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Resumen

La masiva saturaciéon de mensajes de la sociedad en la que vivimos, ha llevado a las
empresas a un punto en que cada vez es mas dificil llegar a los consumidores y
conseguir fidelizarlos. Un hecho que no so6lo afecta a las PYMES, si no que incluso
las grandes organizaciones también sufren. La diferencia entre ambas, es que es
mas facil conseguir una buena comunicacion con los publicos si dispones de un

presupuesto elevado, o de un mayor conocimiento de tu target.

Las pequefias empresas no suelen disponer de altos presupuestos para invertir en
comunicacién y la mayoria se caracterizan por tener un gran desconocimiento de lo
efectiva que es la comunicacion. Por ello, el presente dossier tedrico-practico se
centra en disefiar un plan de comunicacion adaptado a un pequefio negocio
dedicado a la venta de libros, situado en Benicarld, Castellon. Para la mejora de un
negocio es necesario que toda empresa conozca las herramientas de comunicacion

de las que dispone o puede llegar a disponer.

El dossier, que se presenta, consta de un plan de comunicacion para Benicart, una
empresa dedicada a la venta de libros y material de papeleria con mas de 50 afos
de experiencia en el sector. Con la realizacion del plan de comunicacién en cuestién,
se pretende mostrar los conocimientos adquiridos durante el grado en publicidad y
RR.PP, planificando de forma concienzuda la comunicacién a largo plazo del citado
negocio. A través de este proyecto, se conseguira poner a prueba tanto lo aprendido

como sus capacidades para poder desarrollar proyectos personales.
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Abstract

Saturation mass messages of society in which we live has led companies to a point
where it is increasingly difficult to reach consumers and get them loyal. A fact that not
only affects SMEs, but also that even large organizations suffer. The difference
between both is that it is easier to get a good communication with the public if you
have a high budget, or a greater knowledge of your target.

Small companies do not usually have high budgets to invest in communication and
most are characterized by having a great ignorance of how effective communication
is. Therefore, the present theoretical-practical dossier focuses on designing a
communication plan adapted to a small business dedicated to the sale of books,
located in Benicarlo, Castellon. For the improvement of a business it is necessary
that every company knows the communication tools that it has or can have available.

The dossier, presented consists of a communication plan for Benicart, a company
that sells books and stationery with over 50 years experience in the sector. With the
completion of the communication plan in question it is intended to show the
knowledge acquired during the degree in advertising and PR, conscientiously
planning long-term communication of that business. Through this project, you will be
able to test both what you have learned and your abilities to be able to develop

personal projects.

Keywords

Communication plan, strategic planning, visual identity, corporate image and
communication, positioning, SMEs, bookstore.
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1. Introduccién

1.1 Justificacion e interés del tema

Este Trabajo Final de Grado nace por el interés de la futura graduada en la gestion
de la comunicacién corporativa. La comunicacion eficaz es esencial para todas las
empresas, independientemente del medio que se vaya a utilizar. Aun asi, una
comunicacion interna y externa eficiente es una practica no comun en muchas
empresas. Son varios los problemas que afectan a los negocios, especialmente a
las pequefias y medianas empresas ya que es donde menos se apuesta por la
comunicacion. La falta de claridad, de contenido, un mal método de comunicacion y

la deficiencia de la estructura son algunos ejemplos de mala gestién comunicativa.

Algunos de esos problemas ocurren por la inexistencia de un plan de comunicacion
detallado y estudiado en el que desarrollar las estrategias y objetivos necesarios
para la empresa. Por ello, al ver que la mayoria de comercios de Benicarl6 (localidad
donde soy residente) no habian trabajado al maximo su comunicacion, surge la idea

de realizar un plan de comunicacién para la libreria y papeleria Benicart.

La papeleria Benicart lleva muchos afios en el sector, adaptandose a las
necesidades de los clientes y evolucionando en la oferta de sus productos, pero que,
en los ultimos afos ha dejado de esforzarse a la hora de trabajar su comunicacion.
Hablamos de un negocio de largo recorrido empresarial, por lo que tiene una amplia
notoriedad en Benicarlé y en algunas de las localidades mas proximas, como son
Peniscola, Calig y Alcala de Xivert. Pero, por otro lado, al tratarse de una empresa
de larga trayectoria en el sector no se ha molestado en realizar acciones en cuanto a

comunicacion y estrategia publicitaria que le sean eficaces en la actualidad.

Por tanto, nos planteamos como objetivo principal confeccionar un plan de
comunicacién adaptado a las necesidades de Benicart que le permita mejorar su
posicionamiento entre la competencia y adaptarse a los nuevos tiempos con nuevas
herramientas. De esta manera, el Trabajo Final de Grado se convierte en una
oportunidad de poder aprender y empaparse en profundidad del trabajo

Beatriz Borras Tutora: Consuelo Balado 1



Plan de Comunicacién Benicart

comunicativo de una empresa, por lo que es necesario escoger una tematica con la

que disfrutar trabajando.

Ademas, la eleccion de dicha empresa viene dada por la vinculacién personal que
mantengo con la familia Cruz, puesto que desde hace afios soy pareja del hijo de
José Manuel Cruz. Al tener una relacion personal con la empresa, el trabajo de
investigacion resultara mas sencillo por ambas partes a la hora de realizar las
entrevistas pertinentes, por la familiaridad y el haber conocido desde dentro la

libreria.

1.1 Justification and interest of the subject

This Final Grade Work was created by the interest of the future graduate in the
management of corporate communication. Effective communication is essential for
all companies, regardless of the medium to be used. Even so, efficient internal and
external communication is a practice not common in many companies. There are
several problems that affect businesses, especially small and medium-sized
companies, since that is where communication is least supported. The lack of clarity,
content, a bad method of communication and the deficiency of the structure are

some examples of bad communicative management.

Some of these problems happen due to the lack of a detailed and studied
communication plan in which they develop the strategies and objectives necessary
for the company. For this reason, to which most of the shops in Benicarlé (where |
am a resident) had not worked to the fullest, the idea of making a communication

plan for Benicart bookstore and stationery came up.

The Benicart stationery has been in the sector for many years, adapting to the needs
of customers and evolving in the supply of its products, but which, in recent years,
has stopped working hard when it comes to working on its communication. We are
talking about a business long-distance business, so it has a wide notoriety in
Benicarlé and in some of the closest towns, such as Pefiscola, Calig and Alcala de

Xivert. But, on the other hand, being a company with a long history in the sector, it
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has not bothered to carry out actions in terms of communication and advertising

strategy that are effective at present.

Therefore, we set ourselves as the main objective to prepare a communication plan
adapted to the needs of Benicart that allows it to improve its positioning among the
competition and adapt to new times with new tools. In this way, the Final Grade Work
becomes an opportunity to learn and immerse in depth the communicative work of a

company, so it is necessary to choose a theme with which to enjoy working.

In addition, the choice of this company is given by the personal relationship that |
maintain with the Cruz family, since for years | am a couple of the son of José
Manuel Cruz. Having a personal relationship with the company, the research work
will be easier for both parties when conducting relevant interviews, familiarity and

having met from within the library.

1.2 Objetivos del trabajo de fin de grado

El plan de comunicacion constituye una herramienta fundamental que toda
organizacion debe poseer puesto que éste coordina de manera eficaz la estrategia
que envuelve la imagen y la comunicacion general de la empresa u organizacion.
Con la ayuda de material académico y con los conocimientos adquiridos durante
estos cuatro afos de carrera, se ha realizado una seleccion de los principales
objetivos que persigue un plan de comunicacién y que se plasman a continuacion en

siete puntos. Al definir los objetivos, deberemos hacerlos metas de comunicacion:

e Poner en practica lo aprendido durante el grado en Publicidad y Relaciones
Publicas. Centrandonos en la mejora de mis conocimientos y habilidades
aprendidas desde el inicio del grado hasta ahora.

e Llevar a cabo la realizacion de un plan de comunicacion completo llegando a
conseguir acciones comunicativas efectivas para el negocio.

e Garantizar una imagen positiva de la empresa de cara al publico objetivo
deseado. Creando coherencia entre la imagen deseada, proyectada y

percibida por éste.

Beatriz Borras Tutora: Consuelo Balado 3
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e Agilizar la toma de decisiones comunicativas con el cliente argumentando con
criterio cada decision llevada a cabo.

e Exponer a la empresa nuevas ideas de negocio y mejoras comunicativas.

1.2 Objectives of the Final Grade Work

The communication plan is a fundamental tool that every organization must possess
since it effectively coordinates the strategy that surrounds the image and the general
communication of the company or organization. With the help of academic material
and with the knowledge acquired during these four years of career, a selection of the
main objectives pursued by a communication plan has been made and are reflected
below in seven points. When defining the objectives, we must make communication

goals:

e Put into practice what was learned during the degree in Advertising and Public
Relations. Focusing on improving my knowledge and skills learned from the
beginning of the degree until now.

e Carry out the realization of a complete communication plan, reaching effective
communication actions for the business.

e Ensuring a positive image of the company for the desired target audience.
Creating coherence between the desired image, projected and perceived by it.

e Speed up the making of communicative decisions with the client arguing with

judgment every decision carried out.

Present to the company new business ideas and communication

improvements.
1.3 Estructura
Para la consecuciéon de un buen trabajo, la estructura del mismo representa un
punto clave. Es por ello que se ha elaborado un guién que, ademas de seguir las

pautas establecidas en la guia docente, se cifie al proyecto en cuestion y a los

objetivos propuestos desde un primer momento.
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En primer lugar, tras introducir el proyecto, seguiremos con la carta de identidad de
la empresa; en la que se presentara su historia, el proyecto y cultura empresarial y
se desarrollara sus principales atributos y su identidad visual corporativa.
Continuando con la estructura, se realizara un analisis del sector para situarnos en
el tema propuesto, proporcionando la informacion necesaria para tomar posteriores
decisiones. Dentro de este apartado, estara incluida la competencia de Benicart y el
DAFO de la compafiia. Estos dos ultimos puntos son muy importantes ya que la

competencia es determinante a la hora de llevar a cabo una estrategia.

Posteriormente, se elaborara un mapa de publicos donde se situe a los principales
grupos de interés y stakeholders de Benicart. Tras el analisis de los
correspondientes grupos de interés, seguiremos con el diagnéstico del problema.
Una vez realizada esta fase de conocimiento en profundidad tanto de la empresa
como de todo lo relacionado con su producto y servicio, se plantearan los objetivos

que marcaran la estrategia y guiaran las acciones que se lleven a cabo.

Por ultimo, una vez fijados los objetivos, es momento de ponerse manos a la obra
con las acciones, el timing y presupuesto. En el apartado de las primeras, se
detallaran aquellas acciones mas idoneas para situar a Benicart en un lugar

destacado.

1.3 Structure

To achieve a good job, the structure of it represents a key point. That is why a script
has been prepared that, in addition to following the guidelines established in the
teaching guide, is limited to the project in question and to the objectives proposed

from the start.

First, after introducing the project, we will continue with the company's identity card;
in which its history, project and corporate culture will be presented and its main
attributes and its corporate visual identity will be developed. Continuing with the
structure, an analysis of the sector will be carried out to situate ourselves in the
proposed topic, providing the necessary information to make subsequent decisions.

Within this section, the competition of Benicart and the company's SWOT will be

Beatriz Borras Tutora: Consuelo Balado 5
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included. These last two points are very important since the competition is decisive

when carrying out a strategy.

Subsequently, a public map will be drawn up where Benicart's main stakeholders
and stakeholders are located. After the analysis of the corresponding groups of
interest, we will continue with the diagnosis of the problem. Once this phase of in-
depth knowledge of both the company and everything related to your product and
service is done, the objectives that will mark the strategy and guide the actions

carried out will be set.

Finally, once the objectives are set, it is time to get down to work with the actions,
timing and budget. In the section of the first, will be detailed those actions best suited

to place Benicart in a prominent place.

2. Carta de Identidad corporativa

Para comenzar a realizar el plan de comunicacidn, debemos realizar una
investigacion previa de la empresa Benicart. Mediante la carta de Identidad
Corporativa identificaremos a dicha empresa y todos aquellos elementos
primordiales de ella.

Para ello, debemos entender qué significado tiene realizar una carta de Identidad

Corporativa.

“La Carta de identidad es un documento breve que contiene la informacion
basica sobre lo que la empresa es. Debe resultar atractivo ya que sera el
documento maestro que servira de guia para cualquier accion que se lleve a
cabo en cuanto a comunicacion e imagen. Debe elaborarse para ser
interpretado y comprendido interna y externamente por cualquier empleado,

cliente o empresa.” (Carrillo y Nufio, 2010:130).

Para un desarrollo eficaz del plan de comunicacion que vamos a realizar, se ha de
tener en cuenta la necesidad de la labor documental sobre Papeleria Benicart.
Mediante la Carta de Identidad corporativa trabajaremos informaciones que se

Beatriz Borras Tutora: Consuelo Balado 6
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precisan para planificar y mejorar las estrategias comunicativas de la empresa en

cuestion.

Todo negocio, para poder ser conocido y reconocido necesita establecer con
precision su Identidad Corporativa. La ldentidad Corporativa consiste en uno de los
elementos primordiales de toda empresa o marca, es la forma de ser de la
organizacion (su cultura, su historia, su filosofia, sus valores...). Son los rasgos que
la identifican y diferencian frente a las demas entidades. Cuando hablamos de
Identidad Corporativa en muchas ocasiones no se comprende su significado en su
sentido original, ya que éste se confunde con determinadas especialidades de
disefio. Pero esta “identidad” de la que hablamos no es solamente visual.

Ya lo dice Joan Costa (1995:42):

“La Identidad de una organizacioén es algo mucho mas profundo, substancial
y también operativo; algo que estd impregnado en la forma de ser y de
hacer de una organizacién, en su conducta global, y que es compartido por
el colectivo interno [...] es como la personalidad de un individuo. Se tiene,

quiérase o no, se sepa o no, por el mero hecho de existir.”

Muchas empresas desconocen el significado y la verdadera importancia de una
identidad corporativa bien trabajada y desarrollada, pero que, para la labor de
investigacion que vamos a desarrollar en el siguiente proyecto, se vuelve en un

punto fundamental.

“La carta de identidad debe ofrecer una sintesis de la identidad corporativa y
ser el instrumento que seleccione cualquier referencia descriptiva de la
empresa que vaya a ser utilizada, con la dimensién requerida, en cualquier
otra publicacion corporativa (...) Solo asi se lograra destacar los atributos de
identidad que realmente definen a la empresa y que son dignos de ser

difundidos en cualquier soporte comunicativo.” Justo Villafafie (2008:27).

A continuacién, recurriremos a una serie de atributos permanentes y dinamicos que
definen la ldentidad Corporativa: la historia y denominacion social de Papeleria
Benicart; siguiendo del proyecto de la empresa y las actividades que ésta realiza

(englobando su vision, mision, valores) y la cultura corporativa. Mediante estos
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atributos podremos crear la estrategia de comunicacion deseada, ademas de

conocer la marca y la imagen corporativa de Benicart.

2. Letter of Corporate Identity

To begin the communication plan, we must conduct a preliminary investigation of the
company Benicart. Through the Corporate ldentity letter, we will identify the company

and all those essential elements of it.

For this, we must understand what it means to make a Corporate ldentity card.

"The Identity Card is a short document that contains basic information about
what the company is. It should be attractive because it will be the master
document that will serve as a guide for any action that takes place in terms
of communication and image. It must be prepared to be interpreted and
understood internally and externally by any employee, client or company.
"(Carrillo and Nufio, 2010: 130).

For an effective development of the communication plan that we are going to carry
out, we must take into account the need for the documentary work on Benicart
Stationery. Through the Letter of Corporate Identity we will work with information that
is needed to plan and improve the communication strategies of the company in

question.

For an effective development of the communication plan that we are going to carry
out, we must take into account the need for the documentary work on Benicart
Stationery. Through the Letter of Corporate Identity we will work with information that
is needed to plan and improve the communication strategies of the company in

question.

Every business, in order to be known and recognized, needs to establish its
Corporate ldentity with precision. Corporate ldentity is one of the fundamental
elements of any company or brand, it is the organization's way of being (its culture,
its history, its philosophy, its values ...). They are the features that identify and

differentiate from other entities. When we talk about Corporate Identity, in many
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cases the meaning is not understood in its original sense, since it is confused with
certain design specialties. But this "identity" of which we speak is not only visual.

Joan Costa (1995: 42) already says:

"The identity of an organization is something much deeper, substantial and
also operative; something that is impregnated in the way of being and doing
of an organization, in its global behavior, and that is shared by the internal
collective [...] is like the personality of an individual. You have it, whether you

like it or not, whether you know it or not, by the mere fact of existing."

Many companies do not know the meaning and true importance of a corporate
identity well worked and developed, but that, for the research work that we are going

to develop in the next project, it becomes a fundamental point.

"The letter of identity must offer a synthesis of the corporate identity and be
the instrument that selects any descriptive reference of the company that is
going to be used, with the required dimension, in any other corporate
publication (...) Only in this way will it be possible to highlight the attributes of
identity that really define the company and that are worthy of being

disseminated in any communication medium. "Justo Villafafie (2008: 27).

Next, we will resort to a series of permanent and dynamic attributes that define the
Corporate Identity: the history and social denomination of Benicart; following the
project of the company and the activities it carries out (including its vision, mission,
values) and the corporate culture. Through these attributes we can create the
desired communication strategy, in addition to knowing the brand and the corporate

image of Benicart.

2.1 Historia de la organizacion

La libreria Benicart nace en el afio 1962 como un negocio pequefio de caracter
individual y dedicado a la venta de libros, material de papeleria y “souvenirs” para

turistas.

Ubicado en la calle Pio XlIl, nimero 22 en Benicarld, Castelléon, Benicart fue fundada

por Arturo Bayarri Ferriol, con el afan de convertirse en el primer negocio de

Beatriz Borras Tutora: Consuelo Balado 9
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Benicarl6 que se dedicara exclusivamente a la venta de libros, ya que por aquel
entonces, eran los quioscos o los comercios encargados de la venta de comestibles

quienes ademas vendian libros.

En 1964, por motivos de salud, la empresa paso de Arturo Bayarri a manos de sus
vecinos y amigos Francisco Cruz Miralles y Josefina Sorribes Alcala. Durante los
siguientes afos, los nuevos propietarios de Benicart quisieron centrarse todavia mas
en ofrecer una venta exclusiva de libros y material de papeleria, dejando de lado los
“souvenirs”. Viendo el éxito que habia conseguido la libreria entre los benicarlandos,
decidieron dar el paso de estar en alquiler a estar en propiedad, construyendo un
edificio con bajo comercial propio. De esta manera, fue en el afio 1973 cuando
Benicart se trasladd justo al lado de donde estaban ubicados, pasando a ser el
numero 20 de la Calle Pio XllI en Benicarld. Actualmente siguen situados en el

mismo bajo.

A comienzos de los 80, el hijo de Francisco y sobrino de Josefina, José Manuel Cruz
Sorribes, empez6 a trabajar en la libreria como refuerzo y ayudante en las tareas
dedicadas a la venta al publico. Con el paso de los afios, José Manuel se convirtid
en unico propietario, comenzando asi el paso de una generacion a otra, siempre
bajo la supervisién de Josefina. En el afio 2009, provistos de una gran afluencia de
clientes deciden contratar a Emilia Soriano Senar como refuerzo, quedandose asi

hasta hoy.

Actualmente, en la libreria Benicart, siguen ofreciendo al publico libros y material de
papeleria. Desde hace mas de 20 afos, ofrecen material escolar y libros de texto
para todos los colegios e institutos, consiguiendo ser en los meses de agosto y
septiembre lider de venta en la localidad durante muchos afos. Ademas, en Benicart
sirven a la biblioteca municipal de Benicarlé y de Alcala de Xivert entregando libros
antiguos o de segunda mano. No soélo ofrecen los libros que tienen en el
establecimiento, también se admiten pedidos de libros por parte de los clientes
mediante una busqueda de su editorial y distribucion.

En cuanto a la publicidad, invierten en revistas y eventos fundamentalmente.

Realizan anuncios en publicaciones locales: periddicos locales, “llibrets” de Fallas,
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en libros de fiestas y asociaciones como “la casa de Andalucia” o en programas de
fiestas de colegios e institutos. Ademas, durante 4 afos, el propietario estuvo
interviniendo en un programa de una television local (Castell6 Nord) presentando las
novedades literarias y promocionando asi su negocio. Por el coste y tiempo que
requeria, se decidié cancelarlo tanto por parte de José Manuel como por la cadena.

2.2 Proyecto empresarial

Justo Villafafie (2008: 24) dice:

“El proyecto de empresa es otro atributo decisivo de la identidad corporativa
porque es la estrategia operativa que desarrolla la organizacién para cumplir
su misién. (...) Se refiere al presente mas actual de la vida de la
organizacion; sin embargo, no debe identificarse con la nocién de identidad
porque la estrategia actual de una empresa nos dice todo acerca de como
piensa lograr sus metas pero muy poco respecto a si misma como

organizacion”.

El proyecto empresarial se trata de uno de los tres componentes estructurales de la
Identidad Corporativa. Como afade Villafafie (2008:19) “el proyecto empresarial
debe cambiar para adaptarse a las nuevas circunstancias del entorno en el que se
desenvuelve la compaiia”. Por tanto, hablamos de un componente de gran

importancia que debemos conocer y entender para poder crecer como empresa.

Justo Villafarie (2008: 24) says:

"The business project is another decisive attribute of corporate identity
because it is the operational strategy developed by the organization to fulfill
its mission. (...) It refers to the most current present of the life of the
organization; however, it should not be identified with the notion of identity
because the current strategy of a company tells us everything about how it

plans to achieve its goals but very little about itself as an organization."

The business project is one of the three structural components of Corporate Identity.
As Villafafie adds (2008: 19) "the business project must change to adapt to the new

circumstances of the environment in which the company operates". Therefore, we
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speak of a component of great importance that we must know and understand in

order to grow as a company.

2.2.1 Visidn

“La vision es una imagen compartida por los miembros de la alta direccion de la
empresa sobre lo que quieren ser y como llegar a serlo. Expresa un propoésito y una
direccion” (Villafafie, 2008: 22).

Justo Villafafie nos explica lo dificil que es diferenciar entre la vision y la mision.
Nombrando al autor Karl Albercht en su libro para darle un significado claro a ambos

aspectos.

Segun Karl Albrecht (1996:169):

“La vision tiene que ser algo que se pueda describir y que la gente pueda

ver con los ojos de la mente. Su formulacion debe cumplir 3 requisitos:

e Un concepto claro de lo que se necesita para tener éxito.
e Que constituya un propésito noble, y que merezca la pena hacer, que
implique a la gente.

e Que sea creible y tenga una probabilidad verosimil de éxito”.

Para Albercht la vision de una empresa es la meta que orienta su estrategia
empresarial y la mision es como alcanzar esa meta. También define que el
establecimiento de la vision recae en las manos del lider de la empresa o de sus

altos cargos ejecutivos y que la mision recae en la totalidad de la empresa.

"The vision is an image shared by the members of the top management of the
company about what they want to be and how to become one. It expresses a

purpose and an address "(Villafaie, 2008: 22).
Justo Villafane explains to us how difficult it is to differentiate between vision and
mission. Appointing the author Karl Albercht in his book to give a clear meaning to

both aspects.
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According to Karl Albrecht (1996: 169):

"The vision has to be something that can be described and that people can

see with the eyes of the mind. Its formulation must meet 3 requirements:

e A clear concept of what it takes to succeed.
e That it constitutes a noble purpose, and that it is worth doing, that it
involves the people.

e Thatis credible and has a credible likelihood of success."

For Albercht, the vision of a company is the goal that guides its business strategy
and the mission is how to achieve that goal. It also defines that the establishment of
the vision falls on the hands of the leader of the company or its senior executives and

that the mission falls on the entire company.

En cuanto a la vision de Papeleria Benicart, nos encontramos sin una vision definida

por la empresa, por lo que a continuacién se propone la siguiente:

Seguir siendo la libreria de confianza de Benicarl6 y convertirse en un referente
cultural, contribuyendo a la difusién de la cultura y el entretenimiento. Quieren
proyectar hacia el futuro asumiendo el reto de las nuevas tecnologias sin perder los

valores que los definen. Su compromiso es la excelencia.

2.2.2 Mision

Continuando con Justo Villafafie (2008: 22), nos define la misién de la siguiente

manera:
“‘Es una declaracion explicita del modo en el que la empresa piensa satisfacer su
vision estratégica, es decir, como pretende cumplir el propdsito y llegar al destino
expresados en la vision. (...) La mision debe contener 3 premisas:

e Premisa de necesidad del cliente, que es la razén o necesidad que lleva al

cliente a hacer negocios con nuestra empresa.
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e Premisa de valor de nuestro producto o servicio, es decir, el valor que tiene
en la satisfaccion de las necesidades del cliente.
e Premisa diferencial, aquello que nos diferencia de la competencia en la

satisfaccion de esas necesidades”.

Continuing with Justo Villafaiie (2008: 22), we define the mission as follows:

"It is an explicit statement of the way in which the company intends to satisfy its
strategic vision, that is, how it intends to fulfill the purpose and reach the destination

expressed in the vision. (...) The mission must contain 3 premises:

e Premise of need of the client, which is the reason or need that leads the client
to do business with our company.

e Premise value of our product or service, that is, the value it has in satisfying
the needs of the client.

e Differential premise, what differentiates us from the competition in satisfying

those needs ".

De la misma manera que en la vision, observamos que no han determinado una
mision para Benicart, por tanto a continuacion, definimos una misién para la

empresa:

Benicart quiere transmitir al cliente la importancia de la lectura. Satisfacer las
necesidades del cliente y convertirse en la libreria que siempre ha estado ahi, y que

siempre estara.

2.2.3 Valores

Joan Costa (1995:123) ya nos habla de valores en las empresas:

“Los valores corporativos son el fruto de evoluciones precedentes, sedimentadas las
mas antiguas en las mas recientes, y que facilitan en conjunto una comprension de
las ideas que se han ido sucediendo, asi como de las técnicas y los valores que las
han acompanado.”
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Por otro lado, Justo Villafafie (2008: 25) define los valores de una empresa como “un
conjunto de creencias, conscientes pero no siempre identificadas, que se han
convertido en principios de comportamiento dentro de la organizacién, que son
transmitidos a los nuevos miembros y que constituyen una suerte de ideologia
corporativa”. Para obtener el éxito en una empresa, antes se deben definir los

valores de ella.

Joan Costa (1995: 123) already talks about values in companies:

"The corporate values are the result of previous evolutions, sedimented the oldest in
the most recent, and that together facilitate an understanding of the ideas that have
been happening, as well as the techniques and values that have accompanied

them."

On the other hand, Justo Villafaie (2008: 25) defines the values of a company as "a
set of beliefs, conscious but not always identified, that have become behavioral
principles within the organization, which are transmitted to new members. and that
constitute a kind of corporate ideology. " To obtain success in a company, you must

first define the values of it.

Por un lado, el trato cercano y personal hacia cada cliente es un principio elemental
que la Papeleria Benicart aplica diariamente en su trabajo. Y es que sus mas de 10
afnos de experiencia en el sector, siendo la primera libreria de Benicarlo, le da al
cliente la seguridad de buscar y encontrar lo que desean, ya se trate de listas

escolares como de libros personales.

Ademas, hablamos de una empresa con tradicion familiar, la cual ha sido transmitida
con vocacion y mimo hacia el trabajo realizado. Buscando mejoras en los productos

y ofreciendo servicios de confianza.

Asi, la seguridad del cliente, la confianza y cercania en el trato, los afos de
experiencia y la tradicion de éstos, junto a la vocacion del servicio configuran los
cinco valores de la Papeleria Benicart. Estos surgen de la cultura corporativa, de la
filosofia de la libreria.
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2.3 Cultura corporativa

Toda empresa tiene su propia cultura fundamentada en el lider fundador, a través de
sus pensamientos, acciones, actitudes y valores, mediante la permanente
interaccidn con los lideres y colaboradores, asi como actores externos: tales como
proveedores y clientes, influenciados por las politicas de la empresa, la cultura del
entorno, ciudad, region, pais. La cultura corporativa “es el conjunto de valores,
costumbres, habitos y creencias, ritos, rituales, héroes y simbolos, modelos, normas
y patrones existentes en una organizacion”, asi nos lo define Ernesto Yturralde. De

esta manera, toda organizacion conformada tiene su cultura.

Antes de estudiar la cultura corporativa de Benicart, creemos conveniente entender
bien el término, para posteriormente, poder trabajar el tema con nuestro cliente.
Para ello, nos basaremos en dos de los profesionales mas influyentes de la cultura
corporativa: Joan Costa y Justo Villafafie.

En primer lugar, Costa (1995:221) la define como sujeto de comunicacion: “Con lo
cual, el analisis de un vector nos lleva a otro y a los otros indefinidamente. Sin la
capacidad de transmitir informacion los unos con los otros, la cultura no se formaria,
no circularia, no se podria transmitir, consolidar y evolucionar. (...) La cultura es una
sucesion de contactos interpersonales, de relaciones y mensajes dentro de la
organizacion. Su objeto es compartir patrones de conducta, cohesionar, motivar,

conducir: unir fuerzas hacia un fin comun.”

Por otro lado, Villafafie (2008:31-32) nos proporciona otra definicion: “La cultura
corporativa es la construccion social de la identidad de la organizacion, es decir, el
modo que tiene la organizacion de integrar y expresar los atributos que la definen o,
dicho de una manera todavia mas simple, el modo de ser y de hacer de una
organizacion. (...) Hablar de la cultura corporativa es hacerlo de las personas en el
interior de una organizacion, es decir, en el espacio donde se crean y se transmiten
actitudes y valores acerca de todo aquello que tiene algo que ver con la propia

organizacion y con el entorno de ésta.”
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Para toda empresa en importante tener una cultura corporativa fuerte, ya que eso
implica estar comprometido con tu trabajo y estar concienciado por una causa

comun: cumplir los objetivos establecidos.

Every company has its own culture based on the founding leader, through their
thoughts, actions, attitudes and values, through permanent interaction with leaders
and collaborators, as well as external actors: such as suppliers and customers,
influenced by the policies of the company, the culture of the environment, city,
region, country. The corporate culture "is the set of values, customs, habits and
beliefs, rites, rituals, heroes and symbols, models, norms and standards existing in
an organization", as defined by Ernesto Yturralde. In this way, every organized

organization has its culture.

Before studying the corporate culture of Benicart, we believe it is convenient to
understand the term well, so that afterwards we can work on the subject with our
client. To do this, we will build on two of the most influential professionals in the

corporate culture: Joan Costa and Justo Villafafie.

In the first place, Costa (1995: 221) defines it as a subject of communication: "With
which, the analysis of one vector leads us to another and to the others indefinitely.
Without the ability to transmit information to each other, culture would not be formed,
would not circulate, could not be transmitted, consolidated and evolved. (...) Culture
is a succession of interpersonal contacts, relationships and messages within the
organization. Its purpose is to share patterns of behavior, to unite, to motivate, to

lead: to unite forces towards a common goal. "

On the other hand, Villafafie (2008: 31-32) gives us another definition: "The
corporate culture is the social construction of the identity of the organization, that is,
the organization's way of integrating and expressing the attributes that define it. or,
said in an even simpler way, the way of being and doing of an organization. (...) To
speak of the corporate culture is to do it of the people within an organization, that is,
in the space where attitudes and values are created and transmitted about
everything that has something to do with the organization itself and with the

environment of it. "
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For every company it is important to have a strong corporate culture, since that
implies being committed to your work and being aware of a common cause: to meet

the established objectives.

Como se ha apuntado anteriormente, Benicart es un comercio de largo recorrido
dirigido por José Manuel Cruz. El es el encargado del funcionamiento de la tienda;
se dedica tanto a la venta cara al publico como a las gestiones econdémicas y
legales. Ademas, tiene una trabajadora que le sirve de apoyo durante las tardes.
Emilia Soriano entr6 a formar parte de la familia Benicart a sus 55 afnos de edad en
2009. Ambos trabajadores se conocian de antemano, y sabiendo que José Manuel
requeria de una ayuda en la libreria, Emilia le propuso trabajar para él. De esta
manera, desde hace 9 anos, Emilia se dedica principalmente a organizar los libros
dentro del establecimiento y como refuerzo en la venta de éstos. Puesto que eran
conocidos, y desde un inicio Emilia ya sabia que iba a realizar tareas de apoyo en la

libreria, han tenido una normativa bastante flexible.

Tanto José Manuel Cruz como Emilia Soriano, son naturales de Benicarld, por lo
que estan totalmente familiarizados con las costumbres y cultura de la localidad.
Ademas, esto ha generado que mantenga un trato mas cercano con sus clientes
(mayoritariamente de Benicarld). Este trato familiar y exclusivo es el que caracteriza
y distingue a Benicart de otros negocios de la zona.

A diferencia de las grandes superficies y la venta de internet, la Papeleria Benicart
ofrece un trato personalizado, rasgo muy caracteristico de las tiendas y pequefios
comercios de la localidad. José Manuel asesora en todo momento a sus clientes,
informandoles sobre las novedades y aconsejandoles en cuanto a lectura. Para el
duefio, uno de los dogmas principales es que el cliente se sienta unico en cada una

de sus compras.

2.4 Atributos de la empresa

Cuando hablamos de atributos de una empresa, debemos entenderlo como la

asociacion de marca mas basica y esencial, digamos, las caracteristicas intrinsecas
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de una marca que, como tales, resultan faciimente comprobables. Estas son las
caracteristicas funcionales que describen los aspectos tangibles y medibles por el
que negocio se diferencia. Aspectos como, prestaciones, caracteristicas del

producto, materiales, etc.

En 2015, Rick Suttle en un articulo para La Voz de Houston nos explica como “los
atributos en los negocios se refieren a marcas o productos, empresas e incluso
empleados”. Estos pueden ser mejor descritos como las caracteristicas que mejor
representan a la marca o empresa en el mercado, las cuales pueden ser fuertes en
algunas de estas caracteristicas y mas débiles en otras. Para saber qué puesto
ocupan frente a sus principales competidores, las empresas deben identificar y

hacer un seguimiento de los principales atributos.

La mayoria de las empresas se detienen en comunicarnos de forma repetitiva los
atributos de sus productos o servicios, a través de la publicidad. Los negocios viven
en un mercado que lucha cada dia por mejorar sus servicios y bajar precios para
diferenciarse de la competencia. Por ello, es imprescindible asociar la marca a una
serie de atributos y valores acordes con la empresa y su fil