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1. Introduccion

El presente documento se desarrolla bajo la modalidad de grado de pasantia que se propone
en el programa de Disefio Grafico de la Universidad Santo Tomas. De modo que, dara cuenta de
los aprendizajes y aportes llevados a cabo durante el proceso de pasantia desarrollado en el
Departamento de Marketing y Comunicaciones de Alsada s.a.s. La cual es una empresa que nace
como resultado de un emprendimiento que busca satisfacer una necesidad en el sector mobiliario
ofreciendo servicios y productos de alto perfil para distribuidores, constructoras, fabricantes de
muebles y usuarios finales; cuenta con una trayectoria de 16 afios en el mercado de importacion
de herrajes y accesorios para muebles, con sedes en Bogoté, Pereira, Medellin, Bucaramanga y
Barranquilla. Siendo reconocida en el mercado como una empresa que cumple con altisimos

requisitos en calidad, disefio e innovacion.

Especificamente el Departamento de Marketing y Comunicaciones es el encargado de
direccionar los mensajes y comunicados que se emiten desde la gerencia general a sus clientes
externos e internos. Partiendo del énfasis en disefio de editorial digital y de la idea de que un
Disefiador Grafico debe ser capaz de conceptualizar y elaborar artes graficas que permitan
generar materiales visuales para comunicar de manera efectiva. Se hace un andlisis en torno a la
importancia de la comunicacion y la manera de presentar la informacion en un contexto

comercial como el que se desarrolla en Alsada s.a.s.

De modo que, a través de las actividades realizadas en el proceso de pasantia se logra
evidenciar algunas falencias respecto a la manera de presentar la informacion en los diferentes
comunicados que se manejan a nivel interno de la empresa, por tanto, se propone que partiendo
de las necesidades e importancia del mensaje se elabore un instrumento que permita mejorar la

comunicacion entre las areas; especialmente entre la gerencia general y el area comercial.

Lo que se busca es que por medio de las habilidades adquiridas durante la carrera se pueda
proponer un instrumento diferente al convencional usado actualmente por Alsada s.a.s para
realizar los comunicados emitidos internamente, ya que la falta de interés y compresion de la
informacion contenida en los comunicados puede generar inconvenientes a la empresa en cuanto
al desarrollo y cumplimiento de los cambios, propuestas, metas y objetivos que se plantean mes a

mes.



De modo que, este documento daré cuenta de cémo el uso de las Infografias puede ser el
mejor instrumento usado para divulgar los comunicados sin que la lectura de este se convierta en
una obligacion o tienda a no generar interés. Esta idea se desarrolla en el marco de las
actividades realizadas en el Departamento de Marketing y Comunicaciones que tiene como uno
de sus objetivos generar piezas graficas que sean visualmente interesantes para clientes externos

e internos de la empresa.

Asi mismo, para demostrar la importancia del uso de infografias para desarrollar una buena
comunicacion y presentar la informacion de manera correcta se toma como referencia las
diferentes opiniones de los asesores comerciales quienes son los principales receptores. De tal
modo que se pueda analizar cudles son las falencias de los comunicados actualmente y asi poder
demostrar como las infografias son una buena opcidn para la presentacion de la informacion, lo
que se podré evidenciar en los diferentes productos entregados mes a mes los cuales fueron

revisados y aprobados para su posterior envio a los clientes internos de Alsada s.a.s.

2. Justificacion

La comunicacion interna de una empresa es importante ya que es una herramienta estratégica
que busca transmitir correctamente a los colaboradores los valores y objetivos que se promueve,
lo cual genera una cultura de apropiacion y sentido de pertencia hacia la empresa por parte de su
talento humano, de modo tal, que se sienta motivado y valorado al tener claros y definidos los

objetivos, principios y retos a los que se enfrenta la empresa.

De acuerdo a lo anterior y teniendo en cuenta que un Disefiador Grafico debe tener la
capacidad de identificar e idear la mejor herramienta para la presentacion de la informacion
segun el tipo de comunicacion. Se parte del desarrollo de las diferentes actividades llevadas a
cabo en Alsada s.a.s para identificar y analizar cual podria ser la razén de la falta de interés y

cumplimiento de los comunicados que son enviados desde el area de gerencia.

En este sentido, se identifica que la principal falencia se encuentra entre el area gerencial y

comercial ya que es entre estas dos areas donde se intercambia la mayor cantidad de



informacién. Lo que genera en ocasiones que los comunicados por la forma como se presentan

pierdan el interés, relevancia o claridad del mensaje que se quiere transmitir.

El desarrollo del presente documento surge luego de tener la oportunidad de conocer la
opinién y preocupacion por parte de la gerencia general respecto a la percepcion e importancia
que se tiene de los comunicados por parte de las diferentes areas, especialmente la de los
asesores comerciales; razon por la cual se toma la iniciativa de proponer una nueva forma de
presentar y divulgar la informacién de modo que no se pierda su objetivo. El cual consiste en dar
a conocer a sus colaboradores toda la informacion relevante de Alsada s.a.s tal como las metas,

lanzamientos de productos, eventos, reuniones, beneficios y noticias de interés general.

Para ello, se toma como instrumento las infografias dado que estas permiten plasmar la
informacion del comunicado por medio de iconos y muestras graficas que facilitan la lectura del
publico hacia el que van dirigidas, pues destacan por la sintesis y claridad de la informacion. De
tal forma que, con el uso de estas, se puede llamar la atencion de los colaboradores y asi

incentivar la lectura de los comunicados.

Se toma como referencia autores como Lanknow (2013) quien sefiala que las personas
prefieren la lectura con una ayuda visual ya que se ha evidenciado que cada vez mas es aceptada
la idea de sustituir las palabras por imagenes, asi como un grafico puede sustituir los nameros.
De modo que, se aprecian y comprenden mucho mas los textos cuando vienen acompariados de
gréficos o de imagenes; por tal razon, las infografias son un instrumento importante para la
divulgacion de informacion interna y externa de una empresa; pues se convierten en una forma
de generar comunicados que lleguen a sus receptores de una forma concisa, clara y grafica sin

perder el contenido y/o pertinencia del mensaje.

Otros de los autores que se pueden tomar como referente para sustentar que el uso de
infografias si pueden ser una opcion para presentar mas clara la informacion en Alsada s.a.s €s
Ochoa (2010) quien sustenta que el uso de los graficos permite que las personas retengan mas
facilmente la informacion incluso hace mas amena la lectura ya que con el uso de gréaficos se
puede determinar que la infografia logra hacer méas claro el mensaje, pues permite aumentar los

conocimientos informativos del tema especifico que se esté abordando (Ochoa, 2010, pag. 9).



Con la implementacion del uso de infografias en los comunicados de la empresa se podra
analizar si es 0 no un instrumento necesario y relevante para mejorar la comprension de los
comunicados, asi como incentivar a los colaboradores a entender la importancia de la lectura y
cumplimiento de estos, més alla de promover la lectura de los comunicados también existe la
necesidad de generar un mejor ambiente de comunicacion entre las areas. Ya que para cumplir
los objetivos y metas de la empresa es necesario que estos estén alineados con la informacién
que se desea proyectar. Esto se puede convertir en una iniciativa que pueden implementar a
futuro otras empresas para mejorar sus comunicados internos y asi fortalecer las relaciones y el

manejo de la informacion para el cumplimiento de sus metas.

Para el desarrollo del documento se hace necesario el uso de una metodologia de caracter
cualitativo mediante el uso de la encuesta, con el fin de realizar una recoleccion de informacion
para el posterior analisis. Se considera pertinente elegir un enfoque cualitativo puesto que se
intenta comprender la perspectiva de un grupo especifico en este caso asesores comerciales y

gerencia general acerca de su experiencia y opiniones respecto a los comunicados.

El resultado de la encuesta reflejara la opinion de los asesores comerciales respecto a si es
adecuada o no la implementacion de las infografias para la divulgacion de la informacion. Asi
como la opinidn de gerencia general frente a los cambios y mejoramiento en el cumplimiento de

las metas y objetivos de la empresa.



3. Pregunta articuladora

¢Como desde el Disefio Gréfico se puede mejorar los comunicados emitidos por parte de
la gerencia general al &rea comercial por medio de un proceso de creacion de infografias, para

que de este modo la informacion sea de mayor comprension?

4. Objetivo general

Disefiar los comunicados emitidos por gerencia general al departamento comercial de
Alsada s.a.s. por medio de infografias que permitan que la informacion sea transmitida de forma

clara y efectiva.



5. Tema de reflexién y discusiones académicas
5.1 Evolucidn de la Infografia

A mediados del afio 1700 se empieza a hablar sobre las infografias como una forma
diferente de transmitir una idea, tal como se puede ver en el primer mapa publicado en la prensa
que aparecié el 29 de marzo de 1740 en The Daily Post de Londres, el cual mas alla de ser un
mapa comun recreaba el ataque del almirante inglés Vernon a la ciudad de Portobello con la
intencion de robar el oro; este es un ejemplo de como se puede transmitir un mensaje con doble
intencion en una sola pieza grafica, pues esta infografia cumplia con el propdsito de informar

geogréaficamente un lugar y a su vez contar una de sus historias representativas.

Asi también lo sustenta Beatriz Ochoa (2010) indicando que “Estas formas de
presentacion tienen la capacidad de que los intérpretes comprendan de una manera mas facil los
acontecimientos, acciones o cosas que suceden en la actualidad” (Ochoa, 2010, pag. 3).Al igual
que en el Manual de Estilo de Clarin, que la definen como: “una combinacion de elementos
visuales que aportan un despliegue grafico a la informacidn y aclara que se utiliza
fundamentalmente para brindar informacién compleja que, mediante una representacion gréafica,

puede sintetizarse, esclarecer o hacer mas atractiva su lectura” (Clarin, 1997, pag. 125).

Por otra parte, las infografias después de la era digital han cambiado tanto su forma de
crearlas como su forma de leerlas, pero asi mismo su protagonismo ha evolucionado, pues se
puede ver que tanto el periédico como revistas y libros han optado por la creacidn de estas
infografias para poder divulgar la informacion que quieren mostrar sin la necesidad de quedarse

en la misma linea que se llevaba manejando antes de su aparicion.

Aunque los iconos existan desde el principio del hombre podemos ver que con la
aparicion de la palabra usada por Jean Mourier como infographie, demuestra que desde
entonces su evolucion ha sido tan grande que a la hora de crear estas piezas graficas se decide
crear un departamento en el que se pueda incluir reporteros, disefiadores, fotografos
investigadores y redactores, los cuales tiene que trabajar juntos para que la informacion que se

entregue tenga claro todos los puntos de vista y todas las partes involucradas en la creacion,
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edicion y funcionalidad de las infografias. Es decir, que la construccion de una infografia

requiere de mucho méas que un mensaje.

De acuerdo a lo anterior, se logra ver como a través del tiempo se han buscado
instrumentos que mejoren, faciliten y sean mas eficaces al momento de hacer llegar un mensaje,
pues muchas veces la informacion a pesar de estar aparentemente clara, no lo es para todos los
lectores ya que no todas las personas tienen el mismo uso de palabras o la misma concentracion
para llevar un hilo conductor del mensaje. Por tal razon, se considera de suma importancia lograr
entender lo que le gustaria leer y la manera de presentar la informacion de gerencia general a los
asesores comerciales teniendo en cuenta el tiempo dedicado a la lectura del comunicado y la
relevancia de este. El uso de infografias puede transformar la forma de presentar los
comunicados de tal modo que se mejore la comunicacion entre las areas y permita que la

informacion llegue de la forma correcta, clara y concisa a sus colaboradores.

5.2 Pertinencia de La infografia.

En el marco del desarrollo de las actividades como pasante se tiene la oportunidad de
conocer la opinidn tanto de los asesores comerciales como la de la gerencia general respecto a la
importancia de la informacion que se transmite por medio de los comunicados, la mayoria de las
opiniones arrojan como resultado que la principal falencia radica en que dichos comunicados son
pensados y elaborados a nivel general y no partiendo de las necesidades y caracteristicas

particulares del grupo de personas a las que van dirigidos.

Lo que significa que los comunicados son vistos como una informacion adicional pero
no relevante por parte de los colaboradores de Alsada s.as especialmente para los asesores
comerciales, pues consideran que estos contienen mucho texto y tiende a no ser visualmente
atractivos para los lectores. Razon por la cual se desconoce mucha de la informacion interna

trasmitida por medio de los comunicados desde la gerencia general.

De acuerdo a lo conversado con Juan Andrés Gémez Jefe del departamento de Marketing
y Comunicaciones y a lo que se pudo percibir en cuanto a la opinién que tienen los asesores

comerciales frente a los comunicados se logra entender que para ellos la lectura y la compresion
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de la informacion de estos no es de relevancia para el desarrollo de sus funciones por lo que

disminuye la lectura y conocimiento de los mismos.

En este orden de ideas se propone que los comunicados sean emitidos por medio de
piezas gréaficas e infografias ya que por medio de estas se puede generar una cultura de lectura,
que permita circular la informacion de tal modo que, se dé una relacion entre colaboradores,
jefes y gerentes, ademas de resaltar la importancia de que exista una dindmica de gestion de la
informacién que involucre a todos los integrantes de la empresa como una respuesta a los retos y
complejidades de los cambios y desafios que supone el mercado de herrajes y mobiliarios en el
pais.

Entender la efectividad e importancia del uso de infografias en un ambiente laboral con el
fin de promover la comunicacion, requiere de llevar a la practica una definicion basica y simple
como la siguiente : la infografia entendida como una “Representacion grafica que apoya una
informacion de prensa” (Real academia espafiola, 2018); partiendo de esta definicion se puede
ver la infografia como un instrumento que permite apoyar el mensaje que desea transmitir la

gerencia general sin dejar a un lado el efecto de cambio que se desea con los comunicados.

Por otra parte, para poder tener una idea mas amplia de lo que significan la infografia y su

pertinencia se puede tomar como referencia a Vidal (2017) quien sefiala que:

“la infografia es un aportacion informativa, elaborada en los productos comunicativos
visuales o audiovisuales, realizada mediante elementos iconicos (estaticos o dinamicos),
tipogréaficos y/o auditivos normalmente verbales, que permite o facilita la comprension de
los acontecimientos acciones o roscas de actualidad o algunos de sus aspectos mas

significativos y acompaiia o sustituye al texto informativo hablado o escrito.” (Vidal F. J.,

2017, pég. 30).

De acuerdo a esta definicion el foco de la comunicacion, no solo se puede direccionar en
documentos escritos, sino también haciendo uso de instrumentos como la infografia la cual se
puede entender cdmo un instrumento visual, compuesto por elementos iconicos Yy tipogréaficos,
ayudando a divulgar la informacion de una forma mas clara y que ademas va dirigida a un

publico amplio.
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En cuanto a la razon de la falta de interés de leer los comunicados por parte de los
asesores, es necesario replantear la forma en como se presenta la informacion ya que hace falta
que estos sean mas llamativos y capten la atencion de todo el grupo de personas al que van
dirigidos, por ello se considera que el uso de las infografias resulta ser el mejor instrumento ya
que permite que se presente en una sola pieza una combinacién de colores y graficos que se

relacionan entre si para dar un mensaje especifico.

Tal como se puede ver con el ejemplo de los peces de colores desarrollado en la
investigacion de Sutherland (1963) sobre la discriminacion visual la cual sefiala que el
reconocimiento de objetos depende del emparejamiento de los rasgos comunes que dependiendo
de la perspectiva se tiende a reconocer o no el mensaje que se quiere comunicar con ello.
(N.S.Sutherland, 1963, pag. 140). Lo que indica que, las personas naturalmente se ven
influenciadas en sus decisiones o preferencias dependiendo de la forma, los colores y la
originalidad del mensaje, de modo que los colores y las formas que se usan para dar un mensaje
son determinantes para la decision o motivacion del receptor por ello la pertinencia de las

infografias para los comunicados de Alsada s.a.s.
5.3 Efectividad de la Infografia

Para definir si es efectivo o0 no el uso de las infografias en Alsada s.a.s se debe tener
claridad del mensaje que se quiere transmitir desde el area de gerencia general y como les
gustaria que fuera presentado dicho mensaje a los asesores comerciales quienes son los
principales receptores; de modo que se debe identificar si realmente si genera un cambio en los
lectores y si el mensaje si llega de una manera clara y concisa de acuerdo a lo que se esta

buscando con el comunicado.

Para dar cuenta de la efectividad de la infografia como instrumento para mejorar la
comunicacion entre las areas, se parte de la idea que sefiala Jason Lanknow (2013) respecto a
“las infografias entendidas simplemente como graficos que contienen informacion” (Jason
Lankow, 2013, pag. 20). Por tanto, como el objetivo de los comunicados es dar informacion este
instrumento resulta ser el indicado, pues permite mejorar la informacion que se maneja desde las
diferentes areas generando un cambio en la forma como se perciben los comunicados emitidos

por la gerencia general.
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Por otra parte, Sancho (2000) quien sefiala que “El lector, ante una infografia, selecciona,
seguin su experiencia, las imagenes o los elementos que le son familiares y le atraen. Busca
diferencias, irregularidades o simplemente confirmaciones de lo que ya le es familiar, aunque sea
de manera vaga.” (Sancho, 2000, pag. 128). De modo que, las infografias ayudan a que las
personas puedan recordar con mayor facilidad los datos o la informacion que se esta queriendo
dar en estas piezas graficas; es decir, que analizando el objetivo del mensaje y las caracteristicas
en este caso las de los asesores comerciales se pueden elegir palabras, imagenes e incluso colores
especificos que ayuden a la comprension de la informacion de modo tal, que la lectura cualquiera

que sea el tema sea mas interesante.

Para ello se puede hacer uso de iconos como parte del disefio de las infografias ya que
estos resultan ser un elemento importante asi como lo indica Sancho (2000) respecto a que “El
tamano, espacio o territorio destinado a la infografia es tambien uno de los elementos que
facilitan la visualidad ya que permite o impide la participacion de determinados elementos que
facilitan su comprension y su distribucion sin atropellos o congestiones innecesarias.” (Sancho,
2000, pag. 131), por tanto no solo se trata de crear iconos y ubicarlos sin razon , se trata de
entender las necesidades y preferencias de las personas, para asi analizar cual seria la forma mas

clara para transmitir la informacion del comunicado.

Demostrar la efectividad del uso de infografias en los comunicados de Alsada s.a.s parte
del andlisis en cuanto a la frecuencia de lectura de los asesores comerciales y de la claridad que
tienen del mensaje, la cual se puede ver reflejada en el cumplimiento de las metas, las
actividades y el acceso a una informacion en comun. Pues si el asesor comprende la informacion
de los comunicados Y tiene interés de leerlos se podréa ver como se llevan a cabo
coordinadamente las actividades planteadas desde la gerencia general, asi como todos lograrian
manejar el mismo tipo de informacion evitando asi que haya desinformacion en cuanto a las

noticias, lanzamientos o cambios implementados al interior de la empresa.

Como se menciono en el apartado de la justificacion se hara uso de la metodologia de la
encuesta entendida como; “una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados

de investigacién mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de
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casos representativa de una poblacion o universo mas amplio, del que se pretende explorar,

describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas” (Camposb, 2003, pag. 527).

Para ello se establece como grupo de estudio a los 17 asesores comerciales de las diferentes
regionales con los que cuenta la empresa con el fin de conocer su opinidn respecto al cambio en
la forma de presentar los comunicados. De tal manera que se logre evidenciar mediante las
diferentes opiniones si el uso de las infografias en los comunicados si permiten mejorar la

comunicacion y claridad de la informacion.

6. Discusidn

Para el analisis de este documento se tomo como objeto de estudio la infografia vista
como una alternativa nueva para la creacion de los comunicados enviados desde la gerencia
general a los asesores comerciales de Alsada s.a.s; esto después de haber evidenciado una falta
de motivacion para leer y cumplir la informacién del comunicado por parte de los colaboradores.
Para dar alcance a la pertinencia del uso de infografias en este tipo de comunicacion interna de la
empresa se toma como referencia algunas definiciones de autores que le dan fuerza al argumento
en cuanto a que el uso de este tipo de piezas graficas pueden lograr una transformacion respecto

a como los asesores perciben y analizan la informacion contenida en los comunicados.

Como se menciono antes y como indica Juan Andrés Gomez (Jefe del Departamento de
Marketing y Comunicaciones de Alsada s.a.s) la principal falencia es que no hay un acogimiento
0 una respuesta positiva por parte de los asesores comerciales frente a la lectura de los
comunicados lo cual genera desinformacién e incumplimiento de estos, afectando asi los
resultados y metas de la empresa; por falta de comunicacion entre areas. Por tanto, se propone
una forma de reestructurar la manera de presentar la informacion sin dejar a un lado la

pertinencia del mensaje.

Al mostrar las infografias desde los medios tradicionales como lo es la prensa, se puede
reconocer que estas son una nueva forma de ver la informacion, pues hasta la informacion mas

cargada de datos con un buen trabajo al detalle y la dedicacion, se puede generar grandes
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proyectos gréaficos, de tal forma que la transferencia y divulgacion de informacidn sea més facil
para la lectura.

Como parte del analisis de este documento y haciendo uso de las habilidades y
aprendizajes obtenidos durante la carrera como Disefiador Grafico se realizaron las siguientes
piezas gréficas que fueron trabajadas durante tres meses las cuales son parte de los resultados y
aprendizajes desarrollados en el proceso de la pasantia:

1. Calendario Corporativo (ver producto 1): Se evidencio que el personal en general
no tenia en cuenta su calendario disefiado para ver sus préximas reuniones,
actividades, ausencias laborales, ingreso de personal nuevo y fechas de celebracién de
sus comparieros. Lo cual afectaba que se cumplieran los horarios de reuniones e
incluso que se coordinaran las diferentes actividades entre areas, por lo que fue
necesario crear una infografia que diariamente les recordara los compromisos, tareas
y reuniones que deben revisar y cumplir.

2. Proceso de Produccion (ver producto 2): Se cre6 una infografia que les permitiera a
los asesores comerciales hacerle un seguimiento personalizado a los productos que
llegan al pais; de modo que conozcan el momento y la persona indicada con la que
deben solicitar informacion de acuerdo a la etapa en la que se encuentra.

3. Servicio al Cliente (ver producto 3): Se cre6 una infografia que permitiera mostrar el
proceso que generalmente lleva un cliente cuando inicia relacion comercial con
Alsada s.a.s, esto con el fin de que los asesores identificaran en qué estado del
semaforo de gravedad entendido este como una forma de analizar el estado de las
PQR (peticiones quejas y reclamos) de los clientes de modo que a partir del color en
el que se encuentre ( Rojo: severidad alta; Verde: severidad bajay Naranja: severidad
media) se tomen acciones al respecto.

4. MercadoPago (ver producto 4 -5): Se crearon dos infografias con el fin de anunciar
el nuevo mecanismo de pago que estd implementando Alsada s.a.s. La primera
infografias estaba dirigida al area comercial y al area de tesoreria, la segunda
infografia estaba dirigida a los clientes con el fin de que las dos partes compartieran la

misma informacion.
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5. Conocey usa el huellero (ver producto 6): Esta infografia fue realizada con el
objetivo de que todos los colaboradores de Alsada s.a.s conocieran el funcionamiento
del huellero y su importancia de utilizarlo para que asi se evitara desinformacion e

incumplimiento en las normas internas de Alsada s.a.s.

Para la creacion de las infografias anteriormente mencionadas se tuvo en cuenta que
estaban dirigidas a un grupo de personas que estaban acostumbradas a ver los comunicados como
una informacion formal que contenida solo texto, por tanto fue necesario que inicialmente se
hicieran pequefios cambios en los comunicados respecto a la cantidad de texto y el uso de
graficos, esto con el fin de ir acostumbrando a los lectores de los cambios que se estaban
desarrollando con la implementacion de las infografias como nuevo instrumento para la

divulgacion clara y efectiva de los comunicados.

Como se menciono anteriormente el grupo de estudio del analisis de este documento son
los asesores comerciales los cuales participaron en una encuesta realizada con el fin de poder
analizar cualitativamente la percepcion positiva o negativa frente al uso de infografias como un
instrumento que permite transformar los comunicados entre gerencia general y area comercial de

una manera clara y eficaz.

La encuesta fue entregadas a los asesores comerciales la cual consistia en tres preguntas
cerradas y una abierta con las cuales se buscaba obtener una respuesta que permitiria evidenciar
si efectivamente o no las infografias funcionaron como un instrumento de divulgacion de los
comunicados en Alsada s.a.s. Se hace uso de la encuesta como herramienta de estudio teniendo
en cuenta a Camposb (2003) quien habla sobre el umbral del error el cual hace referencia a “La
informacion que se obtiene mediante una observacion indirecta de los hechos, a traves de las
manifestaciones realizadas por los encuestados, por lo que cabe la posibilidad de que la
informacion obtenida no siempre refleje la realidad” (Camposb, 2003). Lo que nos indica que la
respuesta que se obtienen de manera indirecta no cuentan con un cien por ciento de confiabilidad
ya que estamos obteniendo respuesta a partir de opiniones y percepciones personales y diferentes

entre uno y otro asesor comercial.

De modo que para el desarrollo de las preguntas de la encuesta se toma como referencia el

argumento de Camposb (2003) en cuanto a que:
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“la definicion adecuada de las variables (magnitudes cuyos valores son objeto de estudio)
permite operativizar y hacer susceptible de medida el objeto de la investigacion. En el caso
de la técnica de encuesta, determinar los puntos de informacioén de un modo preciso va a

permitir desarrollar las preguntas adecuadas para el cuestionario” (Camposb, 2003)

Asi que para cuantificar los datos se tomd las variables y/o opciones de respuesta SI'y NO
en el que, Sl es uno y NO es cero, de modo que al hacer la suma de las respuestas se pudiera
determinar la cantidad de puntos afirmativos lo que indicaria la aceptacion y acogimiento de
las infografias como instrumento para los comunicados de Alsada s.a.s, este modelo de

encuesta se eligio con el fin de tener un margen de error mas pequefio.

Por otra parte, la encuesta fue desarrollada mediante preguntas cerradas de facil respuesta
ya que el grupo de estudio no contaba con mucho tiempo para desarrollar respuestas mas
elaboradas, se hace uso de estas preguntas pensando en obtener un resultado que se pudiera
combinar entre lo cualitativo y cuantitativo, ya que, al tratarse de un andlisis basado en diferentes
opiniones y percepciones respecto al uso de infografias, hace que los resultados tiendan a ser
subjetivos. No obstante, la efectividad de la pregunta articuladora del documento se puede
evidenciar no solo en las opiniones de los asesores sino también en los productos que fueron
entregados y aprobados por la gerencia general, los cuales obtuvieron apreciaciones positivas ya

que se considero que las infografias si permitieron mejorar la comprension de la informacion.

A continuacidn, las preguntas que fueron usadas en la encuesta realizada:

1. ¢Cree que las piezas graficas de comunicacién han tenido un buen acogimiento en
comparacion con los comunicados que normalmente se entregaban?
SI__ NO

2. Las infografias han sido un nuevo instrumento para divulgar la informacion interna que es
enviada desde la gerencia general ¢Cree que esta informacién ha sido clara y efectiva?
SI__ NO__
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3. ¢Desde su perspectiva como asesor comercial cree que el uso de las infografias como una
nueva forma de divulgar la informacion es efectiva?
SI_ NO__

4. ;Considera que el uso de las infografias en los comunicados ha permitido mejorar la

compresién de la informacién en comparacién a como se manejaba anteriormente?

Por medio de google forms y haciendo uso de los medios digitales actuales fue enviada la
encuesta a los 17 asesores comerciales que actualmente hacen parte del area comercial de Alsada
s.a.s, los cuales estan distribuidos de la siguiente manera; Bogota ocho asesores, Medellin y
Pereira cuatro, Bucaramanga dos y Barranquilla tres asesores comerciales. Con los resultados de
la encuesta (Ver anexol) se puede concluir que el area comercial de Alsada s.a.s recibi6 de
manera positiva los cambios que se implementaron en los comunicados con el uso de las
infografias utilizadas para los diferentes temas que se propuso trabajar desde gerencia general.
Los resultados obtenidos son positivos para €l analisis del presente documento, ya que en su
totalidad los 17 asesores con los que cuenta la empresa respondieron Sl a todas las respuestas de

las preguntas lo que significa que se obtuvo el 100% de aprobacion.

En cuanto a la pregunta abierta se puede evidenciar que la percepcion de los asesores
frente a las infografias como instrumento para mejorar la comunicacion si ha sido positiva ya que
consideran que a partir de los cambios desarrollados en los comunicados se tiene mas claridad en

la informacion e incluso tienen mas interées en leerlos (Ver anexo 2).

Con este resultado se puede evidenciar que las infografias si lograron cumplir con el
objetivo con el cual se decidieron disefiar ya que las diferentes opiniones no solo por parte de los
asesores sino también por parte del area de gerencia general e incluso del Jefe del Departamento
de Marketing y Comunicaciones, permitieron concluir que fue necesario y buena idea el
transformar los comunicados internos de la empresa, ya que a partir del uso de las infografias se
logré identificar algunos cambios en cuanto al cumplimiento de la informacion contenida de los
comunicados y la motivacidn para leerlos constantemente; esto gracias a que la informacion fue

presentada de manera clara haciendo buen uso de la combinacion de graficos y texto en la
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divulgacion de las diferentes infografias donde se resalto los intereses y objetivos propuestos por
parte de la gerencia general .

Se logré a partir de los conocimientos adquiridos en la carrera en cuanto a editorial digital,
generar una conexién entre la informacion o el mensaje que se buscaba dar por medio de
infografias pensadas y creadas para un grupo de personas especifico, disefiando gréaficos basados
en las caracteristicas, los colores corporativos, valores e intereses de la empresa obteniendo
como resultado una cultura de lectura y compromiso con la informacién plasmada en los
comunicados mediante infografias logrando asi comunicar de manera correcta la informacion

enviada.

Las diferentes apreciaciones que se obtuvieron por parte de los colaboradores permiten afirmar
que desde el Disefio Grafico si es posible proponer un instrumento que genere una estrategia para
transmitir la informacion mediante el uso de infografias que permitieron una comunicacion
bidireccional, lo que significa que se logro entablar un dialogo entre colaboradores y superiores
donde no solo se trato de recibir 6rdenes o escuchar o leer informacidn, sino de una colaboracion
constante entre los asesores comerciales y la gerencia general en donde se desarrollo la

retroalimentacion, comprension y evaluacion conjunta de los comunicados.
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8. Anexos

Anexo 1. Resultado de encuesta realizada a los asesores comerciales de Alsada s.a.s

preguntas cerradas.

Las infografias han sido un nuevo instrumento para divulgar la informacion interna que es
enviada desde la gerencia general ;Cree que esta informacion ha sido clara y efectiva?

17 respuestas

@5
@ Mo

¢Desde su perspectiva como asesor comercial cree que el uso de las infografias como una nueva

forma de divulgar la informacion es efectiva?
17 respuestas

®si
® No

22
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:Cree que las piezas graficas de comunicacion han tenido un buen acogimiento en comparacion

con los comunicados que normalmente se entregaban?
17 respuestas

® si
® No

Anexo 2. Resultado de encuesta realizada a los asesores comerciales de Alsada s.a.s
pregunta abierta.

;Considera que el uso de las infografias en los comunicados ha permitido mejorar la compresion de
la informacion en comparacion a como se manejaba anteriormente?

17 respuestas

si

TOTALMENTE DE ACUERDO, LAS PERSONAS SOMOS MAS VISUALES. DE ESTE MODO PODEMOS
RECORDAR MEJOR LA INFORMACION ¥ RECIBIRLA CON AGRADO.

Completamente ha mejorado la comprension de los mensajes, ya que la manera en la que se envia la
informacion se torna mas entretenida e interesante.

Si, ha mejorado la comprensidn

si por supuesto, ya cumple con el objetivo principal de las infografias y es dar una buena informacién de
forma resumida del elemento o del tema a comunicar.

Si, permite transmitir la informacién de manera contundente, en poco tiempo y generando recordacion.
Si, es clara y precisa.

Mejoran la comprension y permite interpretacion instantanea -
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Si efectivamente.

POR SUPUESTO HA MEJORADO BASTANTE YA QUE NOS PERMITE TENER LA INFORMACION CLARA Y EN
TIEMPO REAL

En efecto,es una forma distinta de transmitir informacidn, una forma también mas dinamica se transmitir
cualquier mensaje salir de la forma convencional, en lo personal me han gustado mucho las infografias
realizadas, con un buen manejo de tipografias, imagenes y espacio dentro de la pieza grafica.

Si, ya que de la forma anterior era simple y basica donde se perdia el interés de la informacidn recibida,
mientras que con monografias es mas llamativo, entendible y agradable el proceso de recibir la
informacidn.

Si, gracias a las infografias se puede tener mas clara la solicitudes que la gerencia no requiere.

Gracias a las infografias la informacion ha sido mas clara y me han generado mas interés de leer por sus
graficos

Si mucho, ya que antes no eran tan interesantes y ahora generan mas interés para leerlos por los graficos
y su explicacion.

Si fue importante, se noto el cambio ya que es una buena herramienta para entender y dar comprension
mejor a los comunicados
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9. Productos.

Producto 1. Calendario Corporativo

Y 4
Recuerda que todos los dias recibirds un correo de
info@alsada.com.co solicitdndote abrir el calendario.
Este procedimiento te permitira estar actualizado con

CON EL CALENDARIO CORPORATIVO ALSADA SR

¢Queé actividades deben agendarse al CALENDARIO?

A 5 - Visita comercial o 1écnica a clientes por fuera de |z -
- Capacitaciones y entrenamientos a et i
. 1 G Je operaciones.
personal y clientes. udad ge operacione ] \

Ten en cuenta...

- Los colaboradores requieren autorizacién de

[ ]
{ . : - Visita comercial 0 técnica a clientes que requiere la < ; Lo
O — =u - Presentaciones corporativas. : i : sus lideres para enviar actividades para se
ausencia del asesor durante todo el dia agendado. :
: programadas en el calendario.

A - Junlas, comilés o reuniones de lrabajo. : = .
- Jornada de teletrabajo diligencias laborales que > ; A ;
- Los lideres requieren autorizacién de gerencia

requieren la ausencia del empleado de su puesto ; % SRS
: general o la de la direccidn administrativa para
[ de trabajo. s g :
agendar aclividades en el calendario.
- Actividades ludicas. ey s 2 o e
_— - Las actividades para agendar en el calendario
; ludabl deben programarse con 24 horas de
=Lron rama de pausas sc < . ’ e o e
Cronograma de pausas saludables ” - Ausencias por dias o por horas, de acuerdo 2 anticipacion como minimo.
justificacion médica, personal, familiar o

laboral.

- larcas de mantenimicnto de sistemas, planta, =Simulacros y otras actividades que requieren la / \LSI \D/ \
equipos y vehiculos de la empresa. atencion de todo el personal.
MOVIRA LN TU PLRE.CTUG PARS LLMULULL
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Producto 2. Proceso de Produccion

PHGCESU DE Lorem ipsum Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer
y adipiscing elit, sed diam nonummy nibh euismod tincidunt ut

laoreet dolore magna aliquam erat volutpat. Ut wisi enim ad
minim veniam, quis nostrud exerci tation ullamcorper
suscipit lobortis nisl ut aliquip ex ea commodo consequat.
Duis autem vel eum iriure dolor in hendrerit in vulputate velit

esse molestie consequat, vel illum dolore eu feugiat

Elaboracion de

presentacién técnicay Comunicacion digital a

comercial del producto Socializacion clientes
v Exposicion del resultados evaluacion (Area de marketing)
producto de conocimiento del v
(Gestor de producto) producto
H v (Gestor de producto)
A v
2§ -

Estudio técnico
del producto.
(Gestor de producto)

-
Presentacion de
producto a clientes
(Area comercial)
v
Definicién de la l
comunicacion del producto. : ., Clinica de ventas
. EnYIO dg prese.ntacmn (Jefe de Area comercial)
(Ma;"e“"& gestor “)e al drea comercial para
producto y gerencia : v
= }. estudio -
v (Gestor de producto) [ 4 ]
Descripcion del i 4 e o
producto para la \) Evaluacién sobre
venta. z ’ @ ) e producto » 2

‘KKQ'

(Gestor de producto) (Area comercial )




Producto 3. Servicio al Cliente
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1 . RECEPCION DE LA LLAMADA.

Canales de atencion

FASES DEL PROCESO DE
GESTION DE LAS -
RECLAMACIONES

= Contacto telefonico.
= Pagina web y redes
- sociales

= Visita en sala

= Visita al cliente

= Correo electrénico.

> A

3. ACUSE DE RECIBO.

= Informar al cliente sobre el

proceso ~
= Mostrar interés en solucionar

incoveniente. SAP

= Recolectar Informacién ”~
adicional
0

2, CODIFICACION.

= Registro en SAP

v
4_ INVESTIGACION.

= Detalles de la reclamacion,

= Razones que llevaron al cliente a presentar la POR
y la solucion que espera el cliente.

= Pedir informacién a otros departamentos para
dar una solucién

7. EVALUACION Y MEJORA.

>

= Establecer un andlisis
especifico para la toma
de medidas que eviten m

reclamaciones futuras

Sl
SATISFACE
—
« RESPUESTA AL CLIENTE. P
= Satisfaccién del cliente e
(Si el cliente no queda
satisfecho, la respuesta
Planteada no es la correcta)
A
NO
SATISFACE

5. IDENTIFICACION DE LA SOLUCION. -—]

= Tener claro el
diagnostico de la
situacion

= Solucion
predeterminada

A

Producto 4. MercadoPago

OBJETIVO

Abrir un canal de comunicacion para clientes externos,
imparcial, que atienda, escuche y gestione soluciones a las
inconformidades derivadas de los productos y / o servicio

entregados por ALSADA.

NIVELES DE SEVERIDAD

para respuesta

>

Severidad alta.

Severidad media.

Severidad baja.

Casos de pérdida de clientes,
es decir, maltrato al cliente y
Falta de stock

Errores humanos y/o
relacionados al producto o
servicio ofrecido. Ejemplo;
revisiones técnicas, garantias,
capacitaciones, errores en
entrega, facturacion, oferta de
venta, cotizacion, descuentos
omitidos, entre otros.

Dudas, inquietudes a las que
puedo dar una solucién
inmediata. Ejemplo; clientes
que realizan una consulta,
piden informacién de la
empresa o requieren ayuda
para resolver alguna duda



MercadoPago- Alsada S.A.S verans

- Acompanamiento y asesoria en proceso de integracion.
- Cobro por las ventas exitosas. devuelven el porcentaje de
comision si la operacion es rechazada o devuelta al cliente

Ahora nuestros clientes pueden realizar crear boton y link de pago final, o si se comprueba alguna transaccién o movimiento
los pagos a través de MercadoPago. El ; fraudulento.
analista de tesoreria debera seguir los Crelar a e't boton conel ’“°"t§’ guess f‘Jta it - Soporte de pagos recurrentes con tarjetas de crédito y
siguientes pasos para este proceso: nua.r‘nelr} e"( gara quc': lposteruormen £i%e débito.
SIVIREINK O PIEd dR@ichile; - Mditiples herramientas de recaudo (Links de cobro, botén

de pago y boton de pago a través de redes sociales).

Medios de pago disponibles
enel link

-Targeta de credito
-Efectivo
-PSE

A3
2 Diligenciar la informacién

-Nombre del cliente
-Teléfono del cliente
-Email del cliente
-Documento del cliente
-Pais donde se encuentra
ubicado

-Nombre del producto
-Monto del producto

fecha de vencimiento del
link
Se coloca una fecha de
vencimiento al link, de esta
forma se dara un tiempo

limite al cliente para pagar.

3 Descripcién de producto y

La notificacion llega al tesorero

Una vez acreditado el pago a
tesorerfal llegard una
notificacion automatica.

IMPORTANTE

Informarles a los clientes que el pago por este
medio tiene una comision del 3.15% + 800+
IVA sobre el valor total de la compra.

4 Enviar el link al cliente .
Tesorerfa enviaré el [Tk al -
correo que suministre cada !/

cliente

28



Producto 5. MercadoPago

MercadoPago- Alsada S.A.S

MercadoPago es una nueva modalidad para realizar sus compras de forma
rapida y sencilla. Te pedimos tener en cuenta los siguientes pasos:

~ ) PASO1

Nl
5 Recibiras un link al correo
JA electrénico que nos suministres
para tal proposito.
.
2 -

Para pagos con tarjeta de crédito,

diligenciar los siguientes campos: -Nmerode atarjeta

-Nombre y apellido
-Fecha de vencimiento de la tarjeta
-Codigo de seguridad

Selecciona la opcion de pago
de pago de tu preferencia

Siel pago es a través de PSE
diligencia los siguientes campos:

Cancela en efectivo en puntos de

venta autorizados: -Dpcumento
. . K -Tipo de persona
- Efecty - el pago se acredita al instante. L -Banco
-Email

- Davivienda - el pago se acredita =3
en 2 dias habiles.

PASO3

Alsada recibira notificacion
automaética de tu pagoy
confirmaremos el despacho
de tu pedido.

VENTAJAS

- Pagos desde cualquier lugar. Cero desplazamientos.

- Varias opciones de pagos (PSE, tarjeta de Crédito, Efectivo)
- Seguridad y garantia de la transaccion.

- Link enviado directamente por Alsada SAS.
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Producto 6. Conoce y usa el huellero

Recuerde marcar la hora de entrada
y salida todos los dias de la jornada
laboral.

- B

No marque su huella de entrada a una 650AMESA
hora distinta a la del inicio de sus labores. e




