. EMFRESA POS. EMPRESA. POS. EMPRESA POS, EVPRESA

Las mejores 1t Molines 1t Arcor it Mapfre 1t OSDE 1% Toyota it 1t CocanCola 1t Techint 1t Cencosud 1% Mike
5 empresas sl
de cada sector - - - - -
2¢ Cargill 2¢ Mastellone  2¢ Zurich 2* Omint 2* Ford 2¢ Banco 2¢ Quilmes 2¢ Corpora= 2¢ Walmart  7* Adidas
Hros, Galicia cidn
Armérica
3% Los Grobo 3¢ Mestlé 3¢ Allianz 3% Swiss 3 Volkswagen  Z¢ BEVA 3¢ Chandon 3¢ Weber 3t Carrefour  3* Alpargatas
Medical Banco lggan
Francés
42 Perez 4¢ Kraft 4= Sancor 47 Medicus 40 Mercedes-  4¢ HSBC 4¢ PepsiCo 42 Shap 4t La 42 Salvatore
Companc Foods Seguros Benz Andnima Ferragamo
5 Ledesma 5+ Danone B¢ ) 5t Peugect 5¢ Citibank 5: Familia 5 Coto 50 Grimaldi
FUENTE MERCO ART Citroén Zuccardi

“Las 5 mejores empresas de cada sector”.
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FUENTE MERCD
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Ranking General Seguros por compaiiia | Posicién | Evolucion monitoreo anterior
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Fuente: SSN, Revista Estrategas, Sitios de Internet especializados.
Segun Boletin Estadistico n® 92- 3° trimestre 2009.

Monitor de Seguros- 1° trimestre 2010.
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REPERTORIO DE PUBLICOS

INTERNOS

Empleados en los tres niveles: gerencia, mandos medios y operacion.

SEMIINTERNOS

Proveedores exclusivos

Accionistas

Productores de Seguros

SEMIEXTERNOS

Agencias de Publicidad

Bancos: Nacion, Provincia, Macro, Santander, etc.

Asesores externos en temas judiciales

EXTERNOS

Asegurados/Beneficiarios

Clientes actuales y potenciales

Terceros frente a un siniestro

Gobiernos a nivel local, provincial y nacional

Ministerio de Trabajo y Formacion de Recursos Humanos de la Republica Argentina

Gobiernos internacionales

Entes reguladores: Superintendencia de Seguros de la Nacidén, ANSES

Competidores: La Segunda, San Cristdbal, La Nueva, Mapfre, HBC, etc.

Empresas y Pymes de otros rubros que contratan respecto al tema seguros

Medios masivos de comunicacion

Sindicatos: OSSEG, ATILRA, OSECAC

Agrupaciones, cooperativas y sociedades rurales.
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SANCOR
SEGUROS

Organizaciones no gubernamentales

Colegios locales: E.E.M.P.I n° 8107: San Jos€, Carlos Steigleder, Mitre, etc.

Institutos de ensefianza que contratan por el tema de seguros

Clubes: Deportivo Libertad, Atlético Union.

Policia: local, provincial y nacional.

Bomberos

Concesionarias de automdviles, maquinas rurales

Empresas de transporte

Clinicas y sanatorios locales, provinciales, nacionales e internacionales

Mutuales y obras sociales

Instituciones vinculadas a la actividad aseguradora:

- ADIRA (Aseguradores del Interior de la Republica Argentina)
- Comité Asegurador Argentino

- APF (Asociacion Panamericana de Fianzas)

- ALASA (Asociacion Latinoamericana para el Desarrollo del Seguro Agropecuario)

Instituciones vinculadas a la seguridad y la prevencion de riesgos:

- FISO (Fundacién Iberoamericana de Seguridad y Salud Ocupacional)
- CESVI (Centro de Experimentacion y Seguridad Vial Argentina)

- SIDEAT (Sistema Integrado de Denuncias de Accidentes de Transito)

- ANSV (Agencia Nacional de Seguridad Vial)

Instituciones vinculadas al cooperativismo:

- ACI (Alianza Cooperativa Internacional)

- AACMIS (Asociacion de Cooperativas y Mutuales de Seguros de Las Américas)
- ICMIF (Federacion Internacional de Cooperativas y Mutuales de Seguros)

- Consejo Provincial de Cooperativas y Mutuales de la Provincia de Santa Fe

- CONINAGRO (Confederacion Intercooperativa Agropecuaria Cooperativa Ltda.)

- INTERCOOP Editora Cooperativa Ltda.;

-22-



L SANCOR
TRABAJO FINAL DE GRADUACION SEGUR%S

Lic. Relaciones Publicas e Institucionales

- UICE (Unidn Internacional de Cooperativismo y Mutualismo Escolar);
- AFECYM (Asociacion Federal de Educadores en Cooperativismo y Mutualismo);
- CALCME (Célula de América Latina de Cooperativismo y Mutualismo Escolar)

y, en el plano local, Casa Cooperativa de Provisién Sunchales Ltda.

Instituciones vinculadas a la RSE:

- IARSE (Instituto Argentino de Responsabilidad Social Empresaria);
- IDEA (Division RSE);

- Pacto Global de las Naciones Unidas;

- ACDE (Asociacion Cristiana de Dirigentes de Empresas);

- VALOS.
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MARCO CONCEPTUAL

1. La organizacion como sistema.

“La organizacion es cualquier grupo de hombres constituido conscientemente con el
propdsito de alcanzar un determinado objetivo”. (Bartoli, 1992:18) A partir de esta
definicién, se puede deducir que son varios los factores que permiten distinguir una
organizacion de cualquier otro tipo de grupo, como lo son: una finalidad existente conocida
por todos los miembros del grupo, distribucidn de roles y tareas a realizar, division de la
autoridad y el poder formal, sistema de comunicacion y de coordinacion, criterios de
evaluacion y control, entre otros.

Estas caracteristicas enlazan a las organizaciones directamente con la nocién de
sistema. La empresa opera en un entorno, el cual conforma todos los factores externos a la
misma. Las organizaciones y sus entornos estan conectados por flujos de mensajes que
proporciona a cada uno informacion relevante. Dar y recibir son dos actividades
comunicativas importantes e interrelacionadas, pues se envia informacion de la
organizacion a los representantes del entorno relevante y se busca informacion pertinente
del entorno relevante para la organizacion.

La organizacion es un sistema compuesto de subsistemas que se interpenetran. A su
vez, el sistema de la organizacion se articula en un suprasistema que es la sociedad,
albergando la administracion, los publicos y a otras organizaciones. Estos sistemas no estan
completamente aislados ni completamente unidos, no son totalmente independientes, pero
tampoco subordinados; es por ello que los autores hablan de interpenetraciones. (Grunig y
Hunt, 2000)

Las compafiias intercambian informacion constante con su entorno relevante. En
este caso, el entorno relevante son los clientes de la organizacion que utilizan los servicios,
denominados “publicos” por varios autores. Los mismos son definidos como “grupos de
personas con intereses comunes que no estan siempre formal o institucionalmente
organizados”. (Grunig y Hunt, 2000:235).
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Respecto a las organizaciones, dentro de este grupo se encuentran las compafiias
aseguradoras. Para entender la importancia de la industria aseguradora, es necesario partir
de la base de que ésta es una actividad que se sustenta en el principio de la solidaridad. El
rol de una empresa aseguradora consiste en administrar los fondos que compensaran a los
perjudicados por un siniestro. Se hace referencia a un sistema de base solidario porque las
primas que abonan todos los asegurados que no sufrieron una pérdida, contribuyen a
resarcir el dafio de los afectados. La actividad aseguradora es fundamental para el
desarrollo econémico de una sociedad. Desde tiempos inmemoriales, el hombre ha buscado
la seguridad, preocupado por advertir los peligros y aminorar sus consecuencias. Es el
compromiso de asegurar un bien o la vida de una persona lo que ha permanecido en el
tiempo y ha convertido a la actividad aseguradora, en uno de los componentes
fundamentales para dar previsibilidad econémica a una sociedad.®

El desafio que actualmente poseen los aseguradores es continuar fortaleciendo la
importancia de la actividad ante la sociedad. Persiguiendo el objetivo de brindar a los
asegurados informacion clara y disefiar productos accesibles para los mismos, contribuiran
a la generacion de confianza, el pilar fundamental en el que se sustenta su actividad. Y esto
ultimo sélo se puede lograr poniendo en practica planes eficaces de comunicacion
organizacional.

2. La comunicacién organizacional

La comunicacion, cuando se aplica en las organizaciones, es denominada
comunicacion organizacional. Esta comunicacion se establece en toda organizacion,
cualquiera sea su tipologia o su tamafio y por ello no es posible imaginar una compafiia sin
comunicacion. Bajo esta perspectiva, la comunicacion organizacional es el conjunto total
de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su
medio. (Fernandez Collado, 1999).

La comunicacion es una actividad consustancial a la vida de una organizacion, es
“la red que se teje entre los elementos de una organizacion y que brinda su caracteristica

esencial: la de ser un sistema” (Katz y Khan, 1986: 34), “el cemento que mantiene unidas

SArticulo extraido de “Mundo Seguro”, publicacién mensual de Sancor Seguros. (Julio 2010)
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las unidades de una organizacion” (Marin, 1997: 103), el alma o “el sistema nervioso de la
empresa” (Puchol, 2005: 322). Pero a la comunicacion no hay que entenderla unicamente
como el soporte que sustenta las distintas actividades de la organizacién, la comunicacion
€S un recurso, un activo que hay que gestionar.

Algunas de las razones que han obligado a que las compafiias deban comunicarse
han sido: la toma de conciencia social, la aceleracion y masificacion del consumo: la oferta
se iguala y por ende, las personas no pueden diferenciar los productos, y la saturacion del
ecosistema comunicativo: la superabundancia de informacion acerca de productos y
servicios, lleva a las personas a seleccionar ya que no pueden asimilar todos los datos que
les llegan. (Capriotti, 1992).

Para la gestion de la comunicacién, cualquier empresa moderna se dota de un
departamento especifico denominado Departamento de Comunicacién, de Relaciones
Publicas o de Prensa. Es evidente que en estas empresas se le concede un valor creciente a
la comunicacion, considerandola un factor diferencial que repercute en su imagen, en su
productividad y en la calidad de vida laboral.

“La organizacién es un ser vivo, tiene un cuerpo, tiene una historia,
evoluciona y cambia, vive en un entorno determinado con el cual se relaciona,
siendo la organizacion modificada por la accion del entorno, a la vez que ella
actua sobre el entorno con su evolucién y cambio. El reconocimiento de esta
situacion ha hecho que la organizacion tenga necesidad de comunicarse por si
misma, buscando su integracion no ya econdmica sino social con el entorno.”
(Capriotti, 1992: 15y 16).

La comunicacion organizacional se entiende ademas como un conjunto de técnicas
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la
organizacion, o entre la organizacion y su contexto; o a influir en las opiniones, actitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que
se cumplan mejor y eficientemente sus objetivos. Estas técnicas y actividades surgen de la
investigacion, ya que a partir de indagar cuéles son las necesidades, problemas que existen,
se conoceran las areas de oportunidad en materia de comunicacion. (Fernandez Collado,

1999).
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La importancia de la comunicacion organizacional radica en que ésta se encuentra
presente en toda actividad empresarial, ya sea para implicar a todos los empleados de la
organizacion, como para dar a conocer, y establecer vinculos con los pablicos externos. En
otras palabras, la comunicacion se ha convertido en uno de los ejes centrales de una
empresa, ya que por medio de ella existe una mejor relacion comunicativa entre empleados

y esto se refleja en el trato con los clientes.
Numerosos autores sefialan que la comunicacion organizacional se divide en:

Comunicacion Interna: cuando los programas estan dirigidos al personal de la organizacion
(directivos, gerencia media, empleados y obreros). Se define como el conjunto de
actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de
buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de
comunicacion que los mantenga informados, integrados y motivados para contribuir con su

trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

Comunicacion Externa: cuando se dirigen a los diferentes publicos externos de la
organizacion  (accionistas,  proveedores, clientes,  distribuidores,  autoridades
gubernamentales, medios de comunicacién, etc.). Se define como: “el conjunto de
actividades generadoras de mensajes dirigidos a crear, mantener o mejorar la relaciéon con
los diferentes pablicos objetivo del negocio, asi como a proyectar una imagen favorable de
la compaiifa o promover actividades, productos y servicios”. (Villafafie, 2010: s/p)’

3. Publicos

El concepto de publico esta presente en el modelo de la comunicacion por cuanto se
constituye en el receptor del mensaje. Pero cuando el emisor es una organizacion, no puede
hablarse de un Unico publico, sino de muchos que conviven y reciben las comunicaciones

simultaneamente.

"VILLAFARE Justo (2010) Revista El exportador digital: http://www.microsoft.com/business/smb/es-
es/rrpp/comunicacion_exterior.mspx (Consultado Abril 2010)
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La nocién de publicos incluye a “todos los individuos con los que puede tener
relacién la organizacion, y no restringido pura y exclusivamente al consumidor, ya que la
imagen corporativa se podra formar en todos los sujetos con los cuales la empresa se
relaciona”. (Capriotti, 1999:36) Tradicionalmente los publicos de una organizacion se
suelen clasificar en dos grupos: Publicos Internos y Publicos Externos.

“Se denomina Pudblico Interno a los grupos sociales afines que integran el
organigrama de la empresa o institucion. Asi, por ejemplo: los accionistas; los
directivos; los funcionarios; los empleados; etc. Los Publicos Externos, por su
parte, son todos aquellos grupos sociales que tienen un determinado interés que
vincula a sus miembros entre si y que no forman parte del organigrama de la

organizacion de que se trata”. (Palacini, 2002: s/p)®

En otras palabras, el publico interno esta representado por todas aquellas personas
que pertenecen a la organizacién, originando asi una relacion de dependencia laboral. Por
su parte, los publicos externos son todos aquellos grupos sociales que tienen un
determinado interés que vincula a sus miembros entre si y que no forman parte del
organigrama de la organizacion de que se trata. Son aquellas personas que interactGan con
la organizacion, pero que no pertenecen a ella. Los publicos externos de una organizacion
son numerosos y poseen diferentes caracteristicas.

Avilia Lammertyn (1999) determina ademé&s un nuevo tipo de grupo de intereés, el
Mixto, al que denomina como ‘“aquellos grupos de interés que si bien no estan
estrechamente vinculados a los designios de la organizacion, tienen estrecha relacién con su
mision especifica”. (1999: 130) Dentro de éste senala los Semiinternos y Semiexternos. En
los primeros incluye a los familiares de los empleados, los accionistas de pequefias
empresas los proveedores y distribuidores exclusivos, los contratados, entre otros. Dentro
de los segundos podemos encontrar a los proveedores y distribuidores no exclusivos, los

revendedores, los asesores externos, los bancos, sindicatos, etc.

8 PALACINI, Guillermo (2002) Relaciones Humanas
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/rrhh/relacioneshumanas2.htm (Consultado Abril 2011)
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Un puablico se conforma a partir de sus intereses comunes y de su interaccion, que
no tienen que ser cotidianos o habituales, s6lo alcanza con que un acontecimiento los junte
para que un grupo se convierta en pablico. EI Diccionario de uso del espafiol define dentro
de las acepciones de publico la de un “conjunto de personas determinado por alguna
circunstancia que le da unidad”. (cit. en Amado Suérez y Castro Zufieda, 1999:33) La idea
de publico, ademas, conlleva la nocion de una fuerte implicacion con los temas que
comparten. Si el interés que los agrupa proviene de la empresa, esta claro el alto grado de
expectativas que pondrén en todas las comunicaciones que provengan de ella. De esto se
deduce que la organizacién tendra tantos publicos como motivaciones tengan los distintos
grupos para vincularse con ella.

Si bien los pablicos identifican, caracterizan y ubican a las empresas con las cuales
se relacionan, estas Ultimas también se encargan de definir cuél es su publico objetivo, para
luego llevar a cabo un plan y una estrategia tendientes a satisfacer los intereses del mismo.
Frente a este escenario, las relaciones publicas resultan muy Utiles ya que sus tareas
consisten en identificar a los sujetos, luego construir mensajes Unicos y diferentes para cada

uno de ellos, para de esa manera aumentar la efectividad del impacto que se desea.

“Una organizacion, al diferenciar a sus publicos en empleados, accionistas,
proveedores, clientes, gobierno, instituciones financieras, etc, (...) estd
identificando diferentes posiciones en relacion con ella, que desarrollardn unos
roles especificos para cada posicion, lo que llevard a que tengan intereses

particulares en funcion de dichos roles de publico”.(Capriotti, 1999:39)

Esta misma accién, es denominada por otros autores como ‘“‘segmentacion de
publicos”. El acto de segmentarlos significa organizar a los grupos de interés de acuerdo
con ciertas caracteristicas, para luego dirigirse a los mismos a través de los canales de
comunicacion mas adecuados y acordes a sus cualidades.

Asi, la empresa debe establecer cuéles son sus publicos, aquellos con los cuales se
relaciona y mantiene vinculos estrechos. Para ello, la organizacion se sirve de un mapa de
publicos el cual “establece el repertorio de publicos con los que la entidad debe
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comunicarse y fija las prioridades de dicha comunicacion; es el instrumento de
configuracion de dichos publicos a partir de un conjunto de variables que los definen”.
(Villafarie, 1993: 224)

No s6lo se debe enumerar o hacer un repertorio de los grupos de interés con los que la
empresa se relaciona, sino que se deben establecer cudles son los publicos claves para la
entidad. La correcta definicion de los publicos relevantes permitira dirigir la accion y los
recursos de la organizacion de una forma mas adecuada y eficiente, incidiendo o
concentrando la actividad sobre aquéllos que pueden tener una influencia decisiva en la
imagen corporativa de la organizacion. Indiscutiblemente, en este contexto surge el
concepto de imagen como “la estructura mental de la organizacién que se forman los
publicos, como resultado del procesamiento de toda la informaciéon relativa a la

organizacion”. (Capriotti, 1999: 29)
4. Comunicacion + accion = Imagen.

Las organizaciones se comunican continuamente con los clientes, los proveedores, los
propios empleados e intermediarios entre otros. De una organizacion se suele conocer: lo
que ella dice sobre si misma, sus productos o servicios, su eficacia, su forma de trabajar, la
amabilidad de sus vendedores, el edificio en el que esta asentada. Asociada a estos aspectos
esta el concepto de imagen de empresa o de organizacion, entendida como la representacion
mental formada sobre la organizacion a partir de la interpretacion de la informacion
conocida sobre ésta.

En materia de relaciones publicas, dos son los objetivos que se persigue en toda
compafiia: por un lado proyectar una imagen positiva en los pablicos externos haciendo que
los mismos experimenten simpatia hacia la empresa o institucion y por ende, brinden su
apoyo y comprension, y por otro lado, lograr por medio de un didlogo permanente la
concordancia de intereses entre la organizacion y sus diversos publicos para beneficio de
ambas partes.

Por mucho tiempo se consideré a la imagen de empresa como un producto
elaborado por la organizacion y transmitido al publico. Pero luego, los estudios acerca de la

percepcion y comunicacién humana demostraron que los individuos no son receptores
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pasivos sino activos y creadores de conceptos, con lo que se ha llegado a la conclusion de
que la imagen de empresa se genera como resultado de la interpretacion que los publicos

hacen, a partir de la informacion que poseen sobre la organizacion.

Ademas, la imagen de la organizacion se forma tanto si ésta comunica como si no lo
hace, es decir, no solo influyen los mensajes que envian directamente sino también los que
provienen de otras fuentes y que contienen informacion sobre la organizacion o sus
actividades, o los que hacen referencia a su @mbito de trabajo o sector al que pertenece.

Capriotti denomina a la imagen de empresa como “la representacion mental de un
estereotipo de la organizacion, que los publicos se forman como consecuencia de la
interpretacion de la informacion de la organizacion”. (1992: 30) La empresa, al enviar
mensajes por medio de distintos canales, causa gque los sujetos con los cuales la misma se
relaciona, vayan conformandose un perfil de la compafiia.

En cuanto a la informacion que llega a los publicos sobre las empresas, vale aclarar
que posee diferentes origenes en cuanto a quién la produce: la organizacion, sector de
actividad de ésta, competencia, entorno social, politico, econdémico, y en cuanto de los
marcos de referencia de los que disponen o tienen acceso los diferentes pablicos, que a la
vez, actian como filtros de la informacion. Es por ello, que cuando los grupos de interés se
forman la imagen de una organizacion, la informacion necesaria para su interpretacion
proviene de diferentes ambitos. Esto resulta importante al momento de la planificacion de
las estrategias de comunicacion de las empresas, ya que al enviar informacién son
numerosas las explicaciones o acepciones que los publicos le pueden a atribuir a la misma.

En el presente trabajo de investigacion, se afirma la ecuacion de que comunicacion
mas accion es igual a la imagen, porque las empresas no solo disefian y planifican una
estrategia general de comunicacion, sino que ademas ejecutan y llevan a cabo diferentes
actividades o tacticas comunicacionales tendientes a establecer un didlogo eficaz y ameno
con los publicos con los que se relaciona. A la vez, a partir de la informacion recibida, los
destinatarios se forman una imagen de la empresa compuesta por los atributos que la

caracterizan.
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“La imagen no es una cuestion de emision, sino de recepcion. La
imagen corporativa se forma en los pablicos de la empresa (...) por lo tanto es
una construccién propiedad de los publicos. La imagen se forma en las
personas receptoras de toda la informacién y comunicacion sobre la empresa”.

(Capriotti, 1999: 26)

Relacionado a esto, las empresas deben planificar con responsabilidad
estrategias de comunicacion externa que permitan que todos los publicos con los que

las compafiias se relacionan puedan formarse una imagen positiva de ellas.

5. Canales estratégicos de comunicacion externa

Los planes estratégicos de comunicacion externa, desde la perspectiva de las
Relaciones Publicas e Institucionales, integran varias acciones tendientes a mantener una
buena relacién con los grupos de interés con los que se relaciona la organizacion. Avilia
Lammertyn (1999: 191), denomina como acciones outdoors, “a todas aquellas tacticas de
comunicacion institucional que se efectian con los grupos de interés externos vy
semiexternos, es decir, a aquellos que cumplen funciones o existen fuera de la empresa, en
otros ambitos o espacios propios”. Siguiendo a este autor, algunos de los medios que se
constituyen como canales mediante los cuales la empresa se comunica con sus publicos

son:

e Papeleria y disefio institucional: todas aquellas publicaciones, membretados, tarjetas
y formularios donde se aplica el isologotipo, slogan, que identifican a la
organizacion. Ejemplos de éstos son las cartas enviadas por el presidente, tarjetas de

felicitacién, sobres membretados.

e Publicidad Institucional: a diferencia de la clasica de productos y servicios, la
publicidad institucional implica una participacion mayor del anunciante,
transmitiendo contenidos referentes a lo que es la organizacion, sus empleados, los

valores, las tecnologias usadas, sus procesos de calidad, sus atributos, en que se
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diferencia de sus competidores. Busca dar a conocer la personalidad de la

organizacion en una actitud proactiva. (Avilia Lammertyn, 1999)

e Avisos en TV, gréfica, radio y via publica: las organizaciones pueden utilizar los
mismos canales que la publicidad tradicional, pero cambiando el codigo de los
mensajes a transmitir. En television se puede utilizar un spot largo donde se
muestren los valores y filosofia de la organizacion, a partir de la transmision de
imagenes de la empresa y sus integrantes, sus logros. En la radio, los spots deben
ser breves y con palabras claras que permitan lograr un impacto rapido en los
oyentes. La gréfica y via publica sirven de apoyo a las demaés tacticas, generalmente
poseen un disefio corto, conciso y atrayente, resaltando siempre los colores y

slogans institucionales.

e Folleteria: los folletos constituyen una carta de presentacion de la empresa por
excelencia. Generalmente gozan de una excelente impresion y de una buena
diagramacion y fotografias acordes. Habitualmente su realizacion se terceriza a
estudios de disefios e imprentas, por lo que es recomendable que se detallen los

requisitos previamente al momento de encargar el trabajo.

e Conferencias de Prensa: utilizadas principalmente para afianzar las relaciones con
los medios de comunicacion de masas. Se realizan para transmitir informacion
acerca del lanzamiento de un nuevo producto o servicio, para aclarar ciertos temas
en momentos de crisis 0 para informar reconocimientos o logros. Resultan un
espacio propicio para fortalecer las relaciones con los comunicadores y formadores
de opinion, los periodistas.

e Auspicios, patrocinios o sponsorship: constituyen obras de bien publico, cuyo
objetivo es la de mejorar la imagen de las empresas. Ejemplos de auspicios lo
constituyen: apadrinar entidades, patrocinar una maratdn, auspiciar capacitaciones o

congresos, entre otras.
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e Stands y exhibidores: se trata de participacion a ferias y exposiciones. Puede
constituir una de las mejores formas de presentacion de una empresa cuando quiere

Ilamar la atencién entre una gran cantidad de personas.

e Pé&gina Web: es un documento con texto e imagenes, pero sobretodo con enlaces a
otros documentos, hiperlinks, que permiten un enriquecimiento de contenidos.
Generalmente estan disefiadas utilizando los colores institucionales de la

organizacion, para respetar su identidad visual.

e Regalos empresariales: obsequios o atenciones a los lideres de opinion. Al
momento de la eleccidn del presente el mismo debe tener que estar identificado con
la imagen de la organizacién y con los gustos de las personas a las cuales van

dirigidos.

e Revista Institucional: constituye una publicacién generalmente mensual que
contiene informacion acerca de los acontecimientos que van ocurriendo en la
organizacion. Su principal funcion es la de mantener informados a los publicos con
los que se relaciona la empresa, acerca de las actividades que la misma lleva a cabo.
Posee diferentes secciones, goza de una excelente calidad de impresion tanto de

fotografias como de gréaficos.

6. El posicionamiento institucional.

En los tiempos en los que las nuevas tecnologias sofisticadas y despersonalizadas
lideran este mundo globalizado, uno de los retos mas importantes que deben enfrentar la
mayoria de las organizaciones consiste en ocupar y conservar una posicion valiosa en la
mente de sus publicos. Esta posicion busca diferenciarse de la propuesta por los
competidores, y es justamente en este escenario en el cual las empresas se valen de su
personal de Relaciones Publicas, Marketing y Publicidad, para crear eficaces estrategias de

comunicaciones integradas tendientes a fortalecer las relaciones con los grupos de interés.
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“El posicionamiento no se refiere al producto, sino a lo que se hace con las mentes
de las personas a las que se quiere influir, y conseguir una posicion en la mente del pablico,
consiste en lograr que el nombre de un producto se convierta en sustituto o sucedaneo del
nombre genérico” (Ries, cit. en Avilia Lammertyn, 1999: 123). En otras palabras, la
empresa por si sola no puede establecer su jerarquia en la mente de los pablicos, sino que
son ellos los que deciden qué nivel de importancia proporcionarle a la misma.

Desde la comunicacion estratégica se entiende al posicionamiento como una
“herramienta idonea para definir la informacién que puede resultar ‘procesable’ para un
publico -desde sus propias expectativas-, con el objeto de saber desde dénde hemos de
comunicarnos con ¢l, a través de mensajes que revistan valor para ese publico”.
(Scheinsohn, 1997:135). Asi para Kotler (2001: 298) “Posicionar es ¢l arte de disefar la
oferta y la imagen de la empresa de modo que ocupen un lugar distintivo en la mente del
mercado objetivo”.

Hay que considerar entonces que, el posicionamiento existe a partir de la mente de
las personas, y que son ellas las que clasifican y procesan la informacion emitida por las
empresas, para luego colocarlas en un lugar o posicion, asociados a una serie de elementos
relevantes.

“Al interactuar en la vida cotidiana, los individuos procuran ubicar mentalmente a
las organizaciones en diversas categorias. Clasifican a las entidades -las agrupan- segun
aquellas caracteristicas que son importantes para ellos”. (Capriotti, 1999: 38)

El posicionamiento institucional parte de la identificacion de los atributos, reales o
imaginarios, que posee el publico, sin embargo, son las empresas quienes originan y envian
la informacion hacia los grupos de interés para luego elaborar una vinculacién a favor de
los objetivos de la organizacion. “Sin duda la informacion originada en la organizacion y
convenientemente transmitida a los pablicos, es un elemento fundamental para la formacion
de la imagen de la compafiia, siendo ademas un factor altamente controlable en cuanto a sus
contenidos y difusion”. (Capriotti, 1999: 71)

Es asi como, considerando el punto de vista de Capriotti (1999) las empresas se

anticipan y no esperan a que los pablicos elaboren una imagen de ellas, sino que actdan y
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ponen en marcha distintos canales estratégicos de comunicacion para tratar de influir

positivamente en la formacion de la imagen de la organizacion en la mente de las personas.

“Al momento que la empresa elige un eslogan para identificarse
transmite un particular tipo de identidad. La misma se concierne con la
relevancia que posean en ese discurso los siguientes elementos: el emisor
(empresa-marca), el receptor (publico-consumidor), o el objeto al que se refiere

el mensaje (producto-servicio)”. (Amado Suarez y Castro Zufieda, 1999: 74)

Resulta indispensable para toda organizacién tener una accion coordinada y
coherente al momento de comunicarse con los diversos publicos. Esta integracion lleva a
considerar a los publicos no s6lo como sujetos de consumo, sino como sujetos de opinion.
La opinion publica puede enarbolar o destruir una empresa, por ello resulta indefectible
mantener y crear eficaces canales de comunicacion externos, para lograr que los publicos
tengan una imagen positiva de la empresa, que les permita conocerla y evaluarla tanto a ella
COMO a Sus Servicios.

Frente a esto y en palabras de Blake y Haroldsen (1977:89) “quienes practican las
relaciones publicas cumplen una triple funcion: determinar y evaluar la opinion publica,
asesorar a la gerencia acerca de los modos de manejar la opinion publica en su estado actual
y utilizar la comunicacién para influir sobre la opinion publica”.

7. Estrategias comunicativas de posicionamiento.

Para establecer un plan estratégico de posicionamiento e imagen corporativa se
deben analizar y determinar tres elementos bésicos: la organizacion, que es el sujeto que
define la estrategia, quien realizara y planificara toda la actividad dirigida a crear una
determinada imagen en funcion de su identidad como organizacion. Los publicos, que son
quienes se formaran la imagen corporativa, y hacia quienes iran dirigidos las acciones de
comunicacion para lograr que tengan una imagen positiva. Y la competencia, que sera la
referencia comparativa tanto para la organizacién como para los publicos, ya que dichas

organizaciones también realizaran esfuerzos para llegar a los publicos. (Capriotti, 1992)
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Tomando como referencia esos elementos basicos, y continuando con la perspectiva
de Capriotti (1992), se pueden definir los objetos globales principales sobre los cuales

girara la estrategia de imagen corporativa. Estos ejes claves son:

- Identificacion: la organizacion buscara lograr que sus pablicos la reconozcan y sepan sus
caracteristicas, que conozcan los productos, servicios que ofrecen y las actividades que
llevan a cabo, y que sepan de qué manera y con qué politicas de trabajo efectia sus
productos o servicios la organizacién. En este sentido, lo que la organizacién busca

basicamente es existir para los publicos, tanto internos como externos.

- Diferenciacién: ademas de existir para los publicos, la organizacion debera ser percibida

de una forma diferente a las demas, ya sea en lo que es, en lo que hace, o como lo hace. Es
decir, la compafia deberd intentar lograr una diferenciacion con la competencia de su

sector.

- Referencia: tanto la identificacién como la diferenciacion buscaran que la organizacion se
posicione como referente de imagen corporativa del sector empresarial. Constituirse como
referente de imagen significa ser considerado por el publico objetivo como la compafiia que
mejor personifica los atributos y caracteristicas de un determinado ramo o sector de
actividad. “En este sentido, lograr la referencia de imagen implica estar en una mejor
posicién para obtener la preferencia, ya que es la compafiia que mas se acerca al ideal de

imagen de ese mercado”. (Capriotti, 1999: 136).

-Preferencia: la identificacion, la diferenciacion y la referencia de imagen deben tratar de
alcanzar la preferencia de los publicos. “La organizacion no solamente debe esforzarse en
ser conocida, sino que debe buscar ser preferida entre sus pares, es decir, debe ser una
opcion de eleccion valida”. (Capriotti, 1999,136).

Luego de definir el objeto de la estrategia general de comunicacién, resulta
menester decidir acerca del contenido de la misma, de los mensajes a transmitir. Estos son
“conjuntos de simbolos empleados en la transmision de significado desde el emisor al
receptor”. (Blake y Haroldsen, 1977:13) Los mismos deben ser disefiados teniendo en

cuenta, en primer lugar las cualidades de los posibles canales de comunicacién y en
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segundo, las caracteristicas de los destinatarios. Resulta necesario hacer hincapié en la idea
de que no solo resulta importante planificar cuidadosamente cuales son los mensajes que se
deben transmitir, sino también elegir los medios y los formatos que se utilizan para
comunicarlos. De esto depende la efectividad real o no del objetivo proyectado. Cuanto
mayor sea la correspondencia entre el formato o medio para transmitir el mensaje y el

publico destinatario, mayor y mejor se cumplird el efecto buscado.

Asi, de acuerdo con la funcion que cumplen los mensajes en la comunicacion, o la

intencion que persigue el o los interlocutores, los mismos se pueden clasificar en:

e Con funcién expresiva: toman en cuenta las emociones y reflexiones del emisor.
Dentro de este grupo se pueden considerar textos como una autobiografia, un
didlogo, un diario intimo.

e Con funcidn referencial o informativa: el emisor presenta hechos y su intencién es
informar acerca de ellos. Prevalece la informacion y se remite a un contexto. Dentro
de este grupo se encuentran un informe, una crénica periodistica, una definicion.

e Con predominio de la funcion conativa, apelativa o persuasiva: el escritor persigue
convencer a los receptores con argumentos. Enuncia hipétesis e intenta
demostrarlas. Aqui se incluyen los comentarios periodisticos, los avisos
publicitarios, los ensayos.

e Con predominio de la funcion poética: incluye a todos los textos literarios cuyo
objetivo es un uso original del lenguaje y no remiten a un referente real. Ejemplos

de ellos son los cuentos, novelas, poemas, chistes, historietas.

Esta clasificacion es til para establecer el posicionamiento que eligen las empresas
a la hora de implantar un vinculo con sus beneficiarios y de diferenciarse de sus
competidores. El profesional de Relaciones Publicas e Institucionales debe percatarse de
que los distintos mensajes enviados por parte de la organizacion son un factor externo

importante en la formacion de opinion de los publicos. (Bernays, 1998)
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7.1 Estrategias integradas de comunicacion.

Por muchos afios, la comunicacion en las organizaciones estaba “desintegrada”, es
decir, desagrupada en diferentes sectores especificos. Los departamentos de Marketing y de
Publicidad se encargaban de la comunicacion del producto, el de Relaciones Publicas de la
comunicacion institucional, el area de Personal de la comunicacién interna y las empresas
de Disefio Gréfico de la identidad visual. (Capriotti, 1992: 52)

“Sin embargo, la necesidad de lograr un impacto comunicativo fuerte en
base a una accién coordinada y coherente, hace indispensable que toda la
comunicacion de la organizacion se encuentre integrada, y que cada una de las
diferentes partes de la misma cumpla una funcion de apoyo y reafirmacion de
las demas”. (Capriotti, 1992: 52)

Herrero Mitjans adhiere a esta idea sosteniendo que “Recursos Humanos,
Relaciones Externas y Marketing funcionan interactuando de modo tal de articularse
entre si en cuanto al contenido y oportunidad de sus mensajes”. (2005: 257) Lo
anterior subraya la idea de que las organizaciones deben planificar cuidadosamente
acciones conjuntas y coordinadas entre todos los departamentos de la compafiia ya
que “la eficiencia en la comunicacion de la empresa depende de la credibilidad y
confiabilidad que ofrecen la informacion como los mensajes utilizados y de la
aceptacion de los mismos por parte de los destinatarios”. (2005: 259).

En sintesis, la realidad empresarial actual y las exigencias del entorno, obligan a las
empresas a coordinar sus esfuerzos comunicativos. Las organizaciones se plantean la
adopcion de nuevas formas de comunicar sus productos y servicios que permitan disminuir
los posibles egresos. Asi pues, la alternativa se presenta al desarrollar la nueva filosofia de
comunicacion imperante en el mundo empresarial: la comunicacion integrada o la
comunicacion global.

Si bien el mercado evoluciona, las comunicaciones también lo hacen, y es por eso
que surgen las denominadas por Schultz, “comunicaciones integradas de mercadeo”

(1994:52) que consisten en “la coordinacion de todos los mensajes emitidos por una
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empresa, para que lleguen a los destinatarios en forma unificada”. (Drelichman, 2010: s/p)°.
Es decir, se utilizan distintos medios pero el mensaje es el mismo. Se envia el mismo

concepto a traves de maltiples canales de comunicacion.
Otros autores definen a las comunicaciones integradas como:

“Un concepto de planificacion de comunicaciones de marketing que
reconoce el valor afiadido de un plan completo que evallia los papeles
estratégicos de una variedad de actividades de comunicacion (por ejemplo,
publicidad, marketing directo, promocion de ventas y relaciones publicas) y que
combina esta actividades para proporcionar claridad, consistencia y el maximo
impacto de las comunicaciones a través de la integracion uniforme de mensajes
discretos”. (Paz Parra y Piedrahita Echeverri, 2003: 67)

“Es un concepto segun el cual una empresa integra y cuidadosamente
coordina sus variados canales de comunicacion para conseguir un mensaje
claro, coherente y convincente sobre la empresa y sus productos”. (Kotler y
Armstrong, 2003: 472)

“Es una forma nueva de contemplar el todo, pues antes so6lo veiamos
partes, como la publicidad, las relaciones publicas, la promocion de ventas, las
ventas, las comunicaciones con los empleados, etc. Es la nueva disposicién de
las comunicaciones para observarlas en la forma en la que el cliente las ve:
como flujo de informacion de fuentes indistinguibles”. (Schultz, Tannembaum
y Lautenborn, 1993: 15).

“Un proceso que implica la direccion y organizacion de todos los
‘agentes’ en el analisis, planificacion, implementacion y control de todos los
contactos, medios, mensajes y herramientas promocionales de comunicacion de

marketing enfocados hacia publicos objetivos seleccionados, de manera que

® http://www.negociosypymes.com/columna.php?ar_area=Marketing%20y%20publicidad&ar_id=8&no_id=486
(Consultado Abril 2010)
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deriven en una mayor economia, eficiencia, eficacia, mejora y coherencia de los
esfuerzos de comunicacion de la empresa para el logro de los objetivos de
comunicacion de marketing corporativos y de productos determinados”.

(Pickton y Broderick, cit. en Gastafiuduy Benel, 2003: s/p)™°.

Martinez (2010: s/p)'* concluye en que de todas las definiciones anteriormente
citadas, se desprenden las principales notas caracteristicas de la estrategia de comunicacion
integrada:

a) Integra los objetivos de la comunicacion de marketing con otros objetivos
organizacionales.

b) Es un proceso planificado que emplea todas las herramientas de comunicacion de
marketing de una forma coherente y sinérgica.

c) No solo alcanza a los consumidores, sino que incluye a todos los publicos
objetivos seleccionados por la organizacién: empleados, accionistas, proveedores, clientes,
distribuidores, etc.

d) Dirige todas las formas de contacto que formen parte de la comunicacion de
marketing. Esto implica cualquier comunicacion relevante que surja de los contactos
acaecidos dentro de la organizacion y/o entre la organizacion y sus publicos.

e) Administra e integra de manera efectiva todas las actividades promocionales y a
todas las personas implicadas en las mismas.

f) Envuelve todos los esfuerzos de comunicacion de marketing corporativos y de
producto-servicios/marca.

g) Implica a todas las herramientas de comunicacién ya sean personales o

impersonales.

10 GASTANADUY BENEL, Alfonso (2003) Marketing de Instituciones deportivas: de las Relaciones Piblicas a la
gerencia de la imagen corporativa y su valoracion como activo intangible.
http://www.rrppnet.com.ar/relacionespublicaseneldeporte.htm (Consultado Abril 2011)

" MARTINEZ, Inmaculada (2010) Consecuencias de la Estrategia Integrada de Comunicacion, Razén y Palabra: Primera
revista electronica de América Latina especializada en comunicacion n° 40.
http://www.razonypalabra.org.mx/anteriores/n48/imartinez.html (Consultado Noviembre 2010)
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h) La totalidad de los mensajes corporativos deben basarse en una estrategia
consistente y comun que evite las inconsistencias entre ellos.

i) Cualquier medio de comunicacion es igual de adecuado para transmitir los
mensajes comunicativos de la empresa.

Por todo ello, el principal beneficio que se deriva de la Comunicacion Integrada es
la consecucidn de sinergias. Es decir, integrando las distintas actividades de comunicacion
de manera positiva y coordinada se consigue que el resultado del esfuerzo conjunto sea

mayor que la suma de los resultados parciales de cada actividad.

“En Comunicacion Integrada el efecto sinérgico de las acciones
comunicativas se traduce en que los esfuerzos individuales se refuerzan
mutuamente dando como resultado un mayor efecto que el conseguido si cada
area funcional hubiese seleccionado sus propios objetivos y elegido sus propias
estrategias de mensaje y su propia planificacion de medios, con el consiguiente

ahorro en costes”. (Martinez, s/p: 2010)12

Desafortunadamente, existen también desventajas respecto al manejo de la
comunicacion de una organizacion. Pueden existir consecuencias negativas relativas a las
sinergias negativas que podrian no alcanzar la integracion respecto a comunicar un unico
mensaje. Esto significaria que varias acciones comunicacionales funcionen de manera
independiente, y que el esfuerzo total de comunicacion podria ser contraproducente sobre la
imagen corporativa de la organizacion.

En este contexto, “las Relaciones Publicas deberian tener la vision global para
coordinar la estrategia total de comunicacion”, asegurandose de que cada una de las
herramientas comunicacionales transmitan un unico mensaje “de modo de ayudar a
conciliar las actitudes y puntos de vista del publico con los de la institucion”. (Amado

Suérez y Castro Zufieda, 1999: 68)

12 MARTINEZ, Inmaculada (2010) Consecuencias de la Estrategia Integrada de Comunicacién, Razén y Palabra: Primera
revista electronica de América Latina especializada en comunicacion n° 40.
http://www.razonypalabra.org.mx/anteriores/n48/imartinez.html (Consultado Noviembre 2010)
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Una vez mas, las Relaciones Publicas aparecen como la disciplina adecuada para
Ilevar a cabo la estrategia de imagen corporativa ya que se encargan del manejo estratégico
de las relaciones entre una organizacion o institucion y sus diversos publicos cuyos
propositos, entre otros, son incrementar el posicionamiento, estimular las ventas, facilitar
las comunicaciones y establecer relaciones entre los pablicos, la empresa y su marca. En
palabras de Grunig y Hunt (2000: 53) las relaciones publicas consisten en la “funcion
caracteristica de direccion que ayuda a establecer y mantener unas lineas de mutua

comunicacion, aceptacion y cooperacion, entre una organizacion y sus publicos”.

“La Comunicacion Integral se plantea como una estrategia que se lleva
a cabo a partir de las diferentes herramientas que ofrece el marketing y la
comunicacion, pero en la que coexiste un elemento comun: el mensaje que se
quiere transmitir al mercado y que es el que permite un posicionamiento Gnico

y un valor diferencial frente a la competencia”. (Martinez, s/p: 2010)*

Aqui la decision respecto a un buen mensaje es elemental para que la estrategia de
comunicacion sea efectiva. La eleccidén del mensaje no es una tarea facil, si se parte del
proceso que sigue la comunicacién, hay que tener en cuenta que entre lo que se quiere
comunicar y lo que finalmente interpretan y perciben los publicos, constituye un
procedimiento complejo que hace necesaria la intervencion de profesionales, especialmente
los encargados de la comunicacion pertenecientes a la disciplina de Relaciones Publicas e
Institucionales.

La gran fortaleza de las Comunicaciones Integradas consiste en que
independientemente de la accion comunicativa realizada por medio de la publicidad, el
marketing directo, merchandising, patrocinio, entre otras, el publico percibe un Unico
mensaje, un Unico posicionamiento sobre la empresa. Implantar un estrategia de
Comunicaciones Integradas significa que todo, desde los productos o servicios, los

mensajes corporativos de la compafiia, la estrategia de posicionamiento, la imagen y la

B MARTINEZ, Inmaculada (2010) Consecuencias de la Estrategia Integrada de Comunicacion, Razén y Palabra: Primera
revista electronica de América Latina especializada en comunicacion n° 40.
http://www.razonypalabra.org.mx/anteriores/n48/imartinez.html (Consultado Noviembre 2010)
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identidad, se coordinen de tal modo que las actividades de relaciones publicas difunden
también aquello que transmiten tanto las campafias de marketing directo como la publicidad
tradicional. El resultado es un mensaje unificado a través de distintos canales, acciones y
estrategias, que imprime un sentido coherente a la percepcion del publico/consumidor.
(Martinez, 2010)

Algunas de las disciplinas que forman parte de las comunicaciones integradas son:
la Publicidad, la Promocion de ventas, las Relaciones Pablicas, las Ventas personales y el

Marketing Directo:

¢ Publicidad: “es toda comunicacion no personal y pagada para la presentacion y
promocion de ideas, bienes o servicios por cuenta de una empresa identificada”.
(Kotler, 2001: 550).

X/

¢+ Promocion de ventas: es el complemento de la fuerza de ventas. Involucra a todas
las actividades especificas que se realizan para aumentar las ventas: descuentos,

concursos, sorteos, obsequios, etc.

X/

% Relaciones publicas: se trata de la “direccion y gestion de comunicacion entre una
organizacion y sus publicos”. (Grunig y Hunt, 2000: 53). Involucran a todas
aquellas actividades que intervienen en el proceso de intercambio para lograr el
consenso y la comprension mutua. Diversos programas disefiados para promover o

proteger la imagen de una empresa o sus productos individuales.

X/

¢ Marketing directo: consiste en comunicaciones que buscan establecer un contacto
directo entre sus vendedores y compradores o solicitar una respuesta directa de los
ultimos. Esto puede ser: uso de correo directo (tradicional o digital), telemarketing
(entrada 0-800 o salida), transmisiones especificas para compras (TV y radio),
internet, por su alto grado de interactividad, capacidad de personalizacion e
identificacion de los usuarios, venta directa (ejemplo: venta de productos de

perfumeria, limpieza o vajilla casa por casa, 0 en reuniones personalizadas).
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Una estrategia de posicionamiento requiere de la labor de varias disciplinas que se
refuercen entre si, generando programas lineales para lograr una consolidacién final que
provoque un gran cambio en la mente de los individuos. EI enfoque fundamental de
posicionamiento no consiste en crear algo nuevo y diferente, sino determinar lo que ya esta

en la mente y reordenar las conexiones ya existentes.
8. Evaluacion de las acciones planificadas

Para desarrollar exitosamente un proyecto de comunicaciones es un requisito
indispensable evaluar los resultados. Ningun plan puede quedar a la deriva, de modo que la
evaluacion se realiza en dos instancias: la primera es el control paso a paso de cada una de
las acciones comunicativas durante el desarrollo de los programas, y la otra es la evaluacion
final.

La evaluacion periodica del proceso permite corregir desviaciones o errores
mientras se aplican las acciones y resulta necesaria para adaptar el proyecto a los posibles
cambios y modificar el rumbo si las circunstancias lo aconsejan. La evaluacion final es la
posibilidad de analizar los resultados cuando se han cumplido todas las etapas del
programa. Los datos que se obtengan daran lugar a un nuevo proceso para desarrollar
acciones futuras.

8.1 Indicadores de medicidn del posicionamiento institucional
8.1.1 Indice de notoriedad

Con el fin de saber si los publicos tienen conocimiento de la existencia de la
organizacion, se llevan a cabo distintos procedimientos para evaluar la notoriedad de la
empresa en estudio. Dentro de esta categoria, y siguiendo a Capriotti (1992), se puede
emplear el método de “escala de calificacion” que consiste en presentar ciertas situaciones
0 cualidades respecto a la compafiia en estudio, y solicitar a los encuestados que las
califiqguen del 1 al 5.

Ademas, se puede utilizar la técnica de la “notoriedad espontanea”, por la cual se
pide a la muestra en estudio que mencione una cantidad especifica de organizaciones que

funcionan en el mismo rubro de la empresa en cuestion, y de esta manera se evaluard no
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solo si la persona tiene conocimiento de la existencia de esa compafiia, sino también
registrar el orden de las menciones para establecer la notoriedad prioritaria de las mismas,
pues, en palabras de Capriotti “las personas tienden a expresar primero aquellas
organizaciones que mas recuerdan”. (1992: 98)

A partir de los datos arrojados por estas herramientas es posible conocer las areas en
las que el conocimiento de las personas es fuerte o débil acerca de la empresa, para asi
poder realizar distintas acciones enmarcadas dentro de un plan de Relaciones Publicas e
Institucionales, que refuercen ese conocimiento, y que incrementen el posicionamiento
institucional que posee la compafiia.

Nuevamente se ve legitimada la funcién de los profesionales de las Relaciones
Publicas e Institucionales, que partiendo de una gestion eficiente de la comunicacion
externa, permiten incrementar la notoriedad de las organizaciones a traves de acciones

estratégicas comunicacionales.
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DISENO METODOLOGICO

FICHA TECNICA 1:

DISENO Campo

METODOLOGIA | Cualitativa

TIPO Exploratorio

TECNICA Entrevista en profundidad

INSTRUMENTO Guia de pautas

POBLACION 12 empleados del nivel jerarquico gerencial.

CRITERIO No Probabilistica: Intencional

MUESTRAL

MUESTRA 5 empleados: Gerente de Marketing y Relaciones Institucionales, Jefe

de Relaciones Publicas y Publicidad, Jefe de Marketing y
Comunicaciones, Jefe de Unidad Zonal y la encargada de
Comunicaciones Corporativas.

La investigacion se encuadra en un disefio de investigacion de campo, en el cual
“los datos de interés se recogen en forma directa de la realidad, los mismos son obtenidos
mediante la experiencia empirica y se denominan primarios” (Sabino, 1996:95).
Informacién primaria es “aquella que recoge el investigador directamente de las fuentes. Se
consigue mediante procesos especiales de obtencidn de datos realizados a la medida de la
necesidad del estudio”. (Vieytes, 2004: 265)

La metodologia es cualitativa, “la estrategia de una investigacion cualitativa esta
orientado a descubrir, captar y comprender una teoria, una explicacion, un significado.
Investigacion cualitativa impone un contexto de descubrimiento y exploracion”. (Vieytes,
2004: 298)

Es de caracter exploratorio, debido a que se trata de un tema del que no se dispone
practicamente de informacion especifica. Es por ello que se hace necesaria una primera

aproximacion gue nos permita conocer en profundidad nuestro objeto, abarcando la mayor
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cantidad de aspectos posibles. “Se efectia normalmente cuando el objetivo es examinar un
tema o problema de investigacion poco estudiado o que no ha sido abordado antes”.
(Sampieri et al, 2000: 58)

La técnica seleccionada para recolectar la informacién consiste en entrevistas en
profundidad, que a diferencia de otras no es superficial, sino que “lleva un tiempo
considerable luego del cual se espera obtener un conocimiento relativamente acabado de los
puntos de vista de un sujeto sobre una determinada tematica”. (Merlino, 2009: 113)

El instrumento elegido es la guia de pautas que, basada en los objetivos de la
investigacién, consiste en una agenda de temas prefijados que imponen cierto orden u
orientacion a la persona que entrevista. Si bien la estrategia de construccién de la guia
consiste en seguir un orden preestablecido, es necesario resaltar que la misma sélo sirve
como disparador de temas, dependiendo su respeto a la interaccion discursiva que se vaya
produciendo entre el entrevistador y el entrevistado. (Merlino, 2009).

La poblacion en estudio constituye, por un lado 6 empleados de la empresa Sancor
Seguros que se encuentran en el nivel jerdrquico gerencial dentro de la Gerencia
Corporativa de la empresa, y 6 trabajadores dependientes del departamento Unidad de

Negocios Zonal. En total, doce personas constituyen la poblacién.

GERENCIA

GENERAL

SANCOR
SEGUROS

rGerencia de Gerencia ( Unidad de h Sociedades
Negocios corporativa de Negocios Zonal Controladas
Sancor y/o vinculadas
\_ Y Seguros )/ \_ Y, Y
| | | | | |

rGerencia de\ Gerencia de\ Gerencia de Comercial Suscripcion Siniestros h Administracion ART

planeamiento Marketing y Asesoria

y gestion Relaciones Letrada
\_ _J \Unstitucionales/ \_ Y, J

Oficiales de
Negocios
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La muestra, es decir, la parte representativa de la poblacion, consiste en cuatro
integrantes de la empresa pertenecientes a la Gerencia Corporativa de Sancor Seguros,
entre los que se encuentran: el Gerente de Marketing y Relaciones Institucionales, el Jefe
de Relaciones Publicas y Publicidad, el Jefe de Marketing y Comunicaciones y la
encargada de Comunicaciones Corporativas. Por otra parte, dentro del departamento de
Unidades Zonal, sera entrevistado el Jefe encargado de la Unidad de Negocios que abarca
el area de Sunchales. Resumiendo, la muestra en estudio la constituyen 5 empleados de la
empresa.

Es necesario realizar dicha distincion, debido a que la estructura de la empresa estéa
organizada de una manera tal que opera en distintas zonas a partir de Jefes a cargo de
diferentes Unidades de negocios. Asi, no soélo se estudiaran las comunicaciones emitidas
por la corporacién de Sancor Seguros hacia todo el pais comprendiendo en este caso la
estrategia comunicativa general, sino también se logrard una investigacion mas precisa y
representativa indagando acerca de los mensajes transmitidos por la empresa a nivel local
en la ciudad de Sunchales.

El muestreo es no probabilistico intencional. Este criterio muestral es especialmente
recomendado en investigaciones cualitativas, ya que en funcion de los fines del estudio se

seleccionan aquellos sujetos que se consideran “tipicos”. (Vieytes, 2004).
FICHA TECNICA 2:

DISENO Campo

METODOLOGIA Cuantitativa

TIPO Descriptivo

TECNICA Encuesta

INSTRUMENTO Cuestionario

POBLACION 15.000 asegurados de la ciudad de Sunchales.

CRITERIO No Probabilistica: Intencional

MUESTRAL

MUESTRA 30 asegurados de la ciudad de Sunchales comprendidos entre 21y 65
afios.
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La investigacion se encuadra en un disefio de investigacion de campo, en el cual
“los datos de interés se recogen en forma directa de la realidad, los mismos son obtenidos
mediante la experiencia empirica y se denominan primarios” (Sabino, 1996:95).

La metodologia consiste en una estrategia de investigacion cuantitativa “que esta
orientada a contrastar, comprobar demostrar la existencia de una teoria, previamente
formulada” (Vieytes, 2004: 303)

Es de caracter descriptivo debido a que tiene como propoésito detallar y precisar con
exactitud un fenémeno.

La técnica elegida es la de encuestas ya que la misma consiste en un disefio o
estrategia general no experimental que permite contrastar las hipétesis de investigacion con
“informacion sobre caracteristicas de poblaciones completas de personas, obtenida a través
de muestras, utilizando para la recoleccion de datos, procedimientos estandarizados de
interrogacion”. (Vieytes, 2004:325). Ademas, proporciona informacion de primera mano y
contribuye a lograr mediciones precisas, al igual que se utiliza bajo el supuesto de que si el
investigador quiere indagar algo de lo que hacen las personas, lo mejor es preguntarselo a
ellas mismas.

Siguiendo la clasificacién propuesta por Vieytes (2004) acerca de la encuesta, de
acuerdo al alcance de los objetivos, es descriptiva, pues se realiza con el proposito de
detallar y caracterizar un fendbmeno. Segln el modo de interaccion con el encuestado, es
personal, ya que las preguntas van a ser formuladas directamente cara a cara. Segun el
desarrollo temporal, el disefio va a ser transversal, debido a que todo el proceso de
investigacion esta centrado en la busqueda de cierta informacion, de forma que cuando ésta
se recoge, la investigacion finaliza.

El instrumento escogido para la investigacion es el cuestionario, que consiste en el
dispositivo de recoleccion de datos tipico del disefio de encuesta. Algunas de las funciones
gue posee el mismo son establecer un orden sistematico y estandarizado, asegurar que todas
las preguntas se planteen de la misma manera, independientemente de quién sea el
entrevistador y quién el entrevistado y constituirse en un documento uniforme y completo

que optimiza el posterior procesamiento de los datos.
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La poblacion en estudio se compone de los 1500 asegurados de la ciudad de
Sunchales, comprendidos entre los 21 y 65 afos.

La muestra consiste en 30 personas aseguradas de ambos sexos, comprendidas entre
los 21 y 65 afios de edad de la ciudad de Sunchales. Esta ultima es la ciudad elegida ya que
la empresa Sancor Seguros posee su Casa Central alli, y es donde se concentran todos los
departamentos especializados en las areas relevantes para llevar a cabo la investigacion.
Ademas, por cuestiones de accesibilidad de los datos y por la factibilidad de la
investigacion, la misma se realizara en dicha localidad.

El muestreo es no probabilistico intencional ya que es el investigador quien
selecciona intencionadamente aquellos sujetos que van a ser indagados; por ende no todos

tienen la misma probabilidad de ser incluidos en la investigacion.

e Anadlisis de Contenido de Piezas Gréficas (Publicidades) publicadas en el ejemplar
n® 13 (Marzo 2010) de la Revista “Todo Riesgo” de las empresas: SAN
CRISTOBAL, LA SEGUNDA, LA CAJA, LA NUEVA y SANCOR SEGUROS.
Se optd por llevar a cabo un analisis de contenido de cinco piezas gréaficas

publicadas por los principales competidores de la empresa Sancor Seguros incluida esta
ultima. Partiendo con la definicion clasica de Berelson, el analisis de contenido “es una
técnica para estudiar y analizar la comunicacién de una manera objetiva, sistematica y
cuantitativa”. (Berelson cit. en Vieytes, 2000:294). Sin embargo, esta técnica puede
ubicarse dentro de las llamadas cualitativas cuando su finalidad consiste en verificar la
presencia de temas, de palabras o de conceptos en un contenido. Como lo han sefialado
(Pinto y Grawitz, cit. en Gémez Mendoza, 2010: s/p)*, lo cuantitativo y lo cualitativo
fueron opuestos histoéricamente desde diferentes puntos de vista. En el analisis cuantitativo,
lo importante es lo que aparece frecuentemente, las comparaciones de periodicidad de
aparicién de los elementos retenidos como unidades de informacién o de significacién (las

palabras, las partes de las frases, las frases enteras, etc.). En el anélisis cualitativo, por otro

" GOMEZ MENDOZA, Miguel Angel (2010) Analisis de contenido cualitativo y cuantitativo: definicion, clasificacion y
metodologia. http://www.utp.edu.co/~chumanas/revistas/revistas/rev20/gomez.htm
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lado, lo importante implica la novedad, el interés, el valor de un tema, es decir su presencia
0 Su ausencia.

El analisis de contenido varia segun el tipo de texto analizado y el tipo de
interpretacion, por lo que “no existe método de analisis facilmente transportable a todas las
situaciones” (Landry, cit. en Goémez Mendoza; s/p)™. En el presente trabajo de
investigacion se optard por el método de analisis de contenido de tipo cualitativo con el fin
de descubrir la significacion de los mensajes y los sentidos de los mismos que aparecen en
las publicidades y en los articulos de los diferentes medios de comunicacion.

Ademas, se clasificard a los contenidos de acuerdo a si éstos son manifiestos o
latentes. Los primeros “remiten a lo que es dicho o escrito explicitamente en el texto
mientras que el contenido latente refiere a lo implicito, a lo no expresado, al sentido
escondido, en resumen, a los elementos simbdlicos del material analizado”. (Landry, cit. en
Goémez Mendoza, 2010: s/p)*®.

Asi, desde el punto de vista de la semiologia, se hard un analisis de las distintas
piezas graficas para determinar sus significados. La significacion no es una sola, los
significados varian por la cultura, por las relaciones de los signos, por un contexto, por la
intervencion de quienes la realizan”. Asi, se evaluardn dos niveles de significacion de los
textos. Por un lado, el denotativo, es decir, aquella definicién o significado objetivo y literal
que se le atribuye a una palabra o imagen, el significado universal sin que exista ninguna
discusion respecto a ello. Es el nivel de lo dado, de lo explicito. Por otro lado, lo
connotativo constituye aquellas posibles acepciones de una palabra acompariados por
valores ideologicos, afectivos, entre otros. Esto subraya la idea de que “el significado del
contenido reside mas alla de lo explicito y que la interpretacion de lo que no es dicho
constituye la inica manera de descubrir el significado real y profundo que subentiende todo
contenido manifiesto”. (Landry, cit. en Gémez Mendoza, 2010: s/p)*".

15 ¢ . .
Idem cita anterior.

16 ¢ . .
Idem cita anterior.

Y GOMEZ MENDOZA, Miguel Angel (2010) Anélisis de contenido cualitativo y cuantitativo: definicion, clasificacion y
metodologia. http://www.utp.edu.co/~chumanas/revistas/revistas/rev20/gomez.htm (Consultado Noviembre 2010)
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Ademas, se analizaran y determinaran distintos aspectos como: el anunciante, es
decir, la compafiia aseguradora que emite el mensaje, el formato y el publico objetivo, el
tipo de mensaje, tanto en un plano denotativo como en el connotativo, entre otros. De esta
manera se busca establecer qué tipo de informacion es la que transmiten las diversas
organizaciones, y en qué se diferencian o asemejan desde el plano comunicativo.

La revista elegida es Todo Riesgo, una publicacion especializada mensual que
abarca todos los sectores del mercado asegurador: seguros patrimoniales, de personas,
reaseguros, ART, adicionando un analisis del sistema previsional y sobre la economia
nacional. Es por suscripcion y de tirada nacional. En la misma se pueden visualizar piezas
gréficas publicadas por varias empresas de seguros a nivel pais, que se constituyen como

los principales competidores de Sancor Seguros.

e Andlisis de la aparicion de Sancor Seguros en los distintos medios locales de

comunicacion.

A nivel local, también es menester llevar a cabo un analisis de los medios en los
cuales Sancor Seguros tiene aparicion, para contribuir a lograr el objetivo general de la
investigacion que consiste en indagar acerca de cual es el posicionamiento que la empresa
aseguradora ocupa en las personas aseguradas de la localidad de Sunchales. Por lo anterior,
se identificaran y analizaran las apariciones que Sancor Seguros posee en todos los medios
locales, tanto gréaficos como digitales y radiales.

Se decidid llevar a cabo un relevamiento de los medios de comunicacion de la
ciudad de Sunchales, entre el periodo que corre desde Enero de 2010 hasta Junio de 2010
para determinar cuéles son los mensajes emitidos por la organizacién y cuéles son los

medios elegidos por la misma para comunicarse con sus asegurados.

Entre los distintos medios se encuentran los de caracter grafico y digital. A

continuacion se detallan cada uno de ellos:
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X Sunchaleshoy.com.ar: consiste en

o B Yer Hgtonl Mercadores eramentas  Ayuds
e - C a0 sh g/ suncheleshoy com s N - NG cooge

un diario en soporte digital que contiene ..

£y =

noticias de actualidad. En su pagina web las sunchaleshoy I &~

Iiterés general | Deportes | Sociedad | Poficiales | Politica = Empresas | Campo | Opinidn | Educacion = Enlosbarrios | Clasificados

noticias estan organizadas en diStintas , .caja 26e Fiesta Nacional el A

enjamin Matienzo

; , Futbol Infantil
secciones como: Interés General, Empresas, FESFOCHIR  #30 w

Deportes, Sociedad, Policiales, Politica,

Campo, Opinidn, Educacién, En los barrios

y Clasificados. La informacion se actualiza

constantemente, y ademas se pueden

visualizar links con videos y audios. Este I atminlh

medio fue elegido debido a que consiste en un medio de comunicacion que se especializa en
noticias locales y de la region. Al constituirse en soporte digital su lectura es gratuita, de
amplio alcance y con lectores de distintos sexos y edades. Si bien internet no esta concebido
aun como un medio de comunicacion de masas ya que no todas las personas tienen acceso al
mismo, en la ciudad de Sunchales la mayoria de los habitantes poseen internet en sus

hogares, por lo que su incorporacion al trabajo de investigacion resulta altamente relevante.

7

% Revista del Centro Comercial Industrial y de la

Produccion de Sunchales: es una publicacion mensual de
distribucion gratuita entre todos los asociados al Centro fa Revista del
Comercial que contiene informacién referida al &mbito local y
regional. Algunas de las secciones que contiene son ‘h;"“?:‘j‘::”;“;::’

Institucionales, Transporte, Turismo, Novedades laborales entre

otras. Debido a que las actividades principales de la ciudad de

Sunchales son la comercial y de produccidn, resulta necesario | |

evaluar la participacion que posee la organizacion en estudio en la presente publicacion

mensual y cuéles son los mensajes emitidos por la misma a través de este medio gréafico.
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SANCOR
SEGUROS

< Semanario El Eco de Sunchales: publicacion semanal impresa que posee una tirada

de 700 ejemplares a 2.000 y es distribuido en
méas de 40 localidades de los Departamentos
Castellanos y San Cristébal, por lo que se
constituye en uno de los medios de
comunicacion mas importante de la region. Sale
todos los lunes a primera hora, ofreciendo
noticias de la actualidad de la ciudad de
Sunchales y la regién, tanto de politica como
economia, policial, deportiva entre otras. Posee
una importante base de suscriptores que reciben
el periddico directamente en sus hogares (mas

del 80 % en su sistema de comercializacion) y

El Eco

TOMOS  Venta al 50
s i 8

de Sunchales
om0

[uno ]
¢Como se resuelven las
dificultades para estacionar

en el centro de la ciudad?

Empresas M Pig. &
Vicente Bauducoo
preside su
tercer mandato
en SanCor CUL

]

entre su cartera de auspiciantes se encuentran las firmas mas prestigiosas de la region.

Ademas cuenta con una péagina digital que esta al servicio de todos aquéllos que deseen

informarse diariamente con respecto a la actualidad de la ciudad de Sunchales y la region.

Se eligi6 a este medio de comunicacion debido a que constituye el principal soporte gréafico

que los habitantes de la ciudad consumen semanalmente, por lo que su adicién al presente

trabajo de investigacion es fundamental.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Para establecer los limites en los que se circunscribe el estudio de investigacion
resulta menester plasmar una definicion operacional de las variables con el propdsito de

“especificar como se observard un concepto determinado en una situacion concreta”.

(Vieytes, 2000:419)

En el siguiente cuadro se especificaran las distintas variables con sus

correspondientes dimensiones, sub-dimensiones e indicadores:

VARIABLES DIMENSIONES SUB- INDICADORES
DIMENSIONES

-Medios que utiliza la | +Medios Masivos

+Cartas
empresa para +Teléfono
Comunicacion Relacion con los comunicarse con los +Correo electronico
- +Folletos
Externa publicos externos asegurados +Revista institucional
. +Com.
+Expresiva Institucional

-Tipo de informacion | 4informativa

+Persuasiva

ue la compafiia >
q p +Poética

+Com. Comercial
transmite a sus grupos

de interés

+Invitacién a eventos
) +Acerca de logros y
-Contenido de las reconocimientos
+Acerca de las

informacianes que actividades de la

comunica organizacion
+Acerca de servicios
que ofrece
+Diaria
. +Semanal
-Frecuencia de la +Mensual
comunicacion con los retc.
asegurados
+Muy Alta
* Relacion medio- -Correspondencia +Alta
. entre el medio +Media
mensaje utilizado y el mensaje +Baja
transmitido
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*,Relacion medio- -Correspondencia +Muy Alta
- i +Alta
plblico en.tr.e el medio - o
utilizado y el pablico edia
objetivo +Baja
denci +Muy Alta
-Correspon en-C|a +Alta
5 - entre el mensaje +Media
*3Relacion mensaje- | transmitido y el +Baja
formato'® formato del mismo
-indice de notoriedad | +Posicion de la +Nombrada en
empresa respecto a primer lugar
los competidores del +Nombrada en

Lugar que ocupa la
compafiia aseguradora
en las mentes de sus

publicos

mismo rubro

segundo Lugar
+Nombrada en
tercer lugar

-Indice de asociacién

espontanea

+Posicion que ocupa
la compafiia de
acuerdo a las tres
primeras menciones

+Es una de las
mejores
compafiias de
seguros

+Es similar a las
demas

+Es peor a las
demas

Caracteristicas que el
publico considera que
toda compafiia debe
poseer

-Atributos con los
cuales los publicos
identifican a la
organizacion: Escala

de calificacion.

Responsable
Confiable
Cumplidora
Trayectoria
Precio

etc.

18

*1.23 Explicacion de los distintos niveles: ver Anexos, pagina 126.
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PRESENTACION DE DATOS

A partir de los cuestionarios aplicados a la muestra en estudio, se recabaron los
siguientes datos respecto del presente trabajo de investigacion.

Indagando acerca de la posicion de Sancor Seguros respecto a la competencia, la
mayoria de los encuestados al momento de sefialar a las distintas aseguradoras que eran de
su conocimiento, menciono en primer lugar a Sancor Seguros y ademas la consider6 como
una de las mejores compafias de seguros del pais. Ademas la misma fue calificada con
valores muy positivos respecto a los atributos que posee, tales como: confiabilidad,
responsabilidad, seriedad, trayectoria, solvencia patrimonial, entre otras. Las tres
caracteristicas que la poblacion en estudio sefiald respecto a lo que cualquier compafiia

debe tener fueron: confiable, responsable y eficiente.

Respecto a la frecuencia de la comunicacién entre la empresa y los asegurados, la
mayoria de ellos afirmaron que generalmente no se comunican con la compafia, ni
tampoco la organizacion se comunica con ellos. Por otro lado, las escasas ocasiones en que
se contactan con la compafiia aseguradora son para solicitar la resolucidn acerca de un

problema que les surgid y para consultar acerca del servicio de seguros y polizas.

En lo atinente a los canales a travées de los cuales Sancor Seguros se comunica con

los asegurados, los mismos afirman que:
a) en primer lugar la empresa utiliza los medios de comunicacion masivos,

b) en segundo personalmente cuando los asegurados acuden al productor de

seguros para abonar la cuota,
c) tercero telefonicamente,

d) y en cuarto por medio de folletos y revistas especializadas.
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Por otro lado, los medios elegidos por los asegurados para que la empresa se
comunique con ellos son en primer lugar el correo electrénico, en segundo los medios

masivos de comunicacion y en tercero, folletos y revista institucional.

Respecto a la informacion que a la mayoria de los asegurados le gustaria recibir la
misma es acerca de los beneficios y servicios que ofrece Sancor Seguros, de los logros y
reconocimientos de la empresa, y los temas referidos a los eventos y actividades

organizadas por la compafiia para el publico en general.

A partir de las entrevistas realizadas a los gerentes, jefes y responsables de las areas
Marketing y Publicidad, Relaciones Institucionales y Comunicaciéon y Unidad de Negocio

Zonal, se ha recabado la siguiente informacion.

Indagando acerca de los atributos que caracterizan a Sancor Seguros como empresa,
la totalidad de los entrevistados aseguran que los atributos que caracterizan a la empresa

son principalmente los de: compromiso, confiabilidad e innovacion.

Respecto a la pregunta acerca del concepto con el que la empresa se presenta a sus
asegurados, se puede vislumbrar cdmo cada area posee una concepcion de acuerdo a su

posicién en la empresa.

1 Por un lado, los jefes de publicidad y de marketing conciben a la compafiia
como una organizacién que vende productos adaptados a las necesidades de

los clientes.

1 Las areas de relaciones institucionales y comunicacién ven a la aseguradora
como un ente dedicado a mantener y fortalecer la confianza con los

asegurados, a partir de su operar diario y capacidad de respuesta.

1 Y por ultimo el jefe de unidad zonal, expresa que la empresa se presenta
como una compafiia orientada a brindar soluciones de asegurabilidad a nivel

nacional e internacional.
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Todos los entrevistados de las distintas areas consideran que existe concordancia
entre el concepto que la empresa comunica y aquél que es interpretado por parte de los
publicos. Sostienen esta idea basandose en el cumplimiento, que es uno de los valores que
caracteriza a la empresa. En palabras del Gerente de Comunicacion y Relaciones
Institucionales, Norberto Cipolatti, "cumplimos lo que decimos (...) las organizaciones son

creibles cuando reflejan con sus acciones aquello que dicen™.

Al investigar acerca del deseo que poseen los entrevistados de que el concepto con
el que se presenta la empresa cambie, los mismos se mostraron en desacuerdo con la
mencionada idea. En este punto, el valor de la trayectoria fue utilizado para fundamentar la
respuesta, ya que dicha cualidad ha permitido a lo largo de los afios que los asegurados
crean en la organizacion y la prefieran frente a la competencia. Nuevamente se puede

vislumbrar que existen distintas perspectivas por areas.

v" En el departamento de Marketing, sostienen que “es el concepto que nos

posiciond como el segundo grupo asegurador del pais”.

v Por otro lado, el referente de relaciones institucionales y comunicacion se
respalda en la idea de que “hoy contamos con una buena percepcion por
parte de nuestros clientes, empleados, productores de seguros (...) Tener una
identidad corporativa fuerte y que permanezca a lo largo del tiempo, ha sido
clave para construir una imagen de solvencia, responsabilidad, cumplimiento

y de respaldo de nuestro Grupo Asegurador”.

v" Por ultimo, desde el area de unidad de negocio Zonal se aduce que “los
asegurados nos ven como empresa lider del mercado, que se preocupa por
sus clientes; por lo tanto estimo que debemos profundizar esta linea de
accion para seguir estando cerca de nuestra gente”.

En relacion a las semejanzas comunicacionales de Sancor Seguros con sus
competidores, los entrevistados coinciden en que todas las compariias del mercado
asegurador transmiten un mensaje similar a sus clientes, es decir, comunican lo que

cualquier persona espera de una compafiia perteneciente a ese rubro: confianza, respaldo y
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tranquilidad. Ademas, los medios que utiliza la empresa en estudio, también se asemejan a
los que emplea la competencia, como las herramientas que brindan los mass media: radio,
television, revistas, prensa, entre otros.

Por otro lado, los entrevistados consideran que Sancor Seguros se diferencia

comunicacionalmente respecto de los competidores en:

> dentro del &rea de marketing y publicidad aseguran que las campafas

publicitarias son mas innovadoras,

> el area de comunicacion y relaciones institucionales en las segmentacion de
los medios de acuerdo a las necesidades y caracteristicas especificas de los

asegurados,

> y el jefe de unidad zonal en la calidad de atencidn, es decir, en la diferencia

que hace el personal para con los asegurados.

Indagando acerca de la realizacion de investigaciones de mercado, el departamento
de marketing asegura la puesta en marcha de diferentes sondeos para conocer el
posicionamiento de marca en cada una de las regiones y para facilitar la toma de decisiones
respecto a potenciales acciones comunicacionales. Se afirma que en ciertas ocasiones los
métodos que emplean para medir la eficacia de las tacticas son tomar el posicionamiento o
la recordaciéon de marca de la empresa ante una determinada accion y luego calcular con
una investigacion los resultados. Ademas, cuando realizan acciones comerciales/
comunicaciones, las evaltan a partir del nimero de las ventas realizadas en esa zona.
También se interrogd acerca de la tercerizacion de servicios respecto a publicidades. Desde
alli afirman trabajar con tres agencias que se encargan de la creacion de piezas publicitarias
y que realizan su trabajo basandose en objetivos de comunicacién previamente establecidos

por la compafiia aseguradora.

Respecto a la existencia de una estrategia global o plan mayor de comunicacion,
tanto dentro del departamento de Marketing como en el de Relaciones Institucionales, los

entrevistados afirman que poseen una planificacion general de la empresa que anualmente
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se presenta al Consejo de Administracion para su aplicacion, acompariada por el
presupuesto correspondiente. Dentro del departamento de Unidad Zonal, también se cuenta
con un plan comunicacional que se aplica zonalmente, y otro mas amplio que abarca a las

muestras industriales, agricolo-ganaderas, eventos culturales, deportivos, entre otros.

En lo que refiere a comunicaciones integradas, todos los entrevistados aseguran
trabajar conjuntamente desde Marketing, Comunicaciones Corporativas, Relaciones
Institucionales, Publicidad, Investigacion de mercado, sector de Investigacion de Clientes
con ldgicas internas de funcionamiento y planificacion que permiten ordenar y optimizar
las tareas. Insisten en la importancia de transmitir una idea a través de distintos medios de
comunicacion para que la comunicacion establecida con los publicos externos sea
homogénea y por ende, efectiva. Como resultado de ello, la empresa cuenta con varias
acciones tendientes a unificar criterios comunicaciones a nivel Grupo, y que algunas ya se
han llevado a cabo. Sin embargo, el plan integral de Comunicaciones Corporativas

propiamente dicho, todavia se encuentra en marcha.

En relacion a la frecuencia con la que la empresa se comunica con sus asegurados,
los entrevistados afirman que el contacto es permanente. Ademads, los medios de

comunicacion utilizados con los publicos externos son:
o personalmente a través de los productores de seguros,

o con pautas publicitarias adaptadas a los distintos medios de comunicacion de

masas (radiales, televisivos, graficos, virtuales),
o participacion a eventos o exposiciones,
o newsletters y folletos escritos o virtuales

y visitas a la empresa.

O

Por otro lado, todos los entrevistados coinciden en que los tipos de mensajes que se
comunican desde la empresa hacia los publicos externos son en mayor medida de caracter

informativo, ya sea respecto al asesoramiento de seguros y de tematicas vinculadas con la
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prevencion y seguridad vial o del medio ambiente. De indole persuasiva, a través de
publicidades y del cuerpo de ventas que persiguen el propdsito de convencer a los
destinatarios a comprar o adquirir un tipo de servicio. Por ultimo, y en menor cantidad, de
felicitacion o saludos en fechas especiales como por ejemplo el dia de la secretaria, del
contador o las fiestas de fin de afio.

Respecto a la participacion a eventos, la compafiia aseguradora tiene una gran
presencia en exposiciones tanto a nivel local como nacional. Ejemplos de los mismos los
constituyen: Agroactiva, Expoagro, Rural de Palermo y Expofrutas en el sur del pais.
Sancor Seguros también participa de eventos festivos como la Vendimia en Mendoza, o
deportivos de polo y la maraton acuética Santa Fe-Coronda.

Relacionado con lo anterior, los entrevistados afirman que el criterio que utilizan
para evaluar la pertinencia de participar de un evento o no, es principalmente la tematica de
los mismos. En palabras del gerente de Relaciones Institucionales y Comunicacion, Néstor
Cipolatti “la evaluacion la realizamos en funcion de analizar si la tematica del evento esta
vinculada con seguros o si corresponde a alguna rama especifica, como por ejemplo la de
riesgos agricolas en las ferias a campo abierto que se hacen todos los afios, (...) y que

apuntan a un target especifico que nos interesa”.

En lo atinente a la comunicacién de los logros y reconocimientos de la empresa, los
encuestados aseguran que los mismos son informados a traves de gacetillas de prensa en los
distintos medios de comunicacién de masas, en sus diferentes formatos: televisivos,

radiales, virtuales, revistas y diarios.

A partir del analisis de publicidades gréaficas realizado, se pudo observar que la
mayoria de las empresas del rubro asegurador transmiten un mensaje homogéneo a sus
publicos externos que contienen las ideas de: amplia variedad de seguros, tranquilidad,
respaldo, capacidad de respuesta y confianza. Y esto lo hacen utilizando la figura de una

familia bien constituida y unida.
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En relacion a la aparicion de Sancor Seguros en los medios de comunicaciéon locales
tanto graficos como digitales, en sus diversas frecuencias diarias, semanales y mensuales,
se puede afirmar que la compafiia posee una gran presencia en los mismos, demostrando un

promedio de hasta tres publicaciones por mes.

Por dltimo, los indicadores acerca de la relacion medio/publico objetivo y
medio/mensaje  obtuvieron una alta puntuacion, demostrando una apropiada
correspondencia entre los canales que utiliza la empresa para relacionarse con sus publicos.
Por otro lado, el indice respecto a la relacion mensaje/formato no alcanzé una buena
puntuacion, sefialando una llamativa falencia entre la informacion respectiva a los servicios
0 beneficios que ofrece la empresa y que desea comunicar y el formato publicitario

utilizado para transmitir dichos datos no tan aceptado por los publicos.
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CONSIDERACIONES DEL TRABAJO DE CAMPO

Para cumplir con el objetivo general de la presente investigacion de evaluar el
posicionamiento institucional que posee Sancor Seguros en las personas aseguradas de la
ciudad de Sunchales, se llevaron a cabo distintas mediciones de indicadores y
procedimientos. Uno de ellos consistio en identificar la notoriedad de la empresa a partir de
la calificacion que el publico atribuia a ciertos atributos que considera posee la empresa.
Frente a esto, los entrevistados calificaron positvamente a Sancor Seguros en todos los
aspectos en general como por ejemplo la confiabilidad, participaciéon social, solvencia

patrimonial y cumplimiento.

Por otra parte, se utilizd la técnica de notoriedad espontanea, es decir, que los
encuestados nombraron una cantidad especifica de empresas dentro del ramo asegurador.
En este caso, Sancor Seguros fue nombrada en primer lugar en el 90% de las
oportunidades, demostrando asi su fuerte presencia en el mercado. Por ultimo, se interrogd
acerca de la posicién de la empresa en estudio respecto a otras compafiias de seguros, y los
resultados arrojaron que el 75% de los encuestados consideré a Sancor Seguros como una

de las mejores organizaciones del mercado asegurador.

Todo lo anterior demuestra que Sancor Seguros se constituye como empresa
referente dentro del ramo asegurador en la ciudad de Sunchales. Sin embargo, al momento
de indagar acerca de las estrategias comunicativas que la empresa emplea para comunicarse
con sus asegurados, los resultados no fueron del todo satisfactorios. A partir de la
aplicacion de los distintos instrumentos de medicién y la sucesiva recoleccién y analisis de

los datos, se pudo observar lo siguiente.
En primer lugar, es factible afirmar que:

1. No existe correspondencia entre los medios que la empresa utiliza para comunicarse

con los publicos, y los que éstos realmente prefieren que se usen para contactarse.
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Los canales de comunicacion que la compafiia emplea para relacionarse con sus
asegurados son en mayor medida los medios masivos de comunicacion. Sin embargo, los
publicos sefialan en primer lugar al correo electronico por excelencia como aquél medio a

partir del cual desean recibir informacion acerca de la empresa.

Para que una comunicacion sea eficaz, resulta imprescindible emplear los canales
correctos para llegar a los destinatarios. Es importante en este aspecto que la compaiiia,
para lograr el posicionamiento deseado, tenga en cuenta cuales son los medios que los
publicos prefieren, y planificar estrategias para lograr un contacto exitoso entre la empresa
y los grupos de interés. En sintesis, para lograr una comunicacion realmente efectiva es
importante seleccionar los medios adecuados que mas se adapten a las cualidades del

publico objetivo, ya que de ellos va a depender el éxito o no del objetivo planeado.

En segundo lugar, a lo largo de la investigacion de campo se pudo observar que:

2. Los contenidos que comunica la organizacién no se constituyen como aquellos que

interesan realmente a los receptores.

La organizacion aparece en los medios masivos principalmente para comunicar las
actividades que son llevadas a cabo por ella, mientras que los asegurados afirman que
desean recibir méas informacion acerca de los servicios, beneficios que ofrece la empresa,

sus logros y reconocimientos y los eventos organizados por la misma.

Cuando una empresa decide llevar a cabo una accion dirigida a sus publicos,
primero debe analizarlos e investigarlos en profundidad. Sélo de esta manera va a alcanzar
con éxito la meta proyectada. Asi, los profesionales de Relaciones Publicas e
Institucionales se ven legitimados a partir de la importancia del rol que cumplen al
planificar cuidadosamente aquellas estrategias tendientes a optimizar la comunicacion
externa de la organizacion. Para definir el disefio del mensaje tiene que quedar bien claro
que el protagonista de cada uno de esos mensajes 0 avisos debe ser el cliente, por lo cual

analizar sus caracteristicas resulta imprescindible para lograr los objetivos planeados.
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En tercer lugar, se puede afirmar que:

3. No existe completa concordancia entre el soporte utilizado por parte de la compafiia
para transmitir informacion acerca de los servicios y beneficios de la empresa y los

que realmente desea el publico para ser contactado.

La organizacion utiliza el formato publicitario aplicado a los distintos medios
de comunicacion de masas para persuadir e informar a los actuales y potenciales
clientes de los servicios y beneficios que ofrece. Sin embargo lo asegurados prefieren
soportes mas personalizados y de caracter informativo que permitan presentar mas

detalladamente las prestaciones de la empresa.

Como profesionales de Relaciones Publicas e Institucionales sabemos que la
planificacién en la comunicacion resulta imprescindible. En este caso, en la eleccion de
un soporte deben tenerse en cuenta tres criterios. En primer lugar, el contenido del
mensaje: informacion a transmitir, en segundo, el perfil del destinatario: sus

caracteristicas y aspectos personales, y por Gltimo, el efecto deseado: la finalidad.

En cuarto lugar, en el momento de indagar acerca de la frecuencia con la que los

asegurados se comunican con la empresa, se pudo establecer que:
4. Son muy pocas las ocasiones en las que la empresa se comunica con sus asegurados.

Si bien desde Sancor Seguros los responsables afirman poseer y tener a disposicion

de los publicos numerosos medios de comunicacién, como los son:
+ la linea gratuita 0800,
¢ la pagina web,

« el correo electronico

X/
L X4

0 personalmente acudiendo a la Casa Central
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Los mismos no se encuentran aceitados y no son de verdadero conocimiento por
parte de los asegurados. En este punto, optimizar los canales de comunicacion permitiendo
un contacto de mayor frecuencia y cercania entre la empresa y sus publicos se constituye en
una prioridad. En varias oportunidades afirmamos que el posicionamiento institucional es el
lugar que las empresas ocupan en la mente de sus publicos, y que esto se logra a partir de
las acciones comunicativas que llevan a cabo las mismas. Por ende, para conservar esa
posicién en la mente de los grupos de interés es importante que las compariias disefien
politicas comunicaciones que promuevan el contacto permanente y eficaz entre los grupos

de interés.
Relacionado a lo anterior, los asegurados afirman que:

5. Los motivos por los cuales se comunican con la organizacion son principalmente

para solicitar la resolucion de algin problema surgido o siniestros ocurridos.

No sélo son pocas las oportunidades en las cuales los asegurados se comunican con
la empresa, sino que cuando lo hacen, los motivos se constituyen meramente como aquéllos
que la empresa debe cumplir de acuerdo a su mision y a su razén de ser como empresa. Es
importante que se establezcan dialogos acerca de tematicas que van mas alla, como por
ejemplo contactarse con la compafiia para expresar sugerencias, consultar acerca de algun
evento organizado por la misma, o brindar apoyo por una causa social que persigue la

empresa, etc.
Respecto a la competencia y a partir del analisis de publicidades graficas realizado:

6. Se puede observar una coincidencia en cuanto a los patrones de comunicacion

utilizados.

La mayoria de las empresas del rubro asegurador transmiten a sus publicos externos
un mensaje basado en las ideas de: amplia variedad de seguros, tranquilidad, respaldo,
capacidad de respuesta y confianza. Y esto lo hacen utilizando la figura de una familia bien
constituida y unida. De esta manera, las compafias se presentan en el mercado

comunicando un concepto similar.
-68-



L SANCOR
TRABAJO FINAL DE GRADUACION SEGUROS

Lic. Relaciones Publicas e Institucionales

Si bien el contenido encuadra perfectamente con la mision que poseen las
aseguradoras y que desean transmitir, muchas veces resulta mas valioso diferenciarse de la
competencia comunicando los mismos atributos pero desde otras perspectivas o utilizando
diferentes técnicas comunicacionales que logren que la organizacién se distinga respecto de

las otras.

A lo largo del presente trabajo de investigacion se ha planteado la idea de que la
posicidbn que una empresa ocupa en el entorno en el cual se desarrolla deviene
anteriormente del lugar que la misma representa en la mente de los publicos con los que se
relaciona. Y que para conseguir una posicion privilegiada y valiosa, la organizacién pone
en marcha un conjunto de actividades que le permitan no solo diferenciarse de la propuesta
de los competidores sino conseguir la preferencia de los pablicos en relacién a otras
compafiias. Las Relaciones Publicas e Institucionales, surgen como una disciplina que
gestiona la comunicacion entre la empresa y sus publicos externos, identificando y
detallando con exactitud a los grupos de interés y definiendo aquellas estrategias de

comunicacion que mas se adapten a sus caracteristicas.

A partir de los resultados obtenidos se arrib6 a la conclusion de que es necesario
llevar a cabo un plan de Relaciones Publicas e Institucionales Externas tendiente a
optimizar las deficiencias detectadas y a implementar nuevos medios de comunicacién que
permitan establecer un eficiente contacto entre Sancor Seguros y todos sus asegurados
logrando asi fortalecer los vinculos entre ellos e incrementar el posicionamiento

institucional de la compafiia.
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ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Puntuacion ALTA MEDIA BAJA
Dimension
POLITICA X
ECONOMICA X
HUMANA X
TECNICA X
MATERIAL X

En primer lugar, teniendo en cuenta la dimension politica, se considera que existe una
alta predisposicion por parte de la organizacion para llevar a cabo un plan de Relaciones
Publicas e Institucionales Externas. La misma posee politicas y principios flexibles y se
muestra altamente receptiva a las iniciativas que puedan contribuir a mejorar el
funcionamiento de la entidad. Es por ello, que son bienvenidas todas aquellas propuestas
que tengan la finalidad de optimizar las actividades ordinarias de la compafiia.

Respecto a la disponibilidad econdémica, la empresa Sancor Seguros es una compafiia
que se encuentra dentro del Grupo Sancor Seguros, y hoy en dia se posiciona como
empresa lider dentro de la amplia gama de productos que ofrece, por lo que sus altos
ingresos garantizan una correcta implementacion y puesta en practica de estrategias

comunicacionales de Relaciones Publicas e Institucionales.

Con respecto a la dimension humana, la empresa cuenta con departamentos
especializados en las disciplinas de Marketing, Publicidad y Relaciones Institucionales, por

lo que la puntuacion es elevada. Ademas, el personal perteneciente a cada area esta
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altamente capacitado y posee los conocimientos necesarios para lograr una eficiente

ejecucion de las diferentes tacticas proyectadas.

Teniendo en cuenta el aspecto técnico, la empresa cuenta con los recursos necesarios
y tecnologias para realizar sus actividades. Ademas, la innovacion constante es uno de los
valores que caracterizan a Sancor Seguros como empresa, lo que permite aprovechar los

avances que constantemente ofrece la tecnologia.

Por ultimo, la estructura edilicia de la entidad es alta, ya que la misma esta situada en
un edificio, compuesto de varias oficinas organizadas de una manera tal, que permiten

cumplir con su mision y objetivos organizacionales.

En funcion de lo analizado, resulta factible llevar a cabo un Plan de Relaciones
Publicas e Institucionales Externas que contribuya a optimizar el posicionamiento

institucional que posee Sancor Seguros.
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RELACIONES PUBLICAS
E
INSTITUCIONALES EXTERNAS
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OBJETIVOS DE INTERVENCION

Objetivo General

Optimizar la comunicacion entre la empresa y los asegurados para lograr incrementar el

posicionamiento institucional de la compafiia.

Objetivos Especificos

+ Incrementar el conocimiento que tienen los asegurados acerca de los atributos y

cualidades de Sancor Seguros.

+ Mantener informados a los asegurados acerca del funcionamiento ordinario de la

empresa.

+ Fomentar un vinculo de mayor proximidad y confianza entre la empresa y sus

asegurados.
+ Dar a conocer a los asegurados los valores que posee Sancor Seguros.
+ Fortalecer la relacion existente entre Sancor Seguros y la comunidad de Sunchales.

+ Establecer un contacto permanente entre Sancor Seguros y sus asegurados.
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PROGRAMA 1: Estrategias de Relaciones Publicas e Institucionales

TACTICA 1: BOLETIN INFORMATIVO ELECTRONICO.
“INFOASEGURADOS”.

Objetivo: Incrementar el conocimiento que poseen los asegurados acerca de la empresa, a

partir de la comunicacion de sus atributos, valores y actividades que lleva a cabo.

Descripcion de la accion: consiste en la creacion de un boletin informativo en soporte
digital que sera enviado de manera quincenal a todos los asegurados de la ciudad de
Sunchales, con el objetivo de mantenerlos informados acerca de las acciones que lleva a
cabo la organizacion, sus beneficios y servicios, los logros que obtiene la misma, sus
empleados, entre otros. Ademas habra un link de contacto que le permitira al lector enviar
un mensaje para solicitar la ampliacion de informacion o para realizar sugerencias si lo crea

necesario.

Destinatarios: Asegurados de Sancor Seguros de la ciudad de Sunchales.

Tiempo:
= La contratacion del disefiador grafico se realizara durante la primera
semana de Julio de 2011.
= El disefio y la creacion se llevaran a cabo durante la segunda y la cuarta
semana de Julio de 2011.
= El envio y correspondiente actualizacién serdn de manera quincenal, la
primera y tercera semana de cada mes.
Recursos:

Humanos: Departamento de Relaciones Publicas — Disefiador Grafico

Técnicos: Computadoras para enviar los boletines - Servidor de internet.
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Materiales: Oficina del edificio de Sancor Seguros ubicado en Ruta N°34.
Financieros: Honorarios disefiador gréafico.

Descripcion especifica de la accion: Se creara un boletin informativo en soporte digital
que serd enviado de manera quincenal a los asegurados de la ciudad de Sunchales. Se
remitird a las direcciones de correo electronico, y el mismo se dividira en varias secciones
de acuerdo a las distintas tematicas que se traten en cada edicion. Esta estrategia persigue el
objetivo de mantener informados y actualizados permanentemente a todos los asegurados

sunchalenses acerca de las actividades que lleva a cabo la organizacion.
Pasos a sequir:

1. Contratacion: del disefiador gréafico
2. Elaboracion/Disefio: a cargo del profesional especializado.
3. Envio/Actualizacion: a cargo de los integrantes del Dpto. de Relaciones Publicas e

Institucionales.
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TACTICA 2: FOLLETOS INSTITUCIONALES.

“SANCOR SEGUROS SUNCHALES”.

Objetivo: Profundizar el conocimiento de los asegurados acerca de los eventos,
reconocimientos y actividades llevadas a cabo por la organizacion.

Descripcion de la accion: se trata de la creacion de folletos que contendran informacion
acerca de la compariia aseguradora y que seran entregados junto a los sobres de la cuota
mensual. Se busca mantener informados a los asegurados acerca de todos los aspectos
relacionados con la empresa, como su estado financiero, sus logros y reconocimientos, la
organizacion de eventos, entre otros. EI mismo estara dividido en varias secciones y en su

disefio se veran plasmados los colores institucionales de la empresa.

Destinatarios: Asegurados de Sancor Seguros de la ciudad de Sunchales.

Tiempo:
= La contratacion del disefiador grafico sera llevada a cabo la primera semana
de Agosto de 2011.
»= La creaciony el disefio seran durante la primera y cuarta semana de Agosto
de 2011.
= Laimpresion y entrega de los folletos se llevara cabo la primera semana de
cada mes personalmente en las oficinas de cada productor asesor de seguros.
Recursos:

Humanos: Disefiador grafico - Productor Asesor de Seguros
Materiales: oficina de cada productor.

Financieros: Honorarios del disefiador grafico — Costos de impresion
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Descripcion especifica de la accion:

Pasos a sequir:
1. Contratacion: del disefiador gréfico.
2. Elaboracién y disefio: a cargo del profesional.
3. Impresion: de los folletos creados.

4. Entrega: a cargo de los productores asesores de seguros en sus

correspondientes oficinas junto a la cuota mensual.
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TACTICA 3: INVITACION, FOLLETO, VISITA A LA EMPRESA.

Objetivo: Fomentar una relacion mas cercana y directa entre la empresa y sus asegurados.

Descripcion de la accion: consiste en el envio de una tarjeta de felicitacion el dia que
cumple afios cada asegurado, ademés del envio de una taza (merchandising) impresa con el
isologotipo de Sancor Seguros, y una tarjeta que invite al asegurado agasajado de ese dia a
realizar una visita al nuevo edificio que ha construido la empresa ubicado en la Ruta
Nacional n° 34. Ademas se incluye un folleto informativo con todos los datos técnicos
acerca de la nueva edificacion. Para la visita a la empresa, se reunird los dias sabados a
todos los agasajados de cada mes, y se los trasladara al nuevo edificio a través de un medio
de transporte previamente contratado. Se organizaran en cuatro o cinco turnos, de acuerdo a
la cantidad de visitantes, comenzando el primero a las diez horas.Alli, el encargado de
Relaciones Publicas e Institucionales sera el guia quien mostrara las instalaciones a los
presentes. Se pretende establecer un vinculo de mayor cercania con el asegurado,
invitandolo a que conozca las instalaciones donde trabajan las personas que estan a su
servicio y que dia a dia trabajan en un clima de innovacion constante para ofrecer una

mejor prestacion.
Destinatarios: Asegurados de Sancor Seguros de la ciudad de Sunchales.

Tiempo:

La contratacion del disefiador grafico seré la cuarta semana de Octubre de 2011.

= La elaboracion se llevard cabo durante la quinta semana de Octubre de 2011 y la

cuarta de Noviembre de 2011.

= Laimpresion tanto de las invitaciones, los folletos y las tazas impresas sera durante
la primera y cuarta semana de Diciembre de 2011.

= El envio sera diario y por correo postal, de acuerdo a las fechas de nacimiento de los

asegurados.
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= Lavisita a la empresa sera de tipo semanal, teniendo lugar los sdbados de cada mes.
Recursos:
Humanos: Disefiador gréfico — Conductores de transportes — Cadetes del correo postal.
Materiales: oficina de la empresa.

Financieros: Honorarios del disefiador grafico — Costos de impresién — Costo traslados —

Costos envios
Descripcion especifica de la accion:
Pasos a sequir:

1. Contratacion: del disefiador grafico, del servicio de transporte y del servicio de

correo postal y del servicio de correo postal.
2. Disefio y elaboracién: de las invitaciones a cargo del profesional.
3. Impresion: de las invitaciones y de las tazas.
4. Envio: del producto de promocion y la invitacion.

5. Visita a la empresa: por medio de la empresa de transporte contratada y guiada por

el relacionista pablico e institucional.
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PROGRAMA 2: Estrategias integradas de Comunicacion.

TACTICA 1: EVENTO: ;FESTEJA TU DIA CON SUPER SEGURITO!

Objetivo: Fortalecer la relacion entre Sancor Seguros y la comunidad de Sunchales.

Descripcion de la accion: consiste en la realizacion de un evento tipo “kermesse”, es decir,
de una feria compuesta por distintos stands con juegos, y de puestos de comida y bebidas
como copos de nieve, pochoclos, golosinas y gaseosas. La misma sera llevada a cabo el Dia
del Nifio (el tercer fin de semana de Agosto de 2011) al aire libre en la plaza Libertad de la
localidad de Sunchales. Alli, se dard a conocer el personaje de stper héroe de la empresa,
“SUper Segurito”, donde su figura se vera expuesta en articulos de promocion como
imanes, bolsas, rompecabezas y carteles. Ademas el lugar contara con musica funcional, y
se entregaran folletos institucionales con informacion acerca de la empresa. La finalidad no
solo consiste en promover la participacion de los asegurados tanto de grandes como chicos,
sino también la de los clientes potenciales. Asimismo se realizaran sorteos cuyo fin es la
entrega de premios y la de de recabar datos para la consecuente diagramacion y

actualizacion de una base de datos.

Destinatarios: Actuales y Potenciales asegurados de Sancor Seguros de la ciudad de

Sunchales.
Tiempo:

= La invitacion al evento se hara durante la quinta semana de Julio de 2011, primera y

segunda semana de Agosto de 2011 a partir de:

Creacidn de un pasacalle: ubicado en la Plaza Libertad.

Anuncios/Gacetillas en los medios graficos:

El Eco de Sunchales FM Sunchales 95.7

Sunchaleshoy.com.ar Radio Ciudad 88.9

FM Urbana 101.1
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FM Poder 102.3
FM Nuevo Mundo 106.9

» La contratacion de los servicios (puestos de comida y bebida, castillo inflable,
metegol, maquillaje, centro de impresion) se realizara durante la quinta semana de

julio de 2011 y la segunda semana de agosto de 2011.

= La impresion de los articulos de promocion serd durante la quinta semana de Julio

de 2011 y la primera semana de Agosto de 2011.

= El evento propiamente dicho se llevara a cabo la tercera semana de Agosto de 2011,

mas precisamente el domingo 21.
Recursos:

Humanos: Responsable Relaciones Publicas e Institucionales — Personal de los puestos de
comida — Encargado de musica (dj) — Maquilladora — Supervisores de los juegos -

Promotoras

Técnicos: computadoras y servidor de internet para enviar las gacetillas de prensa.
Materiales: pasacalles — comida y bebida.

Financieros: Costo publicidades en los distintos medios - Honorarios disefiador grafico

Costo pasacalle — Costo puestos de comida (lo que se venda, sera entregado en forma de

pago) - Costos musica
Descripcion especifica de la accion:
Pasos a seguir:

1. Contratacion de los servicios: musica, comida, bebida, juegos, payasos, mago,

centro de impresion.

2. Promocién del evento: a través de los distintos medios de comunicacion locales.
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3. Impresion: de material promocional.

4. Ejecucion del evento en la Plaza Libertad.
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TACTICA 2: “SUPER SEGURITO TE PREMIA”.

Suma puntos cuidando tu vida y la de tu familia.

Objetivo: Promover y fomentar los principios que posee Sancor Seguros.

Descripcion: consiste en la creacion de un stand que se ubicara en las distintas oficinas de
los Productores Asesores de Seguros pertenecientes a Sancor Seguros, localizados en la
ciudad de Sunchales. EI fin es promover la idea de que la empresa valora y reconoce a
aquellos asegurados que se caracterizan por un nivel cero de siniestralidad. A partir de la
presencia de promotoras quienes se encargardn de transmitir informacion acerca de la
iniciativa de la empresa, se busca establecer un contacto personal con los asegurados. La
accion se basa en la idea de que aquellas personas que hayan tenido cero nivel de
accidentes en el mes, sumen puntos que posteriormente pueden canjear por diversos
premios. Para informar a los asegurados acerca de las recompensas que se pueden elegir se
entregaran catélogos cuidadosamente disefiados. Asi, no sélo se establece una mayor
cercania con la compafiia, sino también se comunica la idea de que Sancor Seguros valora a

sus clientes premiando la prevencion contra accidentes.

Destinatarios: Asegurados de Sancor Seguros de la ciudad de Sunchales.

Tiempo:
» La contratacion del disefiador gréfico sera la segunda semana de Febrero de 2012.
» Lacreacion/disefio sera la tercera y cuarta semana de Febrero de 2012,

= La contratacion de promotoras se llevara a cabo la cuarta semana de Febrero de
2012,

= La impresion del material serd durante la tercera y cuarta semana de Febrero de
2012.

= La puesta en marcha del stand sera la primera y segunda semana de Marzo de 2012,

en el periodo en el que se entregan las cuotas mensuales.
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Recursos:

Humanos: Promotoras — Disefiador gréfico

Materiales: oficinas de cada asesor de seguros.

Financieros: Honorarios disefiador grafico - Promotoras.

Descripcion especifica de la accion:

Pasos a sequir:

1.

Contratacion: disefiador grafico.
Creacion: disefiador a cargo del profesional.

Contratacion: de las promotoras, una persona por cada oficina de asesor de seguros.
En total siete.

Impresion: material promocional.

Ejecucion: en las distintas oficinas de los asesores de seguros.
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TACTICA 3: “SUPER SEGURITO TE INFORMA”.

Objetivo: Establecer una relacion constante y permanente entre Sancor Seguros Yy los
asegurados.

Descripcion: se trata de la puesta en marcha de una accion de comunicacion personalizada
que consistiria en el envio de mensajes por celular. A partir de los datos recabados en
tacticas llevadas a cabo anteriormente, se enviardn via celular, mensajes breves y concisos
que transmitan informacion acerca de la empresa, como asi también consejos y conceptos
que aludan a la “seguridad”. El personaje de super héroe, Segurito, sera el emisor, es decir,

quien “firme” los distintos mensajes.
Destinatarios: Asegurados de Sancor Seguros de la ciudad de Sunchales.
Tiempo:

= La contratacion con la empresa de mensajes a celulares sera la primera semana de
Abril de 2012.

= La elaboracion de mensajes se desarrollard durante la segunda y la quinta semana
de Abril de 2012.

= El envio de los mensajes sera la primera y tercera semana de Mayo de 2012.
Recursos:
Humanos: responsable Relaciones Publicas e Insitucionales.
Técnicos: computadoras y celulares.
Financieros: costos de los mensajes, de la empresa contratada.
Descripcion especifica de la accidn:
Pasos a seguir:
1. Contratacion: de empresa de mensajeria.
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2. Elaboracion y disefio de mensajes: a cargo del profesional en Relaciones Publicas e

Institucionales.

3. Envio: de los mensajes.
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EVALUACION GLOBAL

Para desarrollar exitosamente un proyecto de comunicacién es un requisito

indispensable evaluar los resultados. La evaluacion periddica permite corregir desviaciones

0 errores y resulta imprescindible para adaptar el plan a los posibles cambios y modificar el

rumbo si las circunstancias lo aconsejan.

La evaluacién global se llevard a cabo dos veces al afio. Debido a que el presente

Plan de Relaciones Publicas e Institucionales Externas tiene una duracion de dieciocho

meses se llevaran a cabo tres evaluaciones globales en total.

Resultados

esperados

Resultados
Inesperados

Resultados logrados

Positivos

Negativos

Técnicas para

evaluar

Incrementar el
conocimiento que
poseen los asegurados
acerca de la empresa, a
partir de la
comunicacion de sus
atributos y las
actividades que lleva a

cabo.

Fortalecer la relacion

entre Sancor Seguros y la

comunidad de

Sunchales.

Mantener informados a
los asegurados acerca

del funcionamiento

Encuestas a los

asegurados.
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Fomentar un vinculo de
mayor proximidad y
confianza entre la
empresa y sus

asegurados.

Lograr establecer un

contacto permanente
entre Sancor Seguros y

sus asegurados.
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CRONOGRAMA

TACTICAS JuLio 2011 AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO 2012 FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

JuLio

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

INFOASEGURADOS fra’§|2da §|3ra §4ta S |5ta §fra|2da S|3ra 94ta §1ra §2da S|3ra Sf4ta {1ra {2da S |3ra J4ta J5ta §1ra {2da S|3ra S|4ta S|fra |2da 43raS|4ta {fra J2da S[3ras|4ta §5ta S| ra {2da S[3ras|4ta S| ra {2da §|3raS|4ta § fra J2da S[3ra|4ta S{5ta § fra J2da S[3ra4ta S| fra J2da S| 3rad4ta 1ra

2da

3ra

4ta §

5ta1ra{2da S|3ra S

4ta §fra S[2da S[3ra S

4ta S| fra §2da S[3ra

4ta S| fra {2da S|3ra §|

4ta §|fra {2da S 3ra

4ta J5ta

Contratacion disefiador grafico

Disefio-Creacion

Envio/Actualizacion

Evaluacion

SANCOR SEGUROS SUNCHALES

Contratacion disefiador grafico

Disefio-Creacion

Impresion/Entregas

INVITACION/FOLLETONISITA

Contratacion disefador grafico

Creacion/Disefio

Impresion de invitaciones y tazas|

Envio

Visitaa la empresa
EVENTO

Contratacion de servicios:

*Misica

*Puestos de comida

“Empresa de impresion

Promocitn e Invitacion al evento:

Colocacion pasacalle

[Anuncios a los medios:

*El Eco de Sunchales

*Sunchaleshoy.com.ar

“FM Sunchales 95.7

*Radio Ciudad 88.9

*FM Poder 102.3

Impresion merchandising

Ejecucion

SEGURITO TE PREMIA

Contratacion disefiador grafico

Creacion/Disefio

Contratacion promotoras

Impresion

Presentacion

SEGURITO TE INFORMA

Contratacion empresa de sms

Creacion de mensajes

Envio de sms

EVALUACION GLOBAL
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PRESUPUESTO

Jul. 2011

Ago.2011

Sep. 2011

PRESUPUESTO: PLAN DE RELACIONES PUBLICAS E INSITUCIONALES EXTERNAS PARA LA EMPRESA SANCOR SEGUROS

Oct. 2011 Nov.2011 Dic. 2011 Ene. 2012 Feb. 2012 Mar. 2022 Abr. 2012 May. 2012 Jun. 2012 Jul. 202 Ago.2012 Sep. 2012 Oct. 2012 Nov. 2012 Dic. 2012

Concepto

$ 6.230

Jul. 2011

$ 8.107

Ago. 2011

$ 5.792,5

Sep. 2011

$ 5.442,5 $ 54425| $54425| $412425| $68.2425| $ 73.992,5 $ 41242,5| $ 43.9425 $ 412425 $ 412425 $ 412425 $ 412425 $ 412425 $ 412425 $ 412425

Oct. 2011 Nov.2011 Dic. 2011 Ene. 2012 Feb. 2012 Mar. 2012 Abr. 2012 M ay. 2012 Jun. 2012 Jul. 2012 Ago.202 Sep. 2012 Oct. 2012 Nov. 2012 Dic. 2012

$ 593.817

TOTAL

Totales

TACTICAS

Honorarios disefiador grafico

$ 300

Honorarios disefador grafico

$ 350

$ 350

Impresion

$ 742,5

$ 742,5 $ 742,5 $ 7425 $ 742,5 $ 7425 $ 7425 $ 742,5 $ 7425 $ 7425 $ 742,5 $ 7425 $ 742,5 $ 7425 $ 742,5 $ 7425

Costo misica

$ 500

Costo alquiler castillo inflable

$ 90

Costo alquiler metegol

$ 30

Costo magquillaje infantil

$ 140

Costo impresién productos promocionales:

*Imanes

$ 168

*Folletos

$ 99

*Rompecabezas

$ 500

Honarios disefiador grafico

$ 2.000

Costo avisos:

Grafico:

El eco de Sunchales

Radial:

*FM Sunchales 95.7

$ 80

*Radio Ciudad 88.9

$ 70

*FM Poder 102.3

$ 70

Honorarios disefiador grafico

$ 300

Costos impresiones:

*Invitaciones

$ 1300 $ 1300 $ 1300 $ 1300 $ 1300 $ 1300 $ 1300 $ 1300 $ 1300 $ 1300 $ 1300 $ 1300

*Tazas

$ 10.950 $ 10.950 $ 10.950 $ 10.950 $ 10.950 $ 10.950 $ 10.950 $ 10.950 $ 10.950 $ 10.950 $ 10.950 $ 10.950

*Folletos

$ 250 $ 250 $ 250 $ 250 $ 250 $ 250 $ 250 $ 250 $ 250 $ 250 $ 250 $ 250

Costo envio a domicilio

$ 4.500 $ 4.500 $ 4.500 $ 4.500 $ 4.500 $ 4.500 $ 4.500 $ 4.500 $ 4.500 $ 4.500 $ 4.500 $ 4.500

Costo traslados: paquete mensual

$ 18.800 $ 18.800 $ 18.800 $ 18.800 $ 18.800 $ 18.800 $ 18.800 $ 18.800 $ 18.800 $ 18.800 $ 18.800 $ 18.800

Costos empresa sms

$ 2.700

Honorarios disefiador grafico

$ 750

Honorarios promotoras

$ 5.000

Impresion catélogos

$ 27.000 $ 27.000

$ 4.700

$ 4.700

$ 4.700

$ 4.700 $ 4.700 $ 4.700 $ 4.700 $ 4.700 $ 4.700 $ 4.700 $ 4.700 $ 4.700 $ 4.700 $ 4.700 $ 4.700 $ 4.700 $ 4.700 $ 4.700

TOTAL

$ 6.230

$ 8.107

$ 5.792,5

$ 5.4425|$ 54425 |$ 54425 |$ 412425 |$ 68.242,5|$ 73.992,5|$ 412425 |$ 439425 |$ 41242,5|$ 412425|$ 412425 |$ 412425|$ 412425 |$ 412425 |$ 412425

$ 593.817

Flujo

0

0

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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CONCLUSION

Actualmente, en los tiempos en los que las nuevas tecnologias son las que lideran
este mundo globalizado, uno de los grandes desafios que sigue persistiendo en las
organizaciones es el desarrollo de una politica de comunicacion. La necesidad de planificar
en tema de comunicacion se constituye hoy en una prioridad. Definir recursos, establecer
metas, evaluar los resultados, son acciones que integran el proceso de la planeacion, y que

todo profesional debe aplicar para llegar al éxito.

Las Relaciones Publicas e Institucionales aparecen como una profesién encargada
de gestionar eficazmente la comunicacion externa de las organizaciones, logrando, a partir
de la creacién de distintos canales, el incremento del posicionamiento institucional que

ellas poseen.

Hoy en dia la comunicacion se ha convertido en una herramienta estratégica dentro
de toda empresa que quiera estar bien posicionada en el mercado. No quiere decir que la
comunicacion sea la clave del éxito, pero si forma parte de él, y es a través de ella como se
logra presentar al mercado la imagen, los atributos, valores y cualidades que posee la

empresa lo que finalmente contribuye a posicionarse de manera mas competitiva.

La realidad demuestra que, para dar a conocer una organizacion e incrementar su
posicionamiento, se requiere de un proceso de investigacion que analice varios aspectos
como los publicos con los que se relaciona, sus respectivas necesidades e intereses, los
medios que consumen, entre otros; seguido de la puesta en accion de estrategias
comunicativas que mejor se adapten a sus caracteristicas y que permitan que los mensajes

Ileguen y sean interpretados de manera eficaz.

Hasta aqui, nada de lo que se ha nombrado anteriormente resulta nuevo para quienes
dirigen empresas. Sin embargo, la realidad empresarial actual y las exigencias del entorno
obligan a las organizaciones a adoptar nuevas formas de comunicar sus productos y
servicios. Asi, la alternativa se presenta al desarrollar la nueva filosofia de comunicacion
imperante en el mundo empresarial: la comunicacion integrada o la comunicacién global.
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Frente a esto, resulta relevante tener en cuenta que lo que va a garantizar la
posibilidad de diferenciarse de la competencia y de convertir a la organizacion en referente

del mercado va a ser la planificacion de una politica de comunicacion global.

Planificar cuidadosamente acciones conjuntas y coordinadas entre todos los
departamentos de la compafiia es la clave no sélo para destacarse frente a los competidores,
sino también para incrementar el posicionamiento que posee la empresa.Luego de planificar
la politica global es necesario poner en marcha planes de accién los cuales estan
compuestos por estrategias integradas de comunicacion. Las mismas se constituyen en
canales de comunicacion que de manera coordinada envian mensajes para que lleguen a los

destinatarios en forma unificada multiplicando asi el efecto deseado.

Asi podemos observar que, tanto para gestionar la comunicacion de la empresa con
sus publicos, como para lograr incrementar el posicionamiento de la misma, toda
organizacion se dota de un departamento de Relaciones Publicas e Institucionales que

desempefie tareas que permitan cumplir efectivamente los objetivos planteados.

A lo largo del presente Trabajo Final de Graduacion se destacaron las ideas de que
el posicionamiento de una empresa se constituye como el lugar que ocupa la misma en la
mente de los publicos y que dentro de la nueva realidad del mercado donde aparecen
consumidores mas informados y con poder de decision respecto a lo que desean, las
organizaciones se ven obligadas a planificar cuidadosamente estrategias de comunicacién

integradas.

Frente a este contexto, los profesionales de Relaciones Publicas e Institucionales
son considerados por las empresas herramientas fundamentales ya que operan como
expertos de una disciplina profesional tendiente a construir y a fomentar las relaciones con
sus publicos, asi como a fortalecer el posicionamiento institucional de la compafiia a la que

representan optimizando la comunicacion entre ellos.
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Analisis de Publicidades Institucionales

INFORMACION GENERAL

Empresa

Formato

Tipo

Segmento aparente al que apunta

PLANO DENNOTATIVO

Mensaje referencia al género

Slogan

Atributos de la compaiiia que se destacan

Mensaje informativo lingiiistico

PLANO CONNOTATIVO

Interpretacion

Definicion de seguridad al que alude
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GUIA DE PAUTAS

Entrevista a Gerentes, Jefes y Responsables de las areas: Marketing y Relaciones Institucionales,

y Unidad de negocios Zonal, de la empresa Sancor Seguros.

AREA 1:

Atributos d

e la empresa

1.1 Aspectos que caracterizan a Sancor

Seguros como empresa

1.2 Concepto General de Sancor Seguros como

empresa

1.3 Correspondencia del concepto general

transmitido y el concepto percibido

1.4 Necesidad de cambiar el concepto de la

empresa

AREA 2:

Sancor Seguros y la competencia

2.1 Aspectos comunicacionales con los que se

diferencia

2.2 Aspectos con los que se asemeja con sus

competidores

AREA 3:

Accionar diario

3.1 Realizacion de estudios de mercado

3.2 Tercerizacion de servicios publicitarios

3.3 Evaluacion de los impactos en el publico
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AREA 4:

Estrategia general de comunicacion

4.1 Existencia de un plan mayor de

comunicacion

4.2 Existencia de estrategias integradas de
comunicacion de las areas de mkt, rpiy

publicidad

AREA 5:

Comunicacion con los asegurados

5.1 Frecuencia con la que Sancor Seguros se

comunica con sus asegurados

5.2 Razones por las cuales la empresa se

comunica

5.3 Medios para comunicarse con sus

asegurados

5.4 Tipo de informacién que transmite Sancor

Seguros

AREA 6:

Acciones de patrocinio 0 sponsoreo

6.1 Participacion a eventos a nivel nacional

6.2 Participacion a eventos a nivel local

6.3 Criterios mediante los cuales deciden sobre

la participacion
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Cuestionario:

A continuacion se presentaran varias preguntas que tienen como finalidad recabar datos que luego serviran

para la realizacion de un trabajo académico. La encuesta es andénima, le rogamos que por ello sea sincero.
SEXO: F |:| M |:|

EDAD:

1. Mencione tres compariias de seguros que conozca:

2. Mencione 3 (tres) caracteristicas que usted considere que cualquier compafiia de seguros debe
tener:

3. Enrelacién a las demas compafiias de seguros del sector, ¢en qué posicion cree Usted que se
encuentra Sancor Seguros? (Marque con una X la respuesta que Usted cree conveniente.)

|:| Es una de las mejores compafiias de seguros que hay en el pais.
|:| Es similar a las demas.
|:| Es una de las peores

|:| NS-NC

4. Califigue del 1 al 5 (siendo 5 el de mayor puntaje) los siguientes atributos, de acuerdo a si
Usted considera o no, que caracterizan a Sancor Seguros:

|:| Atencion (el trato que Ud. recibe por parte de los empleados de la compafiia)
|:| Confiabilidad (la confianza que Ud. tiene que la compafiia va a responder cuando Ud. lo necesite)

|:| Participacion Social (el grado de compromiso que la compariia tiene con la sociedad en general a través

de la promocion de la cultura, el deporte, la ciencia, etc)

|:| Solvencia patrimonial (la capacidad financiera que tiene la compafiia para responder ante sus

asegurados)

|:| Seriedad (al presentarse ante la sociedad en general como una compafiia seria con buena capacidad de

respuesta)
|:| Cumplimiento (el grado con el que la compafiia cumple con lo que promete a sus asegurados)
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|:| Trayectoria (la experiencia que la compariia tiene debido a su antigliedad en el mercado)
|:| Reputacion (la buena percepcion que la sociedad en general tiene de la compafiia)

|:| Eficiencia (la calidad y rapidez con la que Sancor Seguros soluciona sus problemas cuando Ud. lo
requiere)

|:| Precio (en relacién al precio que cobra la compafiia por la prestacion de sus servicios; en este caso 5
significa que esta muy de acuerdo con el precio que cobra por sus servicios la compafiia de seguros, y 1 seria
que esta muy en desacuerdo con el precio a abonar).
5. ¢Con qué frecuencia Usted se comunica con Sancor Seguros?
|:| Semanalmente
|:| Cada 15 dias
[ ] Mensualmente
|:| Generalmente no se comunica

[ ] otra:

6. ¢Por qué motivos Usted se comunica con la empresa de Seguros Sancor? (Puede marcar mas de
una opcion)

|:| Consultas acerca del servicio de seguros y polizas

|:| Solicitud de informacion acerca de la empresa, sus beneficios, su posicién en el mercado respecto a la
competencia

|:| Solicitud de informacion acerca de eventos organizados por la empresa
|:| Solicitud de resolucién de un problema que le surgié
|:| Para expresar sugerencias 0 quejas respecto a la gestion de ciertos tramites

|:| Generalmente no se comunica
7. Sancor Seguros se comunica generalmente con Usted para: (Califique del 1 al 5, siendo 5 el de
mayor preponderancia 'y 1 el de menor frecuencia; es decir, que si la empresa se comunica
generalmente con Ud para comunicarle cuando debe abonar su cuota coloque 5, pero si casi nunca

le comunica acerca de lo que esta sucediendo en la compafiia, asigne en este caso 1)
|:| Comunicarle algun aspecto formal (por €j. cuando debe abonar su cuota)
|:| Mantenerlo al corriente de lo que esta sucediendo en la compafiia
|:| Para solicitarle sugerencias de cualquier indole
|:| Comunicarle acerca de logros o reconocimientos de la empresa
|:| Agasajarlo en ocasiones especiales con postales o tarjetas de felicitacion

|:| Para invitarle a algin evento organizado por la compafiia
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|:| Generalmente no se comunica con Usted
8. ¢Através de qué medios la compafiia se comunica con Ud.? (Puede marcar mas de una opcion)
|:| Personalmente cuando Ud. acude a la Casa Central
|:| Personalmente cuando Ud. acude al productor de seguros para abonar su cuota
|:| Telefénicamente
|:| Via Internet
|:| A través de los medios masivos de comunicacion (publicidad en TV, radio, diarios)
|:| Revistas y/o folletos especializados
|:| Tarjetas postales de felicitacion
9. ¢Cada cuanto la compafiia se comunica con Ud.?
|:| Todos los dias |:| Anualmente
|:| Semanalmente |:| Generalmente no se comunica con Ud.
|:| Mensualmente
[ ] Semestralmente

10. ¢Qué informacion le gustaria recibir? (Califique del 1 al 5, siendo 5 el de mayor importancia, es decir,
si Ud. considera que lo que mas le gustaria recibir es acerca de los logros de la empresa coloque 5, y

asi sucesivamente en menor orden de importancia).

[ ] Acerca de los beneficios de los servicios que ofrece la empresa

|:| Acerca de eventos o actividades que organiza Sancor Seguros para el publico en general
|:| Acerca de facturacion, nimeros y evolucion de la empresa

|:| Acerca de los logros y reconocimientos de la empresa

|:| Acerca del accionar normal y diario de la compafiia, o que esta sucediendo

11. ¢Qué medio prefiere que Sancor Seguros emplee para comunicarse con Usted? (Asigne un nimero
del 1 al 5 de acuerdo a lo que Ud. prefiere respecto del medio con el que la empresa debe emplear
para comunicarse con Ud.; por ej. Si Usted en primer lugar prefiere que la empresa se comunique
con Ud. a través de correo electronico coloque 5, si en segundo lugar prefiere folletos coloque 4, en
tercero por teléfono coloque 3 y asi sucesivamente hasta colocar 1 al de menor importancia para
ud.)

|:| Correo electronico

|:| Folletos

|:| Revista Institucional

|:| Telefénicamente

[ ] Medios masivos de comunicacién (TV,radio,_&{%:%_

|:| Otra: Muchas Gracias por su colaboracion.
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Tabulacidn y Graficacion de cuestionarios

EMPRESAS CANT. MENCIONES
S.S 38
San Cristobal 31
La Segunda 23
La Caja 10
La Nueva 2

El 36% de los

encuestados mencioné

a Sancor Seguros, el
30% a San Cristobal,
el 22% a La Segunda,
el 10% a La Cajay el
2% a La Nueva.

2%

Mencione tres companias de seguros

ESS

M San Cristobal
M La Segunda
B laCaja

B LaNueva

POSICION e 20 3°
S.S 37 0 1
San

Cristobal 1 26 4
La Segunda 1 5 17
La Caja 1 4 5
La Nueva 1 5 17

La compafiia mencionada en primer lugar por la
mayor cantidad de encuestados, el 90%, fue
Sancor Seguros.
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Compafia nombrada en segundo lugar

0%

ESS

M San Cristobal
M La Segunda
B laCaja

M LaNueva

La compafiia que fue mencionada en segundo lugar por la mayor cantidad de encuestados,

el 65%, fue San Cristébal.

Compafiia mencionada en 3° lugar

WSS

M San Cristobal
M LaSegunda
W LaCaja

m La Nueva

La compariia que fue mencionada en tercer lugar en reiteradas ocasiones, por la mayor
cantidad de encuestados, el 59%, es La Segunda.

-105-



TRABAJO FINAL DE GRADUACION SQGNU%%';

Lic. Relaciones Publicas e Institucionales

Caracteristicas que el publico mencioné que una compania
de seguros debe tener

Asistencia en viaje
1%

. Cap.expansion
Seguridad Innovacion

2% 2% 1% Buena atencidn al
Honestidad  |Flexible cliente
Buen Precio 6% 2% 12% Buenas opciones
de cobertura

1%
Eficiencia 4%

14%

Trayectoria

1%
Solvencia .
2% Cumplidora

5%

Entre las tres principales caracteristicas que el publico en estudio consider6 que cualquier
compafiia de seguros debe poseer se encuentran: con un 19% CONFIABLE, con un 16%
RESPONSABLE y con un 14% EFICIENCIA.

Posicién de S.Seguros respecto a otras compaiias de
seguros

B Es una de las mejores
compafiasde seguros
que hay en el pais

B Essimilar a las demas

i Es una de las peores

B NS/NC

El 75% de los encuestados considera a Sancor Seguros como una de las mejores compafiias
de seguros que hay en el pais, s6lo un 22% piensa que es similar a las deméas. Ningun sujeto
encuestado considera a Sancor Seguros como una de las peores en el rubro.
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Seguros

Calificaciéon de los atributos que posee Sancor

W Atencién

H Confiabilidad

M Participacion Social

M Solvencia Patrimonial
M Seriedad

m Cumplimiento

M Trayectoria

m Reputacién

Eficiencia

La totalidad de los encuestados calificdé muy positivamente a Sancor Seguros respecto a los
atributos que consideran que la misma posee.

Seguros

0% ~3%

Frecuencia con la que Ud. se comunica con Sancor

m Semanalmente

B Cada quince dias

® Mensualmente

B Generalmente no se

comunica

Mas de la mitad de los sujetos encuestados expresa generalmente no comunicarse con la

organizacion.
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Motivos por los cuales se comunica

W Consultas acerca del servicio de
seguros y polizas

M Solicitud de informacion acerca
de la empresa, sus beneficios

m Solicitud de informacion acerca
de eventos organizados por la
empresa

2%

M Solicitud de resolucion de un
problema que le surgio

W Para expresar sugerencias o
quejas respecto a la gestion de
ciertos tramites

M Generalmente no se comunica

Los motivos por los cuales los encuestados se comunican con la organizacion son
principalmente para solicitar la resolucion de algun problema surgido (43%) y para realizar
consultas acerca del servicio de seguros y poélizas (30%).

Sancor Seguros se comunica con Ud. para:

M Comunicarle algun aspecto
formal

M Mantenerlo al corriente de lo
que estd sucediendo en la
compafiia

M Para solicitarle sugerencias de
cualquier indole

M Comunicarle acerca de logros o
reconocimientos de la empresa

M Agasajarlo en ocasiones
especiales con postales o
tarjetas de felicitacion

M Para invitarle a algdn evento
organizado por la compaiia

M Generalmente no se comunica
con Usted

El 35% de los encuestados expresa que la empresa generalmente no
se comunica con ellos, seguidamente el 21% afirma que Sancor
Seguros se comunica para comunijggy. algin aspecto formal como
indicar la fecha de abono de la cuota.



TRABAJO FINAL DE GRADUACION

Lic. Relaciones Publicas e Institucionales

SANCOR
SEGUROS

asegurados

Medios a través de los cuales $.Seguros se comunica con los

M Personalmente cuando Ud.
acude ala Casa Central

M Personalmente cuando Ud.
acude al productor de seguros
para abonar su cuota

m Telefénicamente

m Vialnternet

M Através de los medios masivos
de comunicacién

m Revistas y/o folletos
especializados

m Tarjetas postales de felicitacion

El 30% de los encuestados afirma que los medios a través de los cuales Sancor Seguros se
comunica son los medios masivos de comunicacion, seguidamente con un 22% la ocupa la
via personal, cuando los asegurados acuden a los productores de seguros para abonar la

cuota.

2% 29

¢Cada cuanto la compaiiia se comunica con Ud.?

B Todos los dias

B Semanalmente

= Mensualmente

m Semestralmente

B Anualmente

B Generalmente no se

comunicacon Ud.

El 58% de los sujetos encuestados sostiene que la compafiia generalmente no se comunica

con ellos.
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Informacion que le gustaria recibir a los asegurados

M Acerca de los beneficios de
los servicios que ofrece la
empresa

W Acerca de eventos o
actividades que organiza
Sancor Seguros para el
publico en general

m Acerca de facturacion,
nimeros y evolucion de la
empresa

m Acerca de los logros y
reconocimientos de la
empresa

m Acerca del accionar normal
y diario de la compafiia, lo
que esta sucediendo

El 28% de los asegurados expresé que le gustaria recibir informacion acerca de los
beneficios y servicios que ofrece Sancor Seguros. Con un 22% le sigue la preferencia por
aquella informacidn acerca de los logros y reconocimientos de la empresa, y con el 21%

temas referidos a los eventos y actividades organizadas por la compafiia para el pablico en

general.

comunicarse con Ud.?

¢Qué medio prefiere que Sancor Seguros emplee para

B Correo electranico

M Folletos

m Revista Institucional

W Telefénicamente

B Medios masivos de
comunicacion

Los medios elegidos por los asegurados para que la empresa se comunique con ellos son:
correo electrénico (27%), medios masivos de comunicacion (20%), folletos y revista
institucional (19%) y por ultimo, telefonicamente (15%).
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Tabulacion de datos: Revista del Centro Comercial Industrial y de

la Produccion de Sunchales.

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Informar Informar
acerca de las acerca de
Comunicacion de | actividades que los
TIPO DE Invitacion logros y llevaacabo la | servicios o
FECHA | PAG | SECCION TITULAR MENSAJE | CONTENIDO | aeventos | reconocimientos organizacion beneficios
Rutas en Rojo, Rutas en Rojo es
todos los dias a el programa de
Grupo las 20hs por television que el
18 Sancor Canal 4 Grupo Sancor
Seguros Sunchales. Informativo | Seguros
desarroll6 para
contribuir en la
concientizacion
de la prevencion
en accidentes de
ENERO transito. X
En el marco de
su apoyo a las
actividades
Grupo El Grupo Sancor deportivas y
19 Sancor Seguros firmé Informativo | culturales, el
Seguros un convenio con GSS firmé un
la Fundacién convenio con la
Fangio. Fundacion
Fangio. X
Prevemax,
Comienza una variedad de
25 nueva era Publicitario | cobertura de
seguros de
riesgos laborales. X
Desarrollo de
cartera de
Estar tranquilo productos segln
es algo que Publicitario | los altos
26 deberia estandares
disfrutarse todo internacionales
el afio. para cada
necesidad de los
clientes. X
En el marco de
sus acciones de
patrocinio a los
Grupo El Grupo Sancor eventos
15 Sancor Seguros auspici6 | Informativo | culturales y
Seguros la 37° maraton deportivos, el
acuética Rio GSS auspicio6 la
Coronda 37° maratén
FEBRERO acuatica. X
Prevemax,
Comienza una variedad de
21 nueva era Publicitario | cobertura de
seguros de
riesgos laborales. X
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Desarrollo de
cartera de
Estar tranquilo productos segun
es algo que los altos
22 deberia Publicitario | estandares
disfrutarse todo internacionales
el afo. para cada
necesidad de los
clientes. X
Grupo Sancor Cada afio el GSS
Grupo Seguros en el llega a Mendoza
15 | Sancor corazén de la Informativo | a celebrar con su
Seguros Vendimia 2010. gente, sumando a
la alegria'y
esperanza de la
MARZO region.
Prevemax,
Comienza una variedad de
21 nueva era Publicitario | cobertura de
seguros de
riesgos laborales. X
Sistema
Una manera integrado de
22 diferente de ver | Publicitario | coberturas,
tus cosas combinacion de
Seguros. X
Del 6 al 8 de
mayo, la
Fundacion
XI111° Jornadas Grupo Sancor
Grupo Nacionales de Seguros organiza
15 | Sancor Cooperativismo | Informativo | las XI11°
Seguros y Mutualismo Jornadas
Escolar VI11° del Nacionales de
Mercosur. Cooperativismo
que tendran lugar
en la ciudad de
ABRIL Sunchales.
El GSS, en
homenaje a
En homenaje al bicentenario de
Bicentenario de la Argentina,
la Argentina, el present6 una
Grupo Sancor edicion bilingie
16 | Grupo Seguros publicéd | Informativo | del Martin Fierro
Sancor una edicién del de José
Seguros Martin Fierro Hernandez,
ilustrada con ilustrada por el
dibujos de Juan dibujante
Arancio. santafesino Juan
Arancio.
Prevemax,
variedad de
21 Comienza una Publicitario | cobertura de
nueva era seguros de
riesgos laborales. X
Sistema
Una manera integrado de
22 diferente de ver | Publicitario | coberturas,
tus cosas combinacion de
Seguros. X
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MAYO

JUNIO

14

Grupo
Sancor
Seguros

Sancor Seguros:
una marca lider

en servicios y en
reputacion.

Informativo

En la primera
edicion argentina
de "Merco,
Empresas y
Lideres, Sancor
Seguros fue
elegida entre las
100 empresas
con mejor
reputacion del
pais.

21

Prevenet

Publicitario

Plataforma de
servicios para la
gestion virtual de
trdmites.

22

Una manera
diferente de ver
tus cosas

Publicitario

Sistema
integrado de
coberturas,
combinacion de
Seguros.

20

Prevenet

Publicitario

Plataforma de
servicios para la
gestion virtual de
tramites.

21

Una manera
diferente de ver
tus cosas

Publicitario

Sistema
integrado de
coberturas,
combinacion de
Seguros.

Tipos de mensajes comunicados por Sancor Seguros en
el primer semestre de 2010 en la Revista del Centro
Comercial

® Informativo M Persuasivo
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Contenidos comunicados por Sancor Seguros en la Revista del
Centro Comercial

0 . .z
0% M [nvitacion a eventos

B Comunicacion de logros y
reconocimientos
33%

Informar acerca de las
actividades que lleva a cabo
la organizacién

B Informar acerca de los
servicios o heneficios

A partir de los datos observados en la tabla y en los graficos anteriores, en la
publicacion mensual de la Revista del Centro Comercial, Industrial y de la Produccion de la
ciudad de Sunchales, en el periodo que corrié desde Enero de 2010 a Junio de 2010, la
empresa Sancor Seguros emiti6 mensajes cuyos contenidos fueron principalmente los de
informar al publico externo acerca de los servicios o beneficios que ofrece la organizacion.
Estos mensajes fueron comunicados a partir de publicidades ubicadas, en todas las

ediciones de los ejemplares, en las contratapas internas y externas de 1os mismos.

Siguiendo en orden de importancia, los mensajes para informar acerca de las
actividades realizadas por la empresa aseguradora tuvieron una aparicion de un 33% en lo

que fue del primer semestre del 2010.

Por otro lado, Sancor Seguros tuvo un promedio de aparicion de 3 noticias por mes,
demostrando asi una gran presencia en el medio grafico especializado y una comunicacion

persistente con sus publicos externos.
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Tabulacion de datos: SITIO DIGITAL Sunchaleshoy.com.ar

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

FECHA | SECCION TITULAR TIPO DE CONTENIDO
ARNO MENSAJE Informar acerca de Informar
2010 Comunicacion | las actividades que | acerca de
Invitacién de logros y lleva a cabo la los servicios
a eventos | reconocimientos organizacién o beneficios
24 de Rutas en Rojo es el
Enero programa de television que
el Grupo Sancor Seguros
desarrolld con el proposito
de contribuir en la
concientizacion sobre la
importancia de la
prevencion para evitar el
Rutas en Rojo, flagelo de los accidentes de
Empresas en Canal 4. Informativo | transito. X
29 de El Grupo
Enero Sancor Participacion del Grupo
Seguros y su Sancor Seguros a diversos
presencia en eventos realizados en los
Destacada | los sitios de principales lugares
/ descanso veraniegos, efectuando
Empresas veraniego. Informativo | acciones de marketing. X
En el marco de sus
acciones de patrocinio a los
eventos culturales y
Sancor deportivos el Grupo Sancor
Seguros, Seguros auspicié la 37°
presente en la maraton acuatica Rio
05 de Santa Fe — Coronda, que se disputé el
Febrero | Deportes Coronda. Informativo | domingo ultimo. X
16 de El Grupo Sancor Seguros
Marzo Sancor inauguré una nueva oficina
Seguros hizo en la ciudad de Lincoln,
Empresas | pie en Lincoln. | Informativo | provincia de Buenos Aires. X
15 de Sancor
Marzo Seguros, Participacion de la empresa
presente en la aseguradora a la fiesta
Fiesta de la anual de la vendimia
Empresas | Vendimia. Informativo | realizada en Mendoza. X
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10 de El movil,puntapié inicial del
Abril Programa Nacional de
Prevencion de Accidentes
de Transito del Grupo
Sancor Seguros, hoy se ha
convertido en una de las
principales acciones
El movil de destinadas a la comunidad
Rutas en Rojo del proceso de
sigue Responsabilidad Social
recorriendo el Empresaria del Grupo
Empresas | pais. Informativo | Sancor Seguros. X
Iniciativa por parte de la
empresa para homenajear
Sancor el Bicentenario de la
Seguros Argentina, a través de la
presento el edicion bilinglie (castellano
“Martin Fierro” e inglés) del Martin Fierro
Portada | ilustrado con de José Hernandez, con
13 de / obras de Juan ilustraciones de Juan
Abril Empresas | Arancio. Informativo | Arancio. X
Participaciéon de Sancor
Seguros al decimoprimer
Congreso bianual del 13 al
15 de mayo de este afio,
en Cartagena de Indias,
Colombia, cuya tematica
Sancor girara en torno a los logros
Seguros, y futuros desafios del
06 de presente en Seguro Agricola en
Mayo | Empresas | Colombia. Informativo | América. X
Estan en
marcha las Organizacién de Jornadas
Jornadas de de Cooperativismo escolar
07 de | Educacioén | Cooperativismo a cargo de la Fundacion
Mayo |/ Sociedad | Escolar. Informativo | Grupo SanCor Seguros. X
En la primera ediciéon
argentina de “Merco.
Grupo Sancor Empresas y Lideres”,
Seguros y una Sancor Seguros fue elegida
importante por empresarios, entre las
20 de distincion de la 100 empresas con mejor
Mayo gente. Informativo | reputacion en el pais,
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ocupando el cuarto lugar
en el rubro “Aseguradoras”.
y el puesto numero 51
entre todas las marcas

presentes en el pais.

El Grupo
Sancor

Seguros realizoé

El Grupo Sancor Seguros
llevé a cabo una reunién
informativa en la cual se
trataron temas de la
realidad econémica,

patrimonial y de los

Destacada | en Rafaela una programas de
11 de / reunion responsabilidad social de la
Junio | Empresas | informativa. Informativo | Aseguradora.
El Grupo Sancor Seguros
fue la aseguradora oficial
de la 16° edicion de
Agroactiva, que en esta
oportunidad se llevé a cabo
Grupo Sancor del 3 al 6 de junio en un
Seguros, predio ubicado en el
nuevamente kildémetro 97 de la ruta
Portada | aseguradora provincial N° 26, entre las
15 de / oficial de ciudades santafesinas de
Junio | Empresas | Agroactiva. Informativo | Carcarafa y Casilda.
El Grupo Sancor Seguros
acompanfa el programa
“Buenos Aires Mundial”,
por medio del cual la gente
de la Ciudad de Buenos
Aires puede ver
Grupo Sancor gratuitamente y en pantalla
Seguros y el gigante, los partidos del
17 de Mundial de mundial de futbol Sudafrica
Junio | Empresas | Sudéafrica. 2010.
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Contenidos comunicados por Sancor Seguros en diario
digital Sunchaleshoy.com.ar durante el primer
semestre de 2010.

0, 0, s
0% 0% M [nvitacion a eventos

W Comunicaciénde logros y
reconocimientos

Informar acerca de las
actividadesque lleva a
cabhola organizacién

85% m Informar acerca de los
servicios o heneficios

A partir de los datos recabados y analizados en el medio de comunicacion digital
Sunchaleshoy.com.ar se puede afirmar lo siguiente:

- La mayoria de los mensajes enviados por parte de la empresa aseguradora son
informativos, razon por la cual se puede afirmar que la finalidad que persigue la
organizacion es principalmente la de transmitir informacion al pablico externo.

- Casi la totalidad de los contenidos de los mensajes emitidos por Sancor Seguros a través
del medio de comunicacion digital Sunchaleshoy.com.ar, tratan temas referidos a las
actividades que son llevadas a cabo por la empresa, como acciones de marketing, de
responsabilidad social empresaria, entre otras.

-Respecto a los beneficios o servicios que brinda la organizacion, los mismos son
comunicados de manera constante a partir de la publicidad que se encuentra en el extremo
derecho superior del sitio web, que haciendo un “click” los navegantes pueden proveerse de
esa informacion.

-La seccion en la cual se encuentran publicadas las noticias acerca de Sancor Seguros es la
denominada “Empresas”, demostrando asi la importancia del impacto en el desarrollo
econdmico y social que posee la compafia aseguradora a nivel local.

-Durante el primer semestre de 2010, la empresa posee un promedio de aparicion en el
medio digital aproximado de dos noticias por mes, demostrando una importante presencia y
frecuencia de comunicacién con sus publicos externos a través de dicho canal.
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Tabulacion de datos: Semanario EL ECO DE SUNCHALES.

TIPO DE
FECHA | PAG SECCION TITULAR MENSAJE CONTENIDO COMUNICACION ORGANIZACIONAL
Informar
Informar acerca de
Comunica | acercade las los
cion de actividades servicios
logros y que lleva a o]
Invitacién | reconocim cabo la beneficio
ENERO a eventos ientos organizacion S
No hace falta Protegé tu auto, familia y
Semana Sumplemento | llevarte la casa tu casa mientras vos vivis
1 3 Pasion de vacaciones Publicitario el verano. X
No hace falta Protegé tu auto, familia y
Semana Sumplemento | llevarte la casa tu casa mientras vos vivis
2 3 Pasion de vacaciones Publicitario el verano. X
Rutas en Rojo, el
programa de tv del Grupo
Rutas en Rojo Sancor Seguros se
Semana se emite por emitird todos los dias a
3 7 Economia canal 4 Informativo las 20hs por Canal 4. X
Estar tranquilo Desarrollo de cartera de
es algo que productos segun los altos
debe estandares
disfrutarse todo internacionales para cada
8 La ultima el afio Publicitario necesidad de los clientes. X
El Grupo
Sancor Comunicacioén de
Seguros acciones de marketing
presente en los llevadas a cabo por la
principales empresa aseguradora
puntos durante el verano den
Semana turisticos de distintos puntos
4 4 Empresas veraniego Informativo turisticos. X
FEBRE
RO
El Grupo Comunicacioén de
Sancor acciones de marketing
Seguros llevadas a cabo por la
presente en el empresa aseguradora
Semana Juego de las para promover el
1 4 Empresas Estrellas Informativo deporte. X
En el marco de las
acciones de patrocinio a
El Grupo las actividades culturales
Sancor y deportivas, el Grupo
Seguros Sancor Seguros auspicié
auspicio la 37° la 37° maratén acuatica
maratén Rio Coronda, que se
Semana acuatica Rio disput6 el domingo 31 de
2 8 La ultima Coronda Informativo enero. X
Estar tranquilo Desarrollo de cartera de
es algo que productos segin los altos
debe estandares
Semana disfrutarse todo internacionales para cada
3 2 Espectaculos | el afio Publicitario necesidad de los clientes. X
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Estamos donde y cuando
nos necesites, en todo e
continente, poniendo a
Superar cada cliente en el centro
Sumplemento | siempre un de nuestro Sistema
Semana Especial de | nuevo Integrado de Cobertyras
4 1 Automovilismo | horizonte Publicitario 360°. X
MARZO
Estar tranquilo Desarrollo de cartera de
es algo que productos segun los altos
debe estandares
Semana disfrutarse todo internacionales para cada
1 2 Ciudad el afo Publicitario necesidad de los clientes. X
Charla sobre Seguridad
organizada por el Grupo
Sancor Seguros, a cargo
Charla sobre del disertante Luis Vicat
seguridad: gue sera llevada a cabo
"Rutinas de el 19 de marzo a las
Semana autopreservaci 17,30 en el Club
2 5 Politica on". Informativo Deportivo Libertad. X
Estar tranquilo Desarrollo de cartera de
es algo que productos segun los altos
debe estandares
Suplemento | disfrutarse todo internacionales para cada
4 Pasion el afio Publicitario necesidad de los clientes. X
Charla sobre Seguridad
organizada por el Grupo
Sancor Seguros, a cargo
Charla sobre del disertante Luis Vicat
seguridad: gue serd llevada a cabo
"Rutinas de el 19 de marzo a las
Semana autopreservaci 17,30 en el Club
3 5 Economia on". Informativo Deportivo Libertad. X
El Grupo Sancor Seguros
participé de la tradicional
fiesta mendocina.
Previamente, el viernes,
la compaiiia oficié la
presentacion de una
Grupo Sancor Publiacion de la
Seguros en el Direccién de
corazén de la Cooperativas de
12 La ultima Vendimia 2010 Informativo Mendoza. X
La jornada denominada
Rutinas de
Autopreservacion fue
organizada por
Fundacién del Gruipo
Sancor Seguros en el
Un nuevo marco del programa de
Semana modelo de Responsabilidad Socia
4 5 Seguridad pensamiento Informativo Empresarial. X
ABRIL
Semana
1 Sin aparicion
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Sociedad

Xl Jornadas
Nacionales
Cooperativismo
y Mutualismo
Escolar

Informativo

Del 6 al 8 de mayo la
Fundacién Grupo Sancor
Seguros organiza las Xl
Jornadas Nacionales de
Cooperativismo y
Mutualismo Escolar, que
en esta oportunidad
tendran lugar en
Sunchales.

11

Sociedad

El mévil de
Rutas en Rojo
continda
recorriendo el
pais

Informativo

Durante enero y febrero
el movil, iniciativa del
Grupo Sancor Seguros
dentro de su Programa
de Prevencion de
accidentes viales, estuvo
presente en Mar del
Plata y Carlos Paz,
donde se realizaron tests
de aptitudes psicofisicas
para conducir a mas de
1600 personas que se
acercaron.

Semana
3

12

Sociedad

Presentaron la
edicién del
"Martin Fierro"
con
ilustraciones de
Juan Arancio.

Informativo

En la tarde del lunes 12,
en lasala"21 de
diciembre" del Grupo
Sancor Seguros fue
presentada, a
funcionarios y
autoridades municipales,
la edicién del Martin
Fierro con ilustraciones
de Juan Arancio, una
iniciativa de la compafiia
aseguradora, en el
marco de la celebracion
del Bicentenario.

Semana
4

Sin aparicion

MAYO

Semana
1

Ciudad

Feliz dia del
trabajador

Publicitario

La historia de cada
hombre se hace digna
cuando se construye con
trabajo. Por eso
elegimos, para escribir la
nuestra, estar cerca de
ellos en cada ambito
laboral.

Economia

Xl Jornadas
Nacionales
Cooperativismo
y Mutualismo
Escolar

Informativo

Del 6 al 8 de mayo la
Fundacién Grupo Sancor
Seguros organiza las Xl
Jornadas Nacionales de
Cooperativismo y
Mutualismo Escolar, que
en esta oportunidad
tendran lugar en
Sunchales.

Semana
2

Portada

Se realizaron
las XIlI
Jornadas de
Cooperativismo
Escolar en
Sunchales

Informativo

Organizadas por la
Fundacién Grupo Sancor
Seguros, cont6 con la
participacion de
destacados referentes
nacionales e
internacionales.
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Con la participacion de
destacados referentes
nacionales e
internacionales y el
En Sunchales, apoyo de entidades
se realizaron cooperativas de
las Xl relevancia, quinientos
Jornadas de docentes argentinos se
Cooperativismo capacitaron durante el
8y 9 | Sociedad Escolar Informativo 6,7 y 8 de mayo. X
Semana
3 Sin aparicion
La cooperativa
aseguradora fue elegida
por el publico en general
como una de las 25
mejores empresas del
Sancor pais y la principal en su
Seguros, una rubro entre las 100
marca lider en firmas previamente
Semana servicios y en seleccionadas en base al
4 10 Empresas reputacion Informativo Ranking Merco.
Entre el 6 y 8 de mayo se
desarrollaron en la
Capital Nacional del
Suplemento Cooperativismo las Xl
Especial: XIII Una fuerte Jornadas Nacionales de
Jornadas apuesta al Cooperativismo Escolar y
Nacionales de | cooperativismo VIl del Mercosur
Cooperativismo | y mutualismo organizadas por
1/Port | Escolar y VII escolar se vivié Fundacién del Grupo
ada | del Mercosur en Sunchales Informativo Sancor Seguros. X
La exposicion de los
trabajos realizados por
12 entidades educativas
sunchalenses
distribuidas en
Suplemento El trabajo de establecimientos
Especial: XIII las primarios y secundarios
Jornadas cooperativas urbanos, ademas de un
Nacionales de | escolares de establecimiento rural,
Cooperativismo | Sunchales causaron admiracion
Escolar y VIl asombré a los entre los visitantes
2 del Mercosur visitantes Informativo argentinos y extranjeros. X
En el colmado sal6n de
Club D. Libertad
disertaron autoridades
Suplemento del INAES, la CALCME,
Especial: XIII Acto de la UICE y referentes
Jornadas apertura con nacionales. Coincidieron
Nacionales de | representantes en gue la formacion es
Cooperativismo | destacados y fundamental para
Escolar y VIl medio millar de fomentar el
3 del Mercosur docentes. Informativo cooperativismo. X
Después del dearrollo de
Suplemento las Jornadas, docentes
Especial: Xl de Brasil, Uruguay, Chile
Jornadas Docentes y Paraguay visitaron la
Nacionales de | extranjeros Escuela Especial "Alas
Cooperativismo | recorrieron las para la Vida" y la Escuela
Escolary VI Cooperativas N° 1213 "Comunidad
4 del Mercosur Escolares. Informativo Organizada". X
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Tierra del Fuego,
Neuquén, Mendoza, San
Luis, Cérdoba, Jujuy,
Suplemento Formosa, Misiones,
Especial: XIII Las provincias Corrientes, Entre Rios,
Jornadas trajeron sus Buenos Aires, Santiago
Nacionales de | experiencias del Estero, La Pampa,
Cooperativismo | en Chaco y Santa Fe se
Escolary VI Cooperativas unieron para
4y 5 |del Mercosur Escolares. Informativo intercambiar vivencias. X
La propuesta desea
acercar las escuelas de
campo a las urbanas
Suplemento para nivelar y producir
Especial: XIII una experiencia piloto. El
Jornadas Programa proyecto incluira a los
Nacionales de | "Escuelas cuatro establecimientos
Cooperativismo | Rrurales + de la zona rural
Escolar y VIl Cooperativismo perteneciente a
6 del Mercosur " Informativo Sunchales. X
Durante dos jornadas las
exposiciones estuvieron
Suplemento a cargo de destacadas
Especial: XIII personalidades del
Jornadas Oradores movimiento cooperativo
Nacionales de | argentinosy representando a
Cooperativismo | extranjeros entidades de Argentina,
Escolary VI dejaron sus Uruguay, Brasil, Espafia
7 del Mercosur conocimientos. | Informativo e Italia. X
Los docentes de las
diferentes provincias
fueron invitados a
Suplemento participar para expresar
Especial: XIII sus opiniones,
Jornadas inscribiéndose
Nacionales de | Los docentes voluntariamente en las
Cooperativismo | opinaron en Mesas de Trabajo que se
Escolar y VIl mesas de organizaron en el ambito
8 del Mercosur trabajo. Informativo del Hostal CASIC. X
JUNIO
Semana
1 Sin aparicién
El Grupo Sancor
Seguros llevé a cabo una
reunioén informativa en la
cual sus funcionarios
Reunion realizaron una resefia de
informativa la realidad econémica,
Semana abierta al patrimonial y social de la
2 12 Empresas publico. Informativo aseguradora. X
Los asegurados del
Grupo Sancor Seguros
tendran acceso a un bar
El Grupo dispuesto por la
Sancor organizacion para
Seguros en disfrutar de todos los
12 Empresas Sudaéfrica. Informativo partidos del mundial. X
Semana
3 Sin aparicion
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El origen de la propuesta
llega a través de la
Fundacién Grupo Sancor
Seguros, que desde
hace algunos afios viene
desarrollando un
programa para la
creacion de Cooperativas

Crean Escolares con el fin de
Semana Suplemento | Cooperativa fomentar el espiritu de
4 3 Regional Escolar. Informativo unién y trabajo conjunto. X

Tipos de mensajes publicados por Sancor Seguros
en el Semanario EL ECO durante el primer
semestre de 2010.

| [nformativo

W Persuasivo

Contenidos comunicados porSancor Seguros en
Semanario EL ECO durante el primer semestre de
2010.

M Invitacion a eventos

B Comunicacion de logros y
reconocimientos

W Informar acerca de las
actividades que lleva a
cabola organizacion

M Informar acerca de los
servicios o beneficios
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A partir de los datos presentados en la tabla y los graficos anteriores se puede
afirmar que:

- La mayoria de los mensajes emitidos por la empresa aseguradora a través de las
publicidades y noticias publicadas en el Semanario “El Eco”, son de caracter informativos.

- El contenido de los mensajes se refieren principalmente, en primer lugar, a actividades
llevadas a cabo por la organizacion, en segundo, a través de publicidades, para informar
acerca de productos o beneficios que ofrece la empresa y en tercero, para invitar a eventos a
todo el pablico en general. S6lo en una noticia, en seis meses, se trata la tematica respecto a
la comunicacion de logros y reconocimientos de la compafiia.

-El formato elegido para comunicar los servicios y beneficios ofrecidos por la empresa es el
publicitario.

-Sancor Seguros posee aproximadamente un promedio de aparicion en el semanario El Eco
de cuatro noticias por mes, 0 sea, una por semana. Las mismas son en mayor medida de
caracter informativo y en menor, persuasivo.

SEMEJANZAS ENTRE:

Revista del Centro Comercial, Sunchaleshoy.com.ar y Semanario El Eco:

Relacion medio
/ mensaje - Puntuacion
Relacion
medio/target Alta

-Tanto el indice de la relacion medio/mensaje como el de medio/target, obtuvieron una alta
puntuacion, demostrando asi una gran correspondencia en la eleccién de los distintos
medios de comunicacion, en sus diversos formatos, para transmitir mensajes informativos y
para llegar efectivamente a los publicos objetivos.

Relacion mensaje/soporte

Puntuacion Media

-Respecto al indice que sefiala la relacion mensaje/soporte presenta una puntuacion alta
cuando se trata de contenidos informativos transmitidos a través del soporte de noticias. En
lo correspondiente a los mensajes de caracter persuasivos, la puntuacion es media debido a
que si bien la publicidad ofrece un formato llamativo y convincente, al consultar a los
asegurados qué tipo de informacion desean recibir, los mismos contestaron, acerca de los
servicios y beneficios que ofrece la empresa pero no a través de los medios masivos de
comunicacion, sino utilizando canales mas personalizados que permitan explicar mas

detalladamente lo que ofrece la compaiiia.
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REFERENCIAS:

RELACION MEDIO- MENSAJE

El medio utilizado para comunicar el mensaje es el mas apropiado para
generar una efectiva recepcion y comprension del mensaje.

PUNTOS

5-4

MEDIA

El medio utilizado para comunicar el mensaje se constituye parcialmente
como el mas efectivo como para generar una efectiva recepcion y
comprension del mensaje.

BAJA

ALTA

El medio utilizado no es el apropiado y no logra generar una efectiva
recepcion y comprensién del mensaje.

RELACION MEDIO- PUBLICO

El medio elegido para transmitir el mensaje se adapta efectivamente a las
caracteristicas del publico objetivo, logrando una llegada precisa.

2-1

PUNTOS

5-4

MEDIA

El medio elegido para transmitir el mensaje se adapta parcialmente a las
caracteristicas del pablico objetivo.

BAJA

ALTA

El medio elegido para transmitir el mensaje no se adapta a las
caracteristicas del publico por lo que no logra llegar a él.

RELACION FORMATO- MENSAJE

El formato elegido para transmitir el contenido del mensaje se constituye
como el mas apropiado para lograr el efecto deseado.

2-1

PUNTOS

5-4

MEDIA

El formato elegido para transmitir el contenido del mensaje resulta
parcialmente apropiado para lograr el efecto deseado.

BAJA

El formato elegido mensaje no resulta el mas apropiado para transmitir el
contenido del mensaje y no logra el efecto deseado.

2-1
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Analisis de publicidades

La mejor manera d protegerios
€3 acompafidndolos mentras recoren
SU propio camino.

INFORMACION GENERAL

Empresa La Caja
Formato Publicidad Grafica
Tipo Institucional

Segmento aparente al que apunta

Publico en general

PLANO DENOTATIVO

Mensaje referencia al género

Género Publicitario

Slogan

Una gran compafiia para asegurar a la gente.

Atributos de la compaiiia que se destacan

Proteccidn, Acompafiamiento

Mensaje informativo lingiiistico

La publicidad presenta un texto que expresa que “la mejor
manera de protegerlos es acompafiandolos mientras recorren
su propio camino”. En el extremo central inferior se puede
observar el isologotipo de la compafiia.

PLANO CONNOTATIVO

Interpretacion

Se puede observar a un nifio que aparentemente esta
aprendiendo a andar en bicicleta, y a un mayor, que se puede
considerar como su padre, que le estd enseiflando y
acompafiando. Ademas lo estd protegiendo porque al
sostenerlo, evita que el nene caiga.

Definicion de seguridad al que alude

Proteccidn, Compaiiia, Seguridad, Confianza.

-127-




TRABAJO FINAL DE GRADUACION

SANCOR
SEGUROS

Lic. Relaciones Publicas e Institucionales

L A NUEVA Honestidad para Aseguras

oo SEGURODS 5>

TERCEROS COMPLETO
MAS COMPLETO

ncendlo parciales y totales, Destruccién

Responsabllidad Civil, Robo/Hurto e
total por accldente.

Dafios Parclales por accidente como

consecuencla de Robo/Hurto Total.

Dafios Parclales como consecuencla
sranizo.

Reposiclén por rotura de todos los
Cristales hasta $2.000 Incluldo Parabrisas.

folura de Cerraduras hasta $500.
Lucro Cesante y Seguro de Vida.

Extensién de cobertura automética a

paises limftrofes.

Dispositivo de Recuperacién Vehicular

ncluido.

Solvencia para Responder

REPOSICION 0 KM. ‘
PARA VEHICULOS PARTICULARES
En caso de Robo/Hurto Total, incendio Totai,'
Destrucclén Total por Accldente durante e
primer afio, “LA NUEVA” le repone un 0 Km

de las mismas caracterfsticas con todos los
gastos pagos.

MOTOS 0 KM.

Seguro de Robo y Serviclo de Remolque en
todos el pafs.

Sede Central
Bartolome Mitre 4068 -C.A.B_A_
Tel./Fax: 4958-9700
y Delegaciones

0800-3233-4455

Web Site: http://www.lanuevaseguros.com.ar

de

|
|
|
|

e-Mail: info@lanuevaseguros.com.ar

INFORMACION GENERAL

Empresa La Nueva Seguros

Formato Publicidad Grafica

Tipo Variedad de seguros

Segmento aparente al que apunta Publico en General

PLANO DENOTATIVO

Mensaje referencia al género Género Publicitario

Slogan Honestidad para asegurar, solvencia para responder.

Atributos de la compaiiia que se destacan

Honestidad, Solvencia, Variedad de servicios

Mensaje informativo lingiiistico

En el cuerpo de la publicidad, se puede observar una
descripcién de seguros respecto a terceros, Okm y
motos. En el extremo derecho inferior se detallan la
direccion postal, electrdnica y teléfono de la sede
central de la compaiiia.

PLANO CONNOTATIVO

Interpretacién

Consiste en una publicidad que en mayor medida
informa y ofrece al publico una gran variedad de
servicios que brinda la empresa.

Definicién de seguridad al que alude

Amplia variedad de seguros
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S EEEET

I

Muestros productores estan siempre junto al asegurado,

mesotros siempre junto a ellos

/9

" ANIVERSARIO

T/ san caisTosaL

www.sancristobal.com.ar

INFORMACION GENERAL

Empresa San Cristdbal Seguros Generales
Formato Publicidad Grafica

Tipo Institucional

Segmento aparente al que apunta General

PLANO DENOTATIVO

Mensaje referencia al género

Género Publicitario

Slogan

Atributos de la compaiiia que se destacan

Capacidad de respuesta-Presencia constante con el
asegurado

Mensaje informativo lingiiistico

En el extremo inferior derecho, se puede leer el texto
“Nuestros productores estan siempre junto a los
asegurados. Nosotros siempre junto a ellos”. Mas abajo,
se observa “70 aniversario” y a la derecha se encuentra
el isologotipo de San Cristébal junto a su pagina web.

PLANO CONNOTATIVO

Mensaje simbdlico

A partir de la frase que aparece en el extremo inferior
izquierdo, se resalta la idea de una presencia
imprescindible de la compafiia para con sus asegurados,
a través de la gestion de sus productores.
Consecuentemente, se puede observar a un empleado
de la compafiia aseguradora que a altas horas de la
noche continda trabajando, respondiendo a todas las
inquietudes que los asegurados pueden llegar a tener.

Definicién de seguridad al que alude

Respuesta, Confianza, Responsabilidad, Eficiencia.
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Ase

Es importante saber conservar
las grandes obras de la vida.

gure

ese en LA SEGUNDA Seguros Generales.

INFORMACION GENERAL

Empresa La Segunda

Formato Publicidad Grafica

Tipo Seguros Generales

Segmento aparente al que apunta General

PLANO DENOTATIVO

Mensaje referencia al género Género Publicitario

Slogan Es importante saber conservar las grandes obras de la vida.

Atributos de la compaiiia que se destacan

Confianza, Tranquilidad, Atencidn personalizada, Eficiencia,
Trayectoria.

Mensaje informativo lingiiistico

En el centro de la publicidad, se pueden observar ciertos
atributos de la compafiia como, atencidon personalizada,
pago en tiempo y forma, mas de 70 afios respetando la
palabra. A la derecha se puede visualizar el isologotipo de
la compaiiia, y a la izquierda el isologotipo del Grupo
Asegurador La Segunda con las respectivas direcciones
postales, electrdnicas y teléfonos de las distintas sucursales
del pais.

PLANO CONNOTATIVO

Mensaje simbolico

Se puede visualizar una familia que estd observando
diferentes cuadros, posiblemente en un museo, cuyos
dibujos son de un automovil, una vivienda, entre otros. A
partir del texto que aparece en la parte superior, se
asemejan estos objetos con las “obras de la vida”, es decir,
con aquellas cosas que fueron logradas con mucho
esfuerzo por todos los miembros de la familia, y que es
conveniente “conservarlas” y que esto sélo se consigue a
partir de asegurarse a La Segunda.

Definicion de seguridad al que alude

Confianza, Solidez, Trayectoria, Puntualidad, Buena
atencion, Fiabilidad.
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Una manera diferente de ver

T
360" tus cosas

-

Sistema nacién de todos
os seg il de tomar, simpie de sdministrar
Donde otros ven riesgos...Nosotros vemos soluciones.

GRUPO
}SANCOR
SEGUROS

W gruposancorsequros.cos

INFORMACION GENERAL

Empresa Sancor Seguros
Formato Publicidad Grafica
Tipo Variedad de Seguros

Segmento aparente al que apunta

General

PLANO DENOTATIVO

Mensaje referencia al género

Género Publicitario

Slogan

Donde otros ven riesgos, nosotros vemos soluciones

Atributos de la compaiiia que se destacan

Simplicidad, Amplia variedad de coberturas, Solucién de
conflictos

Mensaje informativo lingiiistico

En la pieza grafica se puede observar el siguiente texto:
“Sistema integrado de Coberturas 3602, una combinacién
de todos los seguros que necesitds. Facil de tomar,
simple de administrar”. También se puede visualizar el
slogan de la empresa, y por debajo el isologotipo y su
correspondiente pagina web.

PLANO CONNOTATIVO

Mensaje simbolico

En el centro de la pieza grafica se puede observar la
figura de una familia. La forma de la publicidad es circular
y el numero 360° representa un giro, “una manera
diferente de ver las cosas”, en este caso, una oferta
distinguida de servicios. Ademas se pueden visualizar
imagenes de autos, de gente mayor, de una casa, de
empresas, transmitiendo la idea de wun producto
integrado por diferentes coberturas.

Definicion de seguridad al que alude

Solucioén, Tranquilidad, Diversidad de coberturas.
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A partir del analisis de las distintas publicidades de los principales competidores de

Sancor Seguros, se puede afirmar que:

e La mayoria de las piezas gréficas publicadas por las compafiias utilizan un
lenguaje impersonal, mientras que el lenguaje utilizado por Sancor Seguros
es un lenguaje en primera persona, empleando términos como ‘“tus cosas”,

demostrando mayor cercania y familiaridad con los destinatarios.

e Los atributos que predominantemente transmiten las compafiias
aseguradoras analizadas, a partir de las publicidades, son: seguridad,
tranquilidad y confianza, indicando asi una gran semejanza respecto a las

caracteristicas que desean destacar cada empresa.

e La mayoria de las publicidades de las compafiias aseguradoras coinciden en
la utilizacioén de la figura de “la familia” para transmitir los atributos de

confianza, respaldo, tranquilidad.

e En todas las publicidades se ven plasmados los isologotipos de las
aseguradoras y ademas, la mayoria de ellas, introduce un canal de contacto
para los publicos objetivos como las péaginas web, teléfonos y direcciones
postales.
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Evaluaciéon Boletin Informativo: INFOASEGURADOS

Marque con un x la opcién que considera correcta:

1.

3.

4.

¢Recibio el Boletin Informativo: INFOSEGURA?
a) Sl
b) NO

¢Considera importante que se comuniquen las actividades realizadas por Sancor
Seguros a todos los asegurados?

a) Muy importante

b) Poco importante

¢) Nada importante

¢ Le resulté didactico y entretenido?

a) SlI

b) NO

¢Le gustaria agregar informacion acerca de otras tematicas?

a) Sl ¢Cuéles?

b) NO

Muchas gracias por su tiempo.
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