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Introducción:

La Comunicación Institucional es una gestión estratégica que involucra a toda la actividad

institucional, dotando de unidad y coherencia al discurso organizacional mediante la

formulación de planes, programas y proyectos.

Los objetivos de la comunicación institucional es incorporar metodologías de abordaje

institucional para el diagnostico de la realidad organizacional y posterior planificación

estratégica de la comunicación. realizamos en el Automóvil Club Argentino (A.CA.),

filial 13 Villa Maria, (Córdoba).

En esta etapa solamente desarrollaremos las distintas metodologías de abordaje para el

diagnostico institucional de la organización. En nuestro abordaje metodológico utilizamos

diversas técnicas de comunicación como la observación, la entrevista, el análisis

documental de diversos soportes (diarios, revista institucional, pagina Web de la

organización); tanto en la faz interna como la faz externa de la organización.

Entendemos a la Comunicación Institucional como un elemento constitutivo de las

organizaciones y una visión estratégica como herramienta de gestión,; buscando en una

primera etapa como resultado concreto la elaboración de un diagnostico comunicacional.

El enfoque sistémico de la Comunicación Estratégica se basa en tres pilares.

-Lo Sistémico: ver interrelaciones, pretendiendo exaltar interconexiones utiles, que existen

en todos los hechos aislados.
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-Lo constructivista.: los objetos y/o eventos que conocemos son construcciones resultantes

de operaciones mentales, cada segmento de consumo puede tener una percepción muy

diferente acerca de un mismo producto.

-Lo interdisciplinario. Es el instrumento que apunta a articular operativamente las

diferentes realidades que cada ejecutivo “construye”.

Metáforas Organizacionales:

Muchas de las teorías y explicaciones acerca del fenómeno organizacional están basadas en

metáforas. Estas llevan a comprender las organizaciones desde alguna perspectiva en

particular; y es desde esa perspectiva que las organizaciones son diseñadas.

Dentro de las metáforas que abordan la problemática organizacional desde una perspectiva

lo suficiente amplia, centramos nuestra atención en dos de ella:

1. Metáfora Mecanicista:

Auge primera mitad del siglo xx, concebía a las organizaciones como “instrumentos”.

A partir de la Revolución Industrial este concepto de “Instrumento” se “mecaniza”.

Se piensa en las empresas como si fueran maquinas.

2. Metáfora Organicista:

Esta metáfora posee cierto criterio de amplitud, describe las organizaciones como si

fueran “organismos vivos”.

Esta metáfora, nos acerca la perspectiva de “sistemas abiertos”, las empresas pueden

ser visualizadas como “Conjuntos de conjuntos interactivos”.

Abordaje Institucional:

Objetivos específicos: analizar el proceso de institucionalización y la creación de las

organizaciones. Reconocer, tipificar a las organizaciones en el marco social en el que

desarrollan su accionar y evaluar el impacto de sus políticas de comunicación en los

procesos de transformación de la cultura, identificando áreas de competencias y recursos.
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ANALISIS DEL SECTOR / ACA:

El Automóvil Club Argentino (ACA) nació en el año 1904. Es una entidad que comenzó

a funcionar con el propósito de ofrecer servicios a los automovilistas que transitan las rutas

Argentinas. Sin perseguir fines de lucro, esta organización privada se crea para agrupar a

los incipientes automovilistas que a fines del siglo XIX trajeron los primeros coches al país.

La iniciativa fue alentada por ellos y sus amistades que solían reunirse con sus vehículos en

el actual cruce de las avenidas Del Libertador y Sarmiento al finalizar la recorrida por las

calles y senderos de los bosques de Palermo.

En un primer momento se abocaron a la cuestión deportiva; pero al poco tiempo se

preocuparon en la señalización de los caminos producto de la creciente adquisición de

automóviles.

También el ACA es miembro de la Federación Internacional del Automóvil (FIA),

desde 1926 y de la Alianza Internacional de Turismo, (AIT) desde 1952 y de la

Federación Interamericana de Touring y Automóvil Clubes, (FITAC). Posee el poder

deportivo nacional automovilístico (Autoridad Deportiva Nacional) delegado por la FIA,

el cual lo faculta para organizar y fiscalizar competencias nacionales o internacionales

(Gran Premio de Fórmula Uno, Rally Internacional y Campeonatos Argentinos).

Repsol YPF y el Automóvil Club Argentino mantienen una histórica relación

institucional y comercial desde hace 70 años (1936).

En lo que se refiere a la obtención de recursos de la sede ubicada en Villa María, podemos

decir que los genera a partir de la tercerización del serví-compras y el despacho de

combustible en playa que corresponde a un mismo concesionario. En cuanto al servicio de

taller mecánico, grúas, lavadero, cocheras, red caminera propia, auxilio mecánico, Plan de

cobertura en salud, asistencia al viajero, el Fax ACA, servicio postal, cartografía, revista

Auto Club son prestaciones genuinas de ACA Villa María.

Esta organización cuenta con una estructura jerárquica o centralizada, que refuerza y

subraya la unidad de comando que se ubica en la Comisión directiva, Presidida en la
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actualidad por el doctor Juan Manuel Sandberg Haedo la toma de decisiones es

centralizada en la cumbre (Comisión Directiva); a su vez cuenta con dos grandes gerencias

que responden a esta: 1- Gerencia de Operaciones Capital Federal y GBA; 2- Gerencia

de Operaciones del Interior. De esta ultima, la filial de ACA que se encuentra en la

ciudad de Córdoba tiene como zonas de influencia las provincias de Mendoza, San Juan,

La Rioja, San Luís, Catamarca, Santiago del Estero, Salta, Tucumán y Jujuy. (La filial

de Villa María al igual que todas las que se encuentran en el interior responde también a la

misma gerencia de operaciones).

División política:

La obra social que aglutina a los trabajadores del ACA es OSPACA (obra social del

personal del Automóvil Club Argentino).

Dimensión Jurídica –Normativa:

El marco jurídico estaba dado por la ley 17319 (ley de hidrocarburos), de 1967.

En lo que a esta refiere el Automóvil Club a nivel nacional debe cumplir con la normativa

que rige el Ministerio de Planificación Federal/Secretaria de Energía /Sub. Secretaria

de Combustible. En el ámbito municipal únicamente se realizan controles bromatológicos

en el serví-compras.

PERSONALIDAD:

Las empresas están en gran medida determinada por el centro psíquico, en este caso las

motivaciones y metas de la empresa se expresan a través de sus creencias y valores, su

misión, sus objetivos y sus actitudes.
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PERSONALIDAD/ ACA:

Centro Psíquico / Endopersonalidad

Misión:

“Ofrecer servicios a los automovilistas que transitan las rutas Argentinas”.

Visión:

La compilación, modernización e incorporación de nuevos servicios, constituyen el común

denominador de los dirigentes de ACA en todo el país, siempre con la noción de progreso y

el espíritu servicial de sus fundadores.

Creencia y Valores:
“La continua prestación de servicios a los socios y a la comunidad manteniendo la

presencia activa en toda la basta geografía, con hechos y no solo con palabras esta

institución centenaria aporta su esfuerzo colectivo al servicio de la sociedad”. Esta

proposición es citada por el presidente de la organización Juan Manuel Sandberg Haedo; y

se materializa en los valores de Trayectoria (102 años de existencia), Presencia (mas de 120

estaciones en todo el país) y Compromiso (atendiendo a la misión que dio origen a la

organización, además de las campañas de educación vial).

Objetivos:

Objetivos Generales

Fomentar acciones de concientización y reflexión a los conductores y la sociedad en

general mediante campañas de seguridad y educación vial.

Atender siempre los requerimientos de los socios de la mejor forma posible

Objetivos de Gestión

Continuar innovando tanto en infraestructura de sus estaciones, como en la incorporación

de nuevos servicios y desarrollo de los mismos en un futuro.
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Mesopersonalidad

Destrezas:
El servicio de auxilio mecánico, la red hotelera, su presencia a lo largo y a lo ancho de todo

el país con sus 120 estaciones de servicios, su responsabilidad social y sus mas de 100 años

de vida, son elementos consolidados que destacan al ACA por sobre quienes forman parte

de la competencia en los distintos rubros de los servicios que presta.

Sistemas:

El ACA filial 13 Villa María cuenta con un sistema administrativo a cargo de Raúl

Audano; el mismo desempeña las actividades delegadas por ACA central.

Los servicios de lavado, engrase y lubricación, auxilio mecánico, serví-compras, expendió

de combustible (playa); con los que cuenta el Automóvil Club de está ciudad son

explotados por el concesionario en manos de Pablo Daniel Matone.

Dicha concesión se estructura organizando los sistemas:

Administrativo- Financiero

Sistema de Comercialización. Se encuentra organizado en el área de Serví-Compras; área

de expendió de combustible (Playa) y el área de Mecánica, Lavadero y Taller.

En total, el Automóvil Club Argentino sucursal Villa María cuenta con 32 empleados:

El cuerpo corporativo que el ACA manifiesta en sus instalaciones de Villa María esta

compuesto por 2200 metros cubiertos, distribuidos en una casa para jefe de filial, servicio

mecánico, lavadero, engrase Shop, cocheras y playas de expendio de combustible.

En cuanto a la playa, se encuentran distribuidos ocho surtidores dobles, que expenden

diferentes tipos de naftas (ver análisis del sector), atendidos rotativamente por 15

empleados. Esta área esta habilitada desde el año 1984, cuando se realizo la primera

remodelación de dicha infraestructura y tecnología en playa desde la inauguración de la

filial en la década del `40.

La maquinaria y equipamiento con la que cuenta el servicio de lavado y engrase responde a

las normas de certificación de calidad ISSO 9001 vigentes desde abril de 1998.

PDF Creator - PDF4Free v2.0                                                    http://www.pdf4free.com

http://www.pdfpdf.com/0.htm


Debemos añadir que desde la década del`40 hasta el 2006 solo se realizo la primera

renovación de las instalaciones en infraestructura e innovación tecnológica en el año 1984,

las cuales se mantienen aun vigentes.

En el año 1995 sufrió la segunda remodelación, que es con la que cuenta aun en la

actualidad. Dicha reforma fue realizada bajo la gestión de la concesionaria hoy a cargo.

IDENTIDAD:

En el ámbito empresario y en un sentido restringido, cuando se habla de identidad, se hace

referencia a la marca comercial. La marca comercial es la forma más arcaica de expresión

de la identidad corporativa.

IDENTIDAD/ ACA:

Esta noción refiere a la condición de cada cosa; y encierra una interdependencia de tres

elementos que la determinan: la forma, la función y la sustancia.

Isologo:

Insignia: Creado por Nicanor Magnanini, corresponde a la fotografía de la rueda de su

Darracq; agregándole en la parte superior un sol naciente, emblema del escudo y la

bandera nacional, en la parte inferior de dicha rueda se encuentran las siglas de la

F.I.T.A.C (Federación Interamericana de Touring y Automóvil) y por debajo de esta la

sigla de la F.I.A. (Federación Internacional del Automóvil), sendas siglas se encuentran

en color negro. Sobre la banda del neumático le añadió la frase “Automóvil Club

Argentino”, que sigue luciéndose en la actualidad.

Muñeco: Único objeto visual de diseño. Existen dos tipos, el muñeco viejo y el muñeco

nuevo.

Dentro de la organización encontramos diferentes soportes:

 Cartografía.,Publicaciones cartográficas:

 Revistas Turística:

 Folleteria:
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 Stickers Emblema ACA

 Revista

 Credenciales de Uso y Certificación:

 Afiche de Campaña de Interés Publico

 Solicitud de Asociación

Unidad Servicial (Oficina Administrativa ACA)

Servi-compras

Playa

Taller, Lavadero y Engrase, Cocheras

Vinculo

El Automóvil Club Argentino es una organización centenaria que establece vínculos con

todo tipo de públicos, los cuales eligen ACA en función de sus propios intereses.

El Público Interno que constituye está organización esta compuesto a su vez de subpublicos:
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La Gerencia de Operaciones con sede en Córdoba mediará entre las delegaciones de esa

provincia y otras que pertenecen al interior del país. Entre esas delegaciones se encuentra

la del Automóvil Club Villa María.

La filial ACA Numero 13, cuenta con la siguiente estructura de organización:

- Junta Presidencial

- Jefe de Filial

La filial 13; en torno a la concesión; se estructura de la siguiente forma:

1-Área de Administración, perteneciente al concesionario.

2-Área de Comercialización del Servi-Compras a cargo de José Jaca.

3-4-5- Área de Servicios: Lavadero-Lubricación, Auxilio y Playa a cargo de José Giarola.
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Servi -Compras: Este servicio desarrolla sus actividades durante las 24 horas, los 7 días de

la semana. De los distintos servicios que explota la concesión, este es el único que convoca

tanto a clientes como a socios; es decir que está disponible al público en general durante

cualquier momento.

Playa: Este servicio es utilizado por socios (que reciben un descuento del 5% en

combustibles) y clientes en general. También permanece abierto las 24 horas, los 7 días de

la semana; convocando a todo aquel que haga uso de algún medio de transporte. La

excepción es para aquellos que cargan gas, ya que en estas instalaciones no se expende ese

combustible.

Auxilio-Lavadero (Engrase, Lubricentro, Estacionamiento): Estos servicios son

prestados únicamente a los socios del ACA, de lunes a sábados, entre las 8 y 20 horas.

En cuanto a los diferentes públicos con los que se vincula la organización se encuentran:

Dentro del publico interno ubicamos a aquellos pertenecientes al ACA filial 13: Junta

Presidencial, Jefe de Filial, Socios.

El Concesionario: titular, contador, encargado del Shop, empleados administrativos,

empleados del shop, encargado de playa, empleados de playa.

En el público externo situamos a diferentes actores: proveedores, clientes, no socios,

competencia (caracterizando cada rubro: combustibles, auxilio mecánico, biblioteca,

talleres seleccionados, venta de productos, seguros, turismo, plan cobertura de salud,

mueso, servicio postal, instituto superior de enseñanza).

El análisis de estos públicos es el resultado de la selección de diferentes variables como la

importancia, composición, permanencia, expectativas descriptores y mensajes claves.

CULTURA:

Pese a que los servicios prestados por la filial Nro 13 del ACA están consecionados,

merecen una atención y responsabilidad sumamente comprometidas con el socio o el

cliente, ya que la imagen proyectada es la del propio Automóvil Club. Es la Unidad

Servicial el ente que regula el funcionamiento adecuado de los servicios prestados por el

concesionario; aunque este ultimo posee políticas propias entre las cuales se destacan las de
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selección de personal, de gestión administrativa, etc. Los servicios serán explotados por la

concesión valiéndose entonces de la aprobación previa del Automóvil Club, debiendo

respetar los acuerdos o convenios que se tienen con otras organizaciones según se estipula

previamente (por ejemplo, el convenio de expendió de combustible YPF).

Teniendo en cuenta el Carácter Corporativo de esta organización; en su Aspecto

Estructural se ubican los diferentes niveles jerárquicos y funcionalidad, en este casó la

estructura organizativa del concesionario prestador de servicios está mediada por las

políticas de ACA, delegados y controlados a diario por la Unidad Servicial cuya sede se

emplaza al lado del concesionario.

El grado de inclusión e implicancia es determinante ya que cualquier prestación, conducta y

decisión del concesionario incidirá directamente en las políticas del ACA y en la visión que

tiene de si su entorno.

En cuanto a su Aspecto Dinámico, la Unidad Servicial normalmente apela al uso de

normas indicativas, ante la evidencia de alguna anomalía en el desempeño de actividades

del concesionario; aunque apelar al uso de normas restrictivas o prohibitivas emanadas del

propio ACA casa central.

Con respecto al alcance, existen normas que están determinadas por las diferentes áreas,

por ejemplo: de acuerdo al contacto personal con el socio o cliente, se exigirá mas

compromiso, rapidez y buena predisposición hacía aquel empleado que está en Playa o

Servi-Shoop que aquel que está en el sector de Lavadero, por establecer un vínculo más

directo.

Las normas documentadas serán restrictivas o prohibitivas en cuanto al contrato de

concesión para la prestación de servicios, aunque existen otras no documentadas que se

propondrán resolver cuestiones a corto plazo, como es el caso de la asignación de los

francos, turnos, horarios de descanso, etc.

El ACA filial nº 13 ha sido, como dijimos previamente, remodelado en el año 1994, de allí

en mas no ha sufrido modificación alguna en cuanto a infraestructura e innovación

tecnológica; lo cual evidencia una notoria disfuncionalidad al momento de prestar los

diferentes servicios.
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Esta situación es reconocida tanto por el Automóvil Club como por representantes del

concesionario; atendiendo a esta falencia es necesario agregar que ya se ha planificado una

reestructuración del lugar a fin de hacerlo más eficiente. La iniciativa se encuentra en la

instancia previa al llamado a licitación para la presentación de pliegos.

El reconocimiento de las limitaciones en cuanto a infraestructura por parte del jefe de la

Unidad Servicial; además de la propia casa Central, y de representantes del concesionario,

demuestra que la cultura que se ha gestado adquiere características de “apertura” lo cual de

pautas de un tipo de “Cultura abierta”.

El entorno social y la competencia han hecho evidente la necesidad de una actitud propensa

al cambio, para proyectar su permanencia a lo largo del tiempo y mantener el resultante

status otorgado con el pasó de los años al ACA.

Aunque no están formalmente explicitadas las creencias y valores que imperan en el ACA,

y pese a haber tercerizado varios de los servicios que presta, existe y se puede constatar una

“Cultura Fuerte”. Los empleados contratados por el concesionario tienen presente que las

directivas emanadas del ACA determinan parte de su actividad, y además, entienden que

desarrollan su trabajó en un espacio físico que es propiedad de aquella organización. Por lo

tanto, pese a ser contratados por una empresa privada, sus roles y cargos están legitimados

y reconocidos por los desempeños en está organización; lo cual amerita que tengan presente

los valores y creencias citados en un principio, como así también el objetivo por el cual

interviene el concesionario: obtener rentabilidad.

Las conductas vigentes en ACA filial Nº 13 demuestran que se trata de una organización

que ha detectado la necesidad de cambios, e intentara dirigir los mismos para satisfacer sus

propias necesidades; derivadas así mismo del entorno en el que está inmersa. Los mas de

cien años de existencia evidencian una característica de maduración constante con respecto

a lo que sucede en el contexto, aunque el reconocimiento de las falencias en terminas del

decir, no atiende inmediatamente a las necesidades de un hacer (en relación a la ultima

remodelación en 1994, y teniendo en cuenta que la competencia a modificado tanto

estructural como tecnológicamente sus instalaciones).
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Se demuestra una capacidad de adaptación al entorno, pudiendo ser caracterizada como una

“Destreza” al reconocer cierta atención a la transferencia de información de adentro hacia

fuera y viceversa.

Como figura celebre el ACA menciona a “Cesar Carman”, quien es un personaje

emblemático, entre otras cosas, por “profesar” la expansión de la organización en el sur del

país. Esta medida incidirá notablemente para poblar aquellos territorios.

COMUNICACIÓN

El Automóvil Club Argentino construye y coordina mensajes para lograr efectividad a

nivel semántico, sintáctico y pragmático.

En el primer nivel se observa que ha logrado a través de su “isologo” la permanente

identificación en todo el país. Otro de sus símbolos es el “muñeco”, que si bien identifica

al ACA, ha sufrido modificaciones como resultado de los procesos de modernización

llevados acabo por la organización.

El nivel sintáctico se propone una nueva forma de codificación, mediante el valor asignado

a la modernización- renovación del muñeco. Este no ha logrado aún la identificación total

debido a que está aun vigente el modelo video de muñeco.

En el nivel pragmático es reconocible la presencia de Unidades Serviciales renovadas y

otras, como en el casó de la Unidad Servicial nro 13, que aun mantiene la vieja estructura.

En el casó particular de la filial Villa Maria, se percibe que la presencia tanto del muñeco

como del isologo antiguos producen como consecuencia una dualidad en el momento de

decodificación de los diferentes mensajes que emite la organización.

Otro aspecto que hace a este nivel es el referido a la estructura edilicia con la que cuenta la

U S Villa Maria, la misma hoy se presenta; considerando las exigencias coyunturales y del

mercado; como “disfuncional”. Es por ello que desde la propia organización (que reconoce

esta falencia), se tiene prevista una futura remodelación en infraestructura, tratando de

llegar a criterios homogéneos de decodificación.
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En los aspectos que hacen referencia a la “Responsabilidad Social”, el ACA mantuvo una

coherencia en todo lo que concierne a campañas institucionales, poniendo énfasis en la

educación vial. A su vez se perciben algunos aspectos de la comunicación estratégica que

hacen que no se logre instalar la “Sinergia” Significativa en sus mensajes. Por ello se

presenta una incoherencia en lo que la organización declara y como esta actúa: desde la

prestación de servicios, todavía no ha logrado una verdadera optimización que permitiera

en playa lograr una mejora para los usuarios sin mayores demoras en el despacho de

combustible. En cuanto a la organización jerárquica, la comisión directiva local no

demuestra una responsabilidad acorde al cargo que detentan, provocando un

desdibujamiento en cuanto a las funciones que ejerce. No hay en dicha comisión una

presencia activa de sus miembros.

Con respecto a la Comunicación Estratégica y los niveles de acción que comprende se

encuentran:

 Nivel estratégico: la organización ha mantenido a lo largo de sus más de 100 años

convenios con otras entidades que le han servido para consolidarse. El vinculo de

“planificación común” con “YPF” en 1936, contrato que se prolongara hasta el

año 2017, siendo la alianza de mayor significación economía financiera que

relaciona

 Nivel logístico: esta organización tuvo que adaptarse a las exigencias del mercado

entablando relaciones con otras entidades a las cuales también favoreció. Los

recursos genuinos que pudo haber generado el ACA en su historia difícilmente le

hubiesen permitido posicionarse en el lugar en el que se encuentra en la actualidad.

Mediante relaciones con otras organizaciones se asignaron y proporcionaron

recursos de manera conjunta para conseguir fines estratégicos que favorecieran a

ambas partes.

 Nivel Táctico: a partir de los `80 y `90 logra el empleo optimo de todos sus

recursos , tanto en materia edilicia que permite su expansión y remodelación, como

otros recursos referidos a publicidad, relaciones publicas, promoción, difusión

periodística.., permitiendo una presencia permanente en los medios de

comunicación y en la sociedad en general. Con esto consigue un alto
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posicionamiento. Eventos como el Rally mundial FIA en Argentina encuentran la

presencia del ACA, y constituye una herramienta táctica fundamental, por el interés

que despierta en toda la sociedad.

 Nivel Técnico: se puede ejemplificar a partir de la necesidad de modificación

edilicia del ACA, para ello se va a recurrir a difusión de recepciones de pliegos a

través distintos medios de comunicación.

Las licitaciones se llevaran a cabo bajo pautas claras, en base a procesos licitatorios o por

concursos de precios anunciados previamente, con contralor de los concursantes.

El ACA filial nro 13 emite diferentes tipos de mensajes:

Mensajes voluntarios explícitos: son aquellos que la organización controla, y organiza

concientemente en un momento dado. Por ejemplo la adhesión a una campaña de seguridad

vial conjuntamente con la municipalidad local.

En general todo tipo de campañas, publicidades en diferentes medios, pagina Web, revista

“Auto club”, folletería para socios.

Mensajes voluntarios implícitos: estos mensajes son aquellos que la organización emite

concientemente, pero dan lugar a una decodificación mas elaborada. Este tipo de mensajes

queda demostrado en la edición de “100 años” de la revista AutoClub; en la tarea realizada

por el ACA en la región patagónica, luego del convenio con YPF en 1936; es decir; si bien

tanto el ACA como YPF tenían como objetivos una expansión en el territorio argentino que

incluyera esta región, este acción provocó de alguna manera la “construcción de la región

patagónica”, junto a los trabajos de las FFAA, Salesianos, YPF y gas del estado.

Mensajes involuntarios explícitos: este tipo de mensaje es el que se presenta en algunas

circunstancias que exceden las labores propias de las respectivas áreas de la organización.

por ejemplo, cuando alguien que esta en playa cargando combustible le pregunta al “

playero” los requisitos que tiene el ACA para asociarse, es allí que el empleado podrá

informarle en una primera instancia para que luego este realice el tramite en la Unidad

Servicial que ahí se emplaza. Esta claro que esta labor que desempeño circunstancialmente

el empleado de playa no es la propia de su actividad diaria, y recibe una mención por cada

socio que inscriba.
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Mensajes involuntarios implícitos: debido a las características propias con las que cuenta

el ACA en relación a los servicios que presta, este tipo de mensajes es aquel que aparece

cuando por ejemplo un usuario de playa (aquel que ingresa para cargar combustible) o un

cliente que asiste al serví compras; lo hacen sin saber que dichas dependencias son parte del

ACA, pero concesionadas a un prestatario. Otro caso es aquel en el que el conductor de un

vehiculo esta cargando combustible en una estación de servicio YPF sin tener en cuenta

esta organización.

Los mensajes pueden comunicarse a través de medios masivos de comunicación, como la

televisión, la radio, grafica o Internet. El Automóvil Club Argentino apela a un programa

de cable emitido en America Sport, página web (www.aca.org.ar), folleteria, y entre los

`80 y `90 la presencia permanente en TV abierta con el Spot de campaña “Asóciese”.

En cuanto a los micromedios que el ACA utiliza se encuentra una revista institucional

denominada “AutoClub”, un ejemplar sin cargo para los socios de la organización; otro de

estos soportes son los folletos brindados a socios, estos soportes se clasifican aquí porque

son segmentados para un público específico, como lo son sus públicos.

El ultimo tipo de mensajes es “Face to Face”, pude tratarse de la solicitud para ingresar a la

organización como socio de la misma a través del contacto con el empleado que se

encuentra en la unidad servicial para cumplir, entre otras actividades, con esta labor.

Los mensajes son elaborados teniendo en cuenta las características del entorno, tanto del

suprasistema como del macrosistema. La organización recibe del entorno los “input”, son

recursos que permiten su propio funcionamiento. Forman parte del campo semico, y sirven

al ACA para detectar la imagen que prevalece en los diferentes públicos, constituidos tanto

por mensajes voluntarios e involuntarios.

IMAGEN

En el ACA pueden aplicarse cuatro niveles de reconocimiento:

Un primer nivel de Reconocimiento, el segundo nivel es de Conocimiento, el nivel de

Valoración y un cuarto nivel que es el de Posicionamiento.

PDF Creator - PDF4Free v2.0                                                    http://www.pdf4free.com

http://www.aca.org.ar
http://www.pdfpdf.com/0.htm


Vemos un proceso de mutua proyección, donde se transfieren los atributos del producto

YPF a la organización ACA; y los corporativos que caracterizan a esta son depositados en

la empresa petrolera.

Niveles:

Imagen Ideal:

Desde la organización se avizora una representación que reconoce un déficit en su propia

infraestructura actual, por lo que tanto esta presente la idea de remodelaciones en toda la

estructura edilicia con la que cuenta la filial numero 13. De esta forma, la proyección de las

obras hacia el futuro remite a la Visión sobre los que se fundamenta actualmente toda la

organización.

La modernización hace referencia a la optimización de todos sus recursos para lograr un

apto nivel de competitividad sobre los servicios.

Imagen Proyectada:

el servicio que desde sus orígenes el ACA brindaba solo automovilistas, fue ampliándose a

punto tal de adquirir cierta responsabilidad social n lo que respecta a las campañas de

seguridad vial, para lograr una basa experiencia en dichas campañas que hoy le posibilita

ser todo un referente en el tema.

Los convenios con diferentes organismos hacen posible que el ACA este presente en todo

el país y prestando distintos servicios.

Imagen Real:

La percepción que los diferentes públicos formaron de la filial 13 del ACA, presenta

incoherencias desde los específicos de la visión en lo referido a la modernización y en los

objetivos planteados en su personalidad.

Los diferentes públicos del ACA en Gral., presentan un desconocimiento de la estructura.

DOSSIER:

La compilación, modernización e incorporación de nuevos servicios es parte de la visión

que tiene el ACA, desde la Cultura, la, organización tiene presente la iniciativa de

modernizarse, pero conductualmente demuestra características de infuncionalidad que
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influyen determinando la imagen construida por los públicos, provocando que desde estos,

la Imagen Real que tiene el ACA, dista de lo planteado desde la visión. En cuanto a la

Comunicación desde el nivel táctico, demuestra que pese a ser una característica

fundamental en su visión deja de cumplir con los requisitos, de una imagen edilicia acorde

al texto de identidad. En este sentido, no se exhibe una coherencia entre lo que se dic y lo

que se hace , pese a que desde la cultura se muestra como una organización abierta y

predispuesta al cambio, que reconoce la necesaria remodelación de oda la estructura de la

Unidad Servicial nº 13

En la organización están presenta distintas subcultura constituidas acorde ala naturaleza de

la organización. Se trata de una sociedad civil privada que persigue fines de lucro, que

terceriza todos los servicios con los que cuenta: shop, playa (expendio de combustible),

lavadero. En estas actividades se vinculan grupos humanos que frecuentan a diario, peo

que entre si no establecen relaciones personales directas. Cada sector funciona de manera

independiente, pero inconcientemente los desempeño de cada integrante desde el sector en

el que actúan incide en la constitución de la imagen que s hace los distintos públicos de

esta organización.

La comunicación entre las distintas áreas es preferentemente de carácter vertical

(jerárquico) y oral; cada empleado responde ante su responsable de su sector, pero bao la

mirada atenta del jefe de unidad servicial.

El convenio YPF, ACA si bien desde el aspecto de imagen es favorable, ya que uno toma

atributos de otro para su provecho e inversamente el primero toma el atributo de

organización, y el segundo de producto).influye en la constitución de la identidad del

ACA ya que s esta construyendo, a partir de la relación con esta empresa.

Este convenio hace que cuando se observen los elementos que componen la identidad se

destaque una discordancia: los distintos empleados utilizan uniformes con los isologos

de ambas empresas, lo que implica una confusión interna ya que los mismos son

contratados por un concesionario (mercerización de servicios), y a su vez son parte de la

identidad del ACA.

El valor de trayectoria que caracteriza a la personalidad del ACA habla de esta

organización constituida bajo la idea de una cultura fuerte, que n sus más de 100 años

PDF Creator - PDF4Free v2.0                                                    http://www.pdf4free.com

http://www.pdfpdf.com/0.htm


expandido a lo largo de todo el territorio, consolidándose como la segunda organización

de Automóvil Club de América y la primera de este tipo a nivel Latinoamericano.

La Filial numero 13 del Automóvil Club Argentino se ubica estratégicamente en un punto

neurálgico de acceso a la ciudad como es la ruta 9, una de las principales arterias del país y

Latinoamérica; además de encontrarse emplazada en frente de la Terminal de ómnibus,

primer punto de contacto que tienen con la ciudad los distintos visitantes que asisten en

ómnibus. Pese a estas optimas características, la infraestructura es infuncional, teniendo

en cuenta las exigencias que el mercado demanda para la prestación de esta clase de

servicios, y la alta competencia que se observa en el sector especifico radicado en Villa

María. Esto incide notablemente en otras áreas de la propia organización; es el caso del

Servi-Compras y Playa.

El factor citado anteriormente tiene un efecto directo sobre la imagen construida por los

diferentes públicos. El conocimiento de esta falencia determina una pérdida gradual de la

imagen en el transcurso del tiempo; una incoherencia teniendo en cuenta que su principal

fortaleza es la trayectoria, además de la constante modernización de sus servicios. A la

deficiente estructura edilicia actual, se suma también la tecnología obsoleta de los

surtidores emplazados en Playa.

El ACA a nivel país se caracteriza por ser una organización “centralizada”, que depende de

las directivas dispuestas desde Casa Central Buenos Aires; luego se traslada a una segunda

instancia que se reconoce como la Gerencia de Operaciones Interior ubicada en Córdoba

capital, y en ultimo lugar se llega a las distintas Unidades Serviciales las directivas que

emanan de las autoridades superiores; lo propio ocurre con la Unidad Servicial (Filial 13).

Esta estructura imposibilita que, ante la presencia de inconvenientes de orden ejecutivo, no

puedan ser resueltos por el propio Jefe de Filial sin acudir a los estamentos superiores.

Prevalece así una dependencia propia del régimen centralizado que genera una falta de

dinamismo en la propia organización.

En cuanto a la autoridad de la Filial nro 13, la Comisión Directiva de Villa Maria se ubica

en la cúpula jerárquica, la misma no funciona periódicamente en las actividades que le
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competen como comisión. A diario quien representa a la organización es el jefe de la Filial

numero 13; ya que las asambleas de la comisión son básicamente extraordinarias.

Tomando el caso de los socios de la organización, los canales utilizados para contactarlos

varían entre los llamados telefónicos y diferentes soportes gráficos. No existe una pagina

local que aporte datos sobre la organización, solo hay una única pagina (www.aca.org.ar)

que presenta datos de la institución, convenios, servicios, eventos, una lista que muestra las

estaciones de servicio que hay en el país.

El interés de entablar un vínculo con la organización nace de la persona interesada, que no

esta pormenorizada de todos los servicios que presta, requisitos e información básica para

conocer a donde y ante quien dirigirse para hacerlo. Como resultado de todo esto se

evidencia actualmente una actitud pasiva por parte de la organización para la captación de

nuevos socios, desconocimiento las expectivas, intereses, satisfacción o conformidad del

actual socio con las políticas y prestaciones que brinda el ACA, lo cual afecta directamente

a la imagen que tiene de la entidad la comunidad en general. Pese a esto

los públicos mantienen atributos positivos hacia la organización que se demuestran con la

permanente afluencia a sus instalaciones, específicamente en Servi –Compras y Playa.

Proyecto Institucional:

- Ser una Organización prestadora de servicios de primer nivel.

Escenario Institucional ACA Filial 13:

- Infraestructura.

- Tecnología.

- Imagen -Identidad.

- Desconocimiento de sus intereses, expectativas.

- Centralidad.

- Accesibilidad.

“DISOLUCIÓN IMAGEN DEL AUTOMOVIL CLUB ARGENTINO EN EL

ENTORNO LOCAL”.

Planteamiento estratégico:

“Estar presente en los distintos públicos, construyendo una imagen positiva de la

organización”
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Puntos de apalancamiento:

- Trayectoria del Automóvil Club Argentino en la ciudad.

- Cobertura de servicios para el socio en todo el país y países limítrofes.

- Amplia gama de servicios para sus socios.

- Ubicación estratégica de la Filial 13.

- Respaldo de organismos Internacionales y convenios con empresas lideres en

diversos rubros (Repsol YPF).

- Reconocimiento publico de organización por su compromiso social.
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