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RESUMEN EJECUTIVO

VISPRIN CIA. LTDA. es una empresa que se ha dedicado a prestar el servicio de
seguridad y vigilancia privada a diversas instituciones en la region centro del pais,
procurando brindar la mejor calidad en el servicio que presta dia a dia a través de sus

sefiores guardias.

Es por esta razon que el presente trabajo de investigacion se ha enfocado en realizar un
andlisis de la Comunicacion Interna con el fin de establecer un plan de comunicacion
interno que permita la aplicacion de estrategias para incrementar la calidad tanto en el

ambiente de trabajo como en el servicio que presta la empresa.

Los datos arrojados por la investigacion realizada a traves de la encuesta aplicada a los
clientes internos de la empresa indican que es importante corregir aspectos en cuanto a las
herramientas de comunicacion de la empresa con el fin de que se desenvuelvan en su
trabajo con mayor interés, motivacion e independencia para de esta manera incrementar la
calidad del servicio brindado hacia los clientes externos y por ende lograr un buen

desarrollo organizacional.

De esta manera la propuesta resultante de la investigacion me direccion6 hacia el disefio de
un Plan de Comunicacion Interna, con la aplicacion de estrategias apoyadas en las

actividades de todo el personal de la empresa.

El plan de comunicacion interna que se elaborara como parte de esta Tesis, en base a los
resultados obtenidos en la investigacion, esta orientado a satisfacer las necesidades y
carencias detectadas en esta importante area, con el objetivo de mejorar el flujo, la forma 'y

las herramientas de comunicacién dentro de la empresa.

PALABRAS CLAVES: Plan de Comunicacion, Cliente Interno, Estrategias, Herramientas

de Comunicacion
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INTRODUCCION

Las exigencias de los clientes internos y la inadecuada comunicacion interna de la
empresa han proporcionado a esta tesis una razén de ser enfocada a la empresa
VISPRIN CIA. LTDA. de la ciudad de Ambato.

El mayor monto es el activo del conocimiento manejado por el recurso humano, es por
eso que resulta indispensable contar con un buen ambiente de trabajo en el que la
comunicacion sea clara para lograr la satisfaccion del personal y por ende el

cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Por eso es necesario tener presente que la Gnica forma de cambiar las organizaciones es
a través del cambio de su cultura, tales como los sistemas de vida, de valores y de
formas aceptadas de relaciones entre personas. Por tal razén se ha visto la necesidad de
elaborar un Plan de Comunicacion que contribuya a que la empresa sea objeto de
cambios radicales en la actitud de sus miembros, convirtiéndose en una ventaja

competitiva dentro del mercado.

El capitulo uno describe en su totalidad el problema con el que cuenta actualmente la
empresa conjuntamente con el analisis critico, prognosis y se puntualizan los objetivos

planteados dentro de la presente investigacion.

El segundo capitulo detalla el marco tedrico que permite ampliar los conocimientos

sobre el problema objeto de investigacion y el predominio de cada una de las variables.

En el tercer capitulo se establece el enfoque y la modalidad de investigacion, se
identifica y cuantifica la poblacion, para determinar la muestra a la cual se aplicé la

encuesta como instrumento de recoleccion de la informacion.

Con el cuarto capitulo se realiz6 el analisis y la interpretacion de los resultados
obtenidos con la aplicacion de la encuesta los clientes internos y se verifico asi la

hipétesis a través del chi cuadrado.



Para el capitulo quinto se establecen conclusiones y recomendaciones oportunas para la

posible solucién del problema.

En el sexto capitulo se desarrolla la propuesta que conlleva al desarrollo organizacional
y crecimiento profesional del personal a través de un plan de comunicacién que

contiene estrategias de comunicacion.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1 TEMA DE INVESTIGACION

La Comunicacién Interna y su Incidencia en el Desarrollo Organizacional de la
Empresa VISPRIN CIA. LTDA. de la Ciudad de Ambato.



1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La inadecuada comunicacion interna y su incidencia en el desarrollo organizacional en
VISPRIN CIA. LTDA. de la ciudad de Ambato.

1.2.1 CONTEXTUALIZACION
Macro
La Comunicacion Interna en América Latina

Los grandes damnificados de los problemas de comunicacion serian el clima

organizacional y los programas de servicio al cliente.

Cuarenta estudiantes de comunicacion de la Universidad Sergio Arboleda liderados por
el asesor en comunicacién interna Jorge Aguilera, realizaron entre marzo y julio una

encuesta via Internet a cerca de 210 empresas de América Latina.

Con un promedio de 32 empresas encuestadas por pais desde México hasta Argentina y
Chile pasando por su puesto por El Salvador, Venezuela y Colombia, la encuesta
permite establecer que entre un 80 y 100 % de los problemas de gestion en las empresas

latinoamericanas han tenido su origen en procesos de comunicacion interna deficientes.

Otro de los hallazgos de la encuesta sefiala que al parecer los problemas de
comunicacion en las empresas se presentan principalmente entre sus areas donde son
mas frecuentes los problemas de comunicacion generados por personas con problemas
de actitud.

Asi pues, uno de los problemas que mas aquejan a las empresas Latinoamericanas es la
deficiente comunicacion entre las areas que hacen parte de un mismo proceso, alli se
puede ver una marcada preocupacion en paises como Per(, Panama y El Salvador,
donde el 32% de las empresas encuestadas, considerd que este es un problema muy
frecuente, le sigue Colombia con un 14%; mientras que Argentina y Chile lo

consideraron como un problema con relativa frecuencia, presentando un 57%,



Venezuela un 45%, México fue la excepcion ya que lo considerd un problema poco

frecuente en un 52%.

http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/comunicacion-interna-en-

america-latina.htm
Meso

En el Ecuador la comunicacidon nace como respuesta a las nuevas necesidades de las
compafiias de motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un entorno

empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido.

Hoy esta tedricamente asumido que la comunicacion es una actividad consustancial a la
vida de la organizacion, es “la red que se teje entre los elementos de una organizacion y
que brinda su caracteristica esencial: la de ser un sistema”, “el cemento que mantiene
unidas las unidades de una organizacioén”, el alma o “el sistema nervioso de la empresa”
Pero la comunicacion no hay que entenderla unicamente como el soporte que sustenta
las distintas actividades de la organizacidn; la comunicacion es un recurso, un activo

que hay que gestionar.

Para la gestion de los distintos tipos de comunicacion que se hacen necesarios en
cualquier empresa moderna —comunicacion interna descendente, ascendente y
horizontal y comunicacion externa— las empresas “excelentes” ¢ innovadoras se dotan
de un departamento especifico denominado Departamento de Comunicacion o Gestion
de Informacion o de una Direccién de Comunicacion o de un Gabinete de Imagen, de
Relaciones Publicas o de Prensa. Ahora bien, no debemos olvidar que la comunicacion
no es sélo funcion de un departamento, sino que debe asumirse por cada jefe y su
equipo. Por lo que la existencia de estos departamentos puede ser tanto un reflejo de la
importancia concedida a la comunicacion como un indicador de los déficits que se

producen en otras partes del sistema.

Y mientras en estas empresas se concede un valor creciente a la comunicacion

considerandola un factor diferencial que repercute en su imagen, en su productividad y



en la calidad de vida laboral; en otras muchas sigue predominando la politica de oidos

sordos, de puertas cerradas y sigue cometiéndose el error de identificar “comunicacion

con “informacion”.

La complejidad del fendmeno comunicativo requiere enmarcarlo en relaciones
interactivas y dinamicas, como un proceso circular en el que emisor y receptor
intercambian alternativamente sus roles y que exige comprension entre las personas que
intervienen en él. La informacién es s6lo una parte de ese proceso —el contenido de lo

gue se comunica— Y por si mismo no produce comunicacion.

Para N. Luhmann, la informacion, la expresion comunicativa y la comprension serian
los tres elementos del fendmeno comunicativo. Por consiguiente, para que se desarrolle
un proceso comunicativo “la informacion ha de ser expresada y esta expresion

comunicativa ha de ser comprendida”.
Micro

La empresa“VISPRIN CIA. LTDA.” Inicio sus operaciones el 28 de Agosto de 1991
en la ciudad de Ambato con cuatro socios. Los cuatro con igual porcentaje de
participacion. Su Gerente General Ruth Castillo quien ha sabido llevar adelante a la

empresa con profesionalismo y honestidad.

VISPRIN se dedica a prestar servicios de vigilancia privada de seguridad. Con mas de
19 afios de experiencia, ha incursionado en otras provincias del pais como, Quito y

Guayaquil por su calidad en el servicio.

Su mision es buscar la satisfaccion del cliente mediante la prestacion del servicio de
Vigilancia y Seguridad Privada con personal idoneo y capacitado permanentemente,
aplicando los procedimientos de control y seguridad en busca de minimizar los riesgos

que puedan afectar la integridad del cliente, sus instalaciones y el personal.

Su visién contribuir en la seguridad y desarrollo del pais, por lo que contamos con un
equipo de hombres responsables, eficientes y emprendedores, que con su capacidad

buscan permanentemente la excelencia en sus tareas especificas.



VISPRIN CIA. LTDA. Tiene como objetivo ofrecer personal calificado en el area de
seguridad, proteger contra cualquier acto que ponga en riesgo la vida de las personas e
instalaciones de instituciones, asi como contribuir para disminuir el indice delincuencial

que atraviesa el pais y el mundo.
1.2.2 ANALISIS CRITICO

La inadecuada comunicacion interna origina un incorrecto desarrollo organizacional en
VISPRIN CIA. LTDA. debido a:

Una estructura demasiado vertical o compleja, dificulta los flujos de informacion ya que

una parte de la informacion puede perderse o distorsionarse.

Un estilo de direccion autocréatico propicia la falta de comunicacion ascendente y todo
tipo de retroalimentacion, siendo el temor por la pérdida de poder el principal motivo.
La dindmica cultural de colaboracién entre compafieros y departamentos puede

representar una barrera de dificil superacion.

La falta de una cultura de comunicacion, la cultura de confianza con la empresay su
equipo directivo puede ocasionar una mala toma de decisiones e incluso conflictos con
los empleados, al contrario, si en la empresa se cuenta con una cultura comunicativa

ayudara a que cualquier tipo de comunicacién interna consiga el éxito.

Elprincipal motivo por el que falla la comunicacion interna en muchas empresas es
porque en realidad no se trata de comunicacién sino de una mezcla de informacion y
marketing interno. No existe comunicacion en la medida que se trata de procesos que
podriamos calificar, donde un contenido previamente definido y acordado se transmite a

una audiencia de forma unidireccional y sin posibilidad de interaccion.

Dichos contenidos ademas no suelen ser siquiera reflejo objetivo de un dato o
circunstancia, sino que han sido filtrados y depurados para asegurar que son coherentes
y correctos desde el punto de vista de los valores, intereses y maneras de actuar de la

empresa. No es que haya nada negativo en esta busqueda de coherencia pero por



desgracia se suele hacer mal y en consecuencia el mensaje final resulta incompleto,

dificil de entender y por tanto facilmente sujeto a una mala interpretacion.

La comunicacion es un elemento clave para un buen clima organizacional, ademas de

incidir con el logro de los objetivos propuesto para la empresa.

La comunicacion se dibuja como un recurso de vital importancia para el funcionamiento
de la organizacion. Sin embargo en la realidad empresarial se le ha concedido una
atencion muchas veces insuficiente y se ha entendido de modo distinto el concepto de

comunicacion, el proceso y los contenidos de lo que se debe comunicar.

La gestion de este recurso debe tener como objetivo basico, cubrir las necesidades de
comunicacion de los distintos actores de la organizacion y de su entorno mas inmediato.
El éxito exige, como punto de partida, lograr un cambio de valores y de cultura

organizativa que predisponga a comunicarse.

Los activos mas importantes que tienen las empresas no son las maquinarias,
inventarios o cuentas por cobrar. EI mayor monto es el activo del conocimiento
manejado por el recurso humano, es por eso que resulta indispensable contar con un
buen ambiente de trabajo en el que la comunicacion sea clara para lograr la

satisfaccidn del personal y por ende el cumplimiento de los objetivos de la empresa.
1.2.3 PROGNOSIS

La comunicacion Interna es un factor clave que tiene que tener en cuenta la empresa ya
que debidamente gestionada permite mejorar el clima laboral, el rendimiento de los

empleados y por ende contribuye al crecimiento y desarrollo de la organizacién.

Actuar es una forma de comunicar. La comunicacion debe dejar de ser una moda para

convertirse en una cultura.

Las empresas estdn formadas por personas que poseen la capacidad innata de
comunicarse ya sea verbal, escrito o por mimicas y la utilizan como herramienta de

trabajo para poder relacionarse con superiores. Es fundamental que esta comunicacién



sea ordenada y que fluya no solo en forma descendente, es decir desde la empresa hacia
los empleados, sino también en forma ascendente, de la base a los cargos directivos.

“Generalmente en las empresas no existen canales formalizados de comunicacion
ascendente, pero si descendentes, que son necesarios también pero estan orientados a los
intereses de la organizacion y no de las personas que se encuentran en la linea de

fuego”.

Dentro de una organizacién la comunicacion interna sirve ademds para realizar una
ordenada distribucion de la informacion y para dar coherencia al proyecto institucional.
Los empleados al poder expresar sus opiniones y sentirse escuchados y valorados se

sienten motivados, alineandose de esta manera a los objetivos de la empresa.

Sélo se podréd obtener un verdadero compromiso por parte de los empleados, cuando
éstos se sientan plenamente identificados con la realidad empresarial. Para ello se debe

comunicar correctamente los objetivos a todos los miembros de la organizacion.

Las actitudes de los empleados son muy importantes para las organizaciones. Cuando
las actitudes son negativas, ello constituye tanto un sintoma de problemas subyacentes
como una causa contribuyente de nuevas dificultades en una organizacion. Actitudes de
rechazo pueden resultar en huelgas, lentitud, ausentismo y rotacion de los empleados.
La incorrecta comunicacion interna también pueden dar lugar a conflictos laborales,
bajo desempefio, mala calidad de los servicios, problemas disciplinarios, entre otros.
Por ende si no se soluciona el problema los costos organizacionales asociados con las
actitudes negativas de los empleados pueden reducir la competitividad de una
organizacion. Por el contrario, las actitudes favorables, son deseables para la direccién

ya que elevan la productividad y la satisfaccion de los empleados.
1.2.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera se relaciona la comunicacion interna con el desarrollo organizacional
de VISPRIN CIA. LTDA. de la ciudad de Ambato?



1.2.5 INTERROGANTES

1. ¢Como se maneja la comunicacion interna en la empresa?
2. ¢Como afecta al desarrollo organizacional?
3. ¢(Qué alternativa de solucion debemos dar para resolver la inadecuada

comunicacion interna?
1.2.6 DELIMITACION
Delimitacion Por Contenido
Campo: Administrativo
Area: Organizacion
Aspecto: Comunicacion Interna
Delimitacion Espacial

La presente investigacion la realizaremos en la empresa VISPRIN ubicada en la
provincia de Tungurahua, ciudad Ambato, barrio La Merced, calle Unidad Nacional 08-

33y Av. Cevallos.
Delimitacion Temporal

La presente investigacion se llevara acabo el 13 de junio hasta el 25 de diciembre del
2012.

Unidades De Observacion

La siguiente investigacion se realizara a los clientes internos de la empresa, con el fin de

obtener la informacion necesaria que ayude a dar solucién al problema.
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1.3 JUSTIFICACION

La presente investigacion se justifica por las siguientes razones:

La necesidad de la realizacién de este estudio se basa fundamentalmente en la
importancia y la repercusion de la calidad de la fuerza de trabajo en los resultados de la
actividad productiva, la satisfaccion del hombre y las implicaciones econémicas que

tiene relacion con las organizaciones y para la economia.

Otra de las razones es porque muchas empresas toman decisiones sin antes
comunicarlas al personal de la empresa lo que afectan a la misma ya que por ese

motivo se crean conflictos laborales lo que desvia el logro de objetivos de la empresa.

La correcta comunicacion podria diferenciar a las empresas de éxito de las empresas
mediocres. Mientras que un buen sistema de comunicacién se orienta hacia los
objetivos generales, una mala comunicacion destruye el ambiente de trabajo
ocasionando situaciones de conflicto y de bajo rendimiento. Asi, por ejemplo, un clima
organizacional relativamente estable y favorable en el que la comunicacion interna
fluya podria reducir los costos que devendrian de la rotacion, ausentismo, insatisfaccion
laboral, evitando la reinversion de dinero en la nueva contratacion de personal, o gastos

provocados por la falta de empleados en momentos criticos.

Las empresas y los lideres necesitan de una buena comunicacion para poder transmitir
claramente sus ideas y proyectos. Esto que parece tan sencillo, muchas veces, es dificil
alcanzar. Hay que tener claro que a mayor comunicacion, mayor claridad, y a mayor

claridad, mayor seguridad de lograr los objetivos.

La comunicacion con el publico interno es fundamental para generar, afianzar e
introducir cambios en la cultura organizacional y repercute directamente en la
comunicacion global de la compaiia. “Tener en cuenta el perfil de los empleados, el
entorno propio de la empresa y los factores sociales, politicos y econdmicos que
influyen en forma externa es fundamental para elaborar estrategiasde comunicacion

interna efectivas”, que contribuyan al crecimiento y desarrollo organizacional. Ademas
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promueve la participacion entre los miembros de la organizacion, la integracion entre
las realizaciones personales y las en las institucionales, propicia la creacién de espacios

de informacién y opiniones.

La comunicacion es el mecanismo esencial mediante el cual existen ydesenvuelven las
relaciones humanas, por lo que debe ser entendida como unelemento mas de gestion que
contribuye, por un lado a fomentar laintegracion, motivacion y desarrollo personal de
los profesionales(comunicacién interna); y por otro, a generar conocimiento y

credibilidadentre la opinién publica (comunicacion externa).

Para aumentar la eficacia del equipo humano, verdadero artifice de losresultados, ha de
sentirse a gusto e integrado dentro de su organizacion y estosélo es posible si los
trabajadores estan informados, conocen los diferentesentramados de la misma, su
mision, su filosofia, sus valores, su estrategia, sesienten parte de ella y, por

consiguiente, estan dispuestos a implicarse.

La comunicacion interna ayuda a reducir la incertidumbre y a prevenir eltemido rumor,
un elemento muy peligroso para cualquier empresa. Por ello,transmitir mensajes
corporativos, informar sobre lo que ocurre dentro denuestra organizacion, motivar y
establecer una linea de comunicacion eficazentre los profesionales, la direccion y todos
los miembros de la empresa son algunos de los objetivos que persigue la

comunicaciéninterna.

El contenido de lo que comunicamos y las herramientas a traves de las
cualescomunicamos esos contenidos son la base para que el proceso de lacomunicacién
sea eficaz. Por tanto, son necesarias la claridad y concrecién enel contenido, el
conocimiento y la habilidad para correlacionar informaciones,asi como también una

"sintonia” de intereses entre las partes que intervienenen el proceso.

Por esta razon, se hace necesario el estudio del proceso de comunicacion interna en las
empresas, dado que las mimas se mueven en entornos cada dia mas complejos,

cambiantes y mas exigentes.
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1.4 OBJETIVOS

GENERAL

e Determinar como se relaciona la comunicacion interna con el desarrollo

organizacional en VISPRIN CIA. LTDA.

ESPECIFICOS

¢ Investigar como se maneja la comunicacion interna en la empresa.
¢ Analizar como afecta al desarrollo organizacional de la empresa.
e Disefiar un plan de comunicacion interna que de solucion ala inadecuada

comunicacion interna en la empresa.
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

La Comunicacion Organizacional se mira bajo cinco perspectivas: Comunicacién

Interna, Comunicacion Externa, Relaciones Pdblicas, Identidad Corporativa e Imagen
Corporativa.

14



Uno de los puntos mas importantes en el ambiente laboral es la comunicacion interna.

Con el buen manejo de la comunicacion interna se puede generar el elemento clave
detoda organizacion, ‘“Motivacion”, esta permite que la gente sienta que
puedeexpresarse y que sus ideas seran escuchadas, valoradas, generando un

mayorcompromiso de los empleados hacia la empresa.

Existen varios factores y elementos que conforman la motivacion dentro de
unaorganizacion, pero sin duda alguna el manejo adecuado de los canales vy
herramientas decomunicacion son el elemento principal para lograr el cometido. El buen
uso delas herramientas de comunicacion provocard que se reduzcan los malos
entendidos osentimientos por parte de los empleados que no se sienten parte del equipo
de laempresa. Debido a que las corporaciones son cada vez mas complejas es preciso
crearnumerosos canales y herramientas de comunicacion para que la informacion se
mueva hacia arriba, hacia abajo y lateralmente dentro de la estructura organizativa de la
empresa. Lainformacion que se envia y se recibe en las comunicaciones es de dos tipos:
sobrehechos y sobre sentimientos. Los hechos son elementos de informacion que se
puedenmedir o describir de manera objetiva. Por ejemplo el coste de un computador.

Los sentimientos son las respuestas emocionales de los empleados ante las decisiones
olas acciones realizadas por los directores u otros empleados. Un caso en el que
laempresa debe ser especialmente cuidadosa con los sentimientos de sus empleados,
escuando ésta atraviesa un proceso de reestructuracion o decide reducir las

dimensionesde su planta y en consecuencia efectuar considerables despidos.

Lo que se pretende demostrar con este trabajo es que la comunicacion debe ser
tratadacomo parte de la estrategia de la empresa, formar parte de los andlisis desde su
inicio ydebe ser concebida como un componente del sistema. Si desde que se estan
Ilevando acabo los primeros pasos del proceso estratégico de la empresa no se tiene en
cuenta lacomunicacidn, tanto interna como externa, bien poco se podra lograr cuando el

especialista intente después "arreglar las cosas".
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Con el publico interno lo mas importante es mantener los canales “desbloqueados”.

Undialogo permanente con todo el personal de la empresa que se pone de manifiesto en

lamanera de conducir las reuniones, de realizar las asambleas, de escuchar los criterios,

dehacer circular la informacion, de aceptar iniciativas. Con el publico externo, a través

dedarle respuestas oportunas a sus necesidades, de atender quejas, reclamos.

CUEVA, M. (2005), Diagnostico y planificacion de la comunicacion interna en la

Direccién de Movilizacion del Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas del Ecuador.

Facultad de Comunicacién Social de la Universidad Andina Simon Bolivar Sede
Ecuador (Quito).

OBJETIVOS

* Realizar un diagnostico para identificar la situacion de la Comunicacion
Interna en la Direccién de Movilizacion del C.C de las FF.AA. con el fin de
establecer las bases para elaborar un plan estratégico de comunicacién que

permita hacer eficientes los procesos comunicativos dentro de la Institucion.
* Elaborar la herramienta metodoldgica para realizar el diagndstico.

* Determinar el tipo de procesos de comunicacion interna existentes en la

Institucion.

e Determinar los mecanismos para mejorar la comunicacidon interna en la

Institucion y presentarlos a través de un plan integral.

CONCLUSIONES

La comunicacién esta intimamente ligada al desarrollo organizacional, puesto
que en la actualidad una de las caracteristicas de las empresas es su capacidad de
recoger, almacenar y procesar informacion, asi como enviarla de manera
simultanea a casi cualquier parte del mundo. El descuido de este importante

aspecto dentro de las entidades significa una desventaja con respecto a aquellas
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que si trabajan en el ambito de la comunicacion interna y que constantemente
vigilan el adecuado flujo interno de informacién.

La comunicacién dentro de la organizacion, es decir, la comunicacion interna, es
un factor muy importante en la eficacia de cualquier grupo u organizacion. El
restarle importancia puede ser la principal fuente de conflictos interpersonales,
debido a que los individuos pasan 70% de su tiempo dentro de las
organizaciones comunicandose. Por ello el Plan Estratégico de Comunicacion
Interna contempld la realizacién de actividades que propicien la comunicacién
empatica y eficaz dentro de la Institucion.

La falta de un area de Comunicacion Interna fue la causa principal para que se
hayan ocasionado otro tipo de problemas como la falta de informacion oportuna
y veraz, la alta circulacion de rumores, la percepcion de mal ambiente laboral,
lentitud en los procesos y en las acciones, retardo en las respuestas y
desinformacidn acerca de las politicas. Por lo que se propusieron las estrategias
respectivas en el Plan Estratégico de Comunicacion Interna para integrar a un
responsable de la comunicacion dentro de la entidad. Esto conllevara una

reestructuracion total del Departamento de Comunicacion.

MONCAYO, D. (2008), Plan de Comunicacion Interna para Parmalat Ltda. de Bogota.

Facultad de Comunicacién Social de la Pontificia Universidad Javeriana de Bogota.

Objetivos

Disefiar un programa estratégico de comunicacion interna que facilite la
transmision de informacidn, integracion y motivacion de los diferentes publicos
internos de Parmalat.

OImplementar canales o medios de comunicacion internos formales efectivos,
que faciliten el desarrollo, la coordinacion y el cumplimiento formal de tareas
que beneficien a la organizacion y, que reduzcan la aparicién de canales
informales, como el rumor en aras de mejorar el clima organizacional y el

ambiente laboral.
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OFomentar el uso de los medios de comunicaciéon internos existentes,
involucrando al personal activamente en el disefio de forma y contenidos de cada
uno de ellos.

Fomentar relaciones eficientes entre los publicos internos de Parmalat que

redunden en un clima laboral armonioso.

Conclusiones

A manera de conclusion del eje tematico de comunicacion, es evidente que la
comunicacion interna de Parmalat Ltda. se ha estructurado espontaneamente sin
obedecer a wuna estructura diseflada previamente por expertos de la
comunicacion.

Es mas una comunicacion reactiva que se estructura sobre la base de las
necesidades coyunturales y adolece de una perspectiva de largo plazo y de
integracién y coordinacion de todas las areas de la organizacion.

Es necesario que todo el personal de Parmalat Ltda. tenga clara la mision,
vision, valores y objetivos de la organizacion y, de esta forma creen un sentido
de pertenencia con la misma, la hagan parte de sus vidas, se apropien de ella, se
sientan orgullosos de ser parte de la empresa y puedan participar de forma activa
en todas las actividades planeadas por la empresa y, asi cumplan metas y
alcancen logros en el sector industrial, proyectando una imagen positiva a sus
publicos externos, ganando posicionamiento en la mente de los consumidores.
Para crear un ambiente laboral ameno, armonioso, que se vea reflejado en la
clima y cultura organizacional, es necesario la concepcion, disefio y ejecucion de
una estructura de comunicacion interna, que no sea un resultado espontaneo de
necesidades coyunturales de momento, sino fruto del trabajo de profesionales
competitivos, que conciban dicha estructura de comunicacion interna sobre la
base de lo expuesto en el presente diagndstico y de las caracteristicas propias de

la organizacion.
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AYALA, V. (2005) La Mala Comunicacion en el Departamento de Produccion en la
Industria Familia S.A. Incide en el bajo Rendimiento del Personal. Facultad de Ciencias

Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.
OBJETIVOS

e Analizar el sistema de comunicacion en la Industria Familia S.A y su incidencia
en el rendimiento del personal del Departamento de Produccion.

e Estudiar la informacion sobre la comunicacién en la Industria Familia S.A.
CONCLUSIONES

e La empresa ha tratado el tema de la comunicacion con sus empleados, pero no
con la importancia que esta se merece, incidiendo en el bajo rendimiento laboral
del personal, lo cual ha permitido una baja productividad y un producto de mala
calidad.

e EIl simple hecho de elevar el nivel de comunicacién intraorganizacional, incide
sobre el rendimiento de los empleados, sobre los resultados de los proyectos que

se desarrollen y sobre la productividad general de la empresa.
2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Para la ejecucidn de la presente investigacion, se ha seleccionado el paradigma critico-
propositivo, con el cual se puede comprender aspectos que estén en constante cambio,

para de esta manera dar propuestas de solucion.

VISPRIN tiene un personal con deferencias culturales, sociales e ideoldgicas lo que
dificulta en forma directa el proceso de comunicacion, el mismo que se viene realizando
en forma vertical, es decir, desde los superiores a los niveles operativos , cuando lo ideal

es la comunicacion de manera plana u horizontal.

Por medio de la observacion directa y encuestas con los miembros de la empresa, se ha
logrado extraer una vision amplia del problema, la falta de un plan de comunicacion

afecta al cumplimiento de objetivos cualitativos y cuantitativos dentro de la
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organizacion. Ademas la comunicacion tiene un nivel jerarquico y existen dificultades
de intercomunicacion, debido a barreras como son las deficientes relaciones entre los
empleados, por lo que el proceso de comunicacién sufre un desequilibrio, generado por
la falta de liderazgo, motivacion e interrelacion, que no les permite mantener una

Optima comunicacion en el ambiente laboral.
2.3 FUNDAMENTACION LEGAL
Para realizar la presente investigacion, se sustenta en:

La Constitucién de la Republica del Ecuador, por referirnos al Talento Humano y sus

derechos.
Articulo 16.- “Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:
” Numeral 2. “El acceso universal a las tecnologias de informaciéon y comunicacion.”.

De la Constitucion del Ecuador, Capitulo segundo, Derechos del buen vivir, Seccion

tercera.
Comunicacion e Informacion
Art. 16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

1. Una comunicacidn libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa, en todos los
ambitos de la interaccidn social, por cualquier medio y forma, en su propia lengua y con

sus propios simbolos.
2. El acceso universal a las tecnologias de informacién y comunicacion.

4. El acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual, auditiva, sensorial y a

otras que permitan la inclusién de personas con discapacidad.

5. Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucién en el campo de la

comunicacion.
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Art. 17.- EI Estado fomentara la pluralidad y la diversidad en la comunicacion, y al

efecto:

2. Facilitard la creacion y el fortalecimiento de medios de comunicacion publicos,
privados y comunitarios, asi como el acceso universal a las tecnologias de informacién
y comunicacion en especial para las personas y colectividades que carezcan de dicho

acceso o lo tengan de forma limitada.

3. No permitira el oligopolio o monopolio, directo ni indirecto, de la propiedad de los

medios de comunicacion y del uso de las frecuencias.
Art. 18.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

1. Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacion veraz, verificada,
oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de los hechos,

acontecimientos y procesos de interés general, y con responsabilidad ulterior.

2. Acceder libremente a la informacion generada en entidades publicas, o en las
privadas que manejen fondos del Estado o realicen funciones publicas. No existira
reserva de informacién excepto en los casos expresamente establecidos en la ley. En
caso de violacion a los derechos humanos, ninguna entidad pudblica negara la

informacion.

Art. 19.- La ley regulara la prevalencia de contenidos con fines informativos, educativos
y culturales en la programacion de los medios de comunicacion, y fomentara la creacion

de espacios para la difusién de la produccién nacional independiente.

Se prohibe la emision de publicidad que induzca a la violencia, la discriminacion, el
racismo, la toxicomania, el sexismo, la intolerancia religiosa o politica y toda aquella

que atente contra los derechos.
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Art. 20.- El Estado garantizara la clausula de conciencia a toda persona, y el secreto
profesional y la reserva de la fuente a quienes informen, emitan sus opiniones a través
de los medios u otras formas de comunicacion, o laboren en cualquier actividad de

comunicacion.

2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Variable Independiente= Comunicacion interna

Variable Dependiente= Desarrollo Organizacional
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Elaborado por: Verdnica Vaca
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INFRAORDINACION
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2.4.1 LA COMUNICACION INTERNA (VARIABLE INDEPENDIENTE)

ADMINISTRACION

Concepto

Consiste en planear, organizar, dirigir y controlar diversas actividades que permite a
cualquier organizacion alcanzar sus objetivos, mediante la optimizacion de los recursos,

humanos, técnicos, materiales y econémicos. p7
Funciones Administrativas Generales

El buen gerente desempefia con habilidad cuatro funciones administrativas

fundamentales: planeacion, organizacién, direccién y control.

Planeacion.- En general, la planeacién supone definir objetivos organizacionales y

proponer medios para lograrlos. Los gerentes planean por tres razones:

1. Fijar un rumbo general con la mira puesta en el futuro de la organizacion
(mayores utilidades, participacion de mercado mas amplia y responsabilidad
social).

2. ldentificar y asignar los recursos que necesita la organizacion para alcanzar sus
metas.

3. Decidir qué actividades son necesarias a fin de lograrlas. p8

Organizacion.- Luego que los gerentes han elaborado sus planes, deben traducir en
realidades estas ideas abstractas. La organizacion es el proceso de creacién de una
estructura de relaciones que permita que los empleados realicen los planes de la
gerencia y cumplan las metas de esta. Mediante una organizacion eficaz, los gerentes

coordinan mejor los recursos humanos, materiales y de informacion.

La organizacién comprende la creacion de la estructura mediante el establecimiento de

departamentos y la descripcién de puestos.
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Direccidn.- Una vez que la gerencia ha elaborado los planes, creado una estructura y

contratado al personal idéneo, alguien debe dirigir la organizacion.

La direccion supone hacer que los demas realicen las tareas necesarias para lograr los
objetivos de la organizacién. No puede haber direccion si no han concluido la

planeacion y la organizacion.
Control

El proceso mediante el cual una persona, un grupo 0 una organizacion vigilan el

desempefio y emprende acciones correctivas es el control.

Un sistema de control transmite mensajes a los gerentes de que las cosas no marchan de

acuerdo a lo planeado. p9
Hellriegel, Jakkson, Slocum, (p. 7,8 y 9).
Valores Institucionales De La Administracion

La administracion, de caracter eminentemente social, se rige por una serie de valores
que le proporcionan no so6lo una validez moral ante la poblacién, sino también
informacion ética que debe orientar la conducta del administrador en la sociedad.
Sociales: Estos son los méas importantes, ya que contribuyen al bienestar de la sociedad

a traveés de:

e El mejoramiento de la calidad y precio del producto y/o servicio para satisfacer

adecuadamente las necesidades reales del ser humano.
« El mejoramiento de la situacion socioecondmica de la poblacion.

e EIl cumplimiento de obligaciones fiscales que permiten sostener a los gobiernos

locales y federales.
o Evitar la competencia desleal.

« Lapromocion del desarrollo a través de la creacion de fuentes de trabajo.
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« Incrementar y preservar las riquezas naturales y culturales de la sociedad.

Organizacionales: Aquellos que tienden a mejorar la organizacion de los recursos con

que cuenta el grupo social, y que tienden a:

o Impulsar la innovacion, investigacion y desarrollo tecnoldgicos.

e Optimizar la coordinacion de recursos.

o Maximizar la eficiencia en métodos, sistemas y procedimientos.

o Conciliar intereses entre los diferentes miembros del grupo social.

Econdmicos: Son los que se orientan a la obtencion de beneficios econdémicos y que

puede ser:

e Generando riqueza

« Maximizando la obtencion de utilidades.

e Manejando adecuadamente los recursos financieros.

e Propiciando el desarrollo econémico del grupo social.
« Promoviendo la inversion.

Administracion. [Documento en linea]. Disponible: http://www.monografias.com-
administracion.htm [Consulta: 2003, Abril ].

Roles Administrativos

A fines década de los afios 60, Henry Mintzberg realizo un cuidadoso estudio sobre las
labores cinco principales funcionarios ejecutivos. Lo que descubrid, desafié varias
nociones sostenidas durante largo tiempo acerca de las funciones de un administrador.
Por ejemplo, a diferencia de los puntos de vista predominantes en aquel tiempo de que
los administradores eran pensadores reflexivos que de manera cuidadosa y sistematica

procesaban la informacién antes de tomar decisiones, Mintzberg encontré que los
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administradores que estudié se ocupaban de gran nimero de actividades diversas, sin
patrones de atencidn fijos y de corta duracion. Habia poco tiempo para pensar en forma
reflexiva porque los administradores sufrian constantes interrupciones. La mitad de las
actividades de estos administradores duraban menos de nueve minutos. Pero, ademas de
estos hallazgos, Mintzberg proporcioné un esquema de categorizacion para definir lo

que hacen los administradores con bases en verdaderos administradores en sus trabajos.

Mintzberg organizo su tipologia de los roles administrativos en tres categorias
principales (interpersonal, de informacion, y de decision) cada una de las cuales

contiene roles especificos. p26

Roles Interpersonales: los papeles interpersonales se componen de tres clases de
conductas, y se derriban directamente de la autoridad formal que la organizacion le
otorga al administrador; a saber:

e Elrol de representante
e Elrol de lider

e Elrol de enlace

Se requiere que todos los administradores desempefien funciones que tiene una
naturaleza ceremonial y simbolica. Cuando el rector de una universidad entrega
diplomas en una graduacién, o un supervisor de fabricacion acompafia en una visita a la
planta a un grupo de estudiantes de preparatoria, actian en un papel de representaciéon y
figura decorativa. Todos los administradores tienen un rol de lider. Este rol incluye la
contratacion, capacitacion, motivacion, y disciplina de los empleados. EIl tercer rol
dentro del agrupamiento interpersonal es el de enlace. Mintzberg describio esta
actividad como el contacto de fuentes externas que proporcionan informacion al
administrador. Estas fuentes son individuos o grupos fuera de la unidad del
administrador y pueden encontrarse dentro o fuera de la organizacion. El gerente de
ventas que obtiene informacidn del gerente de personal en la misma compafiia, tiene una

relacion interna de enlace. Cuando ese gerente de ventas tiene contacto con otros
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ejecutivos de ventas a traves de una asociacion comercial de mercadotecnia, tiene una

relacion externa de enlace. p27

Roles de Informacion: esta serie de conductas se construyen sobre las relaciones
interpersonales que el administrador establece, y destaca la importancia de internet para
que el administrador establezca contactos y los mantenga. Los tres roles de informacion

especificos que Mintzberg identifico son los siguientes:

e El rol de monitor
e Elrol de divulgador

e El rol de vocero

Todos los administradores, hasta determinado grado, reciben y captan informacion de
organizaciones fuera de la suya. Por lo comun, estos se hacen por medio de la lectura de
revistas y al hablar con otras personas para saber los cambios en los gustos del publico,
lo que puede estar planear lo competidores y cosas semejantes. Ha esto Mintzberg lo
[lamé el rol de seguimiento o vigilancia. Los administradores también actian como
conducto para transmitir informacion a los integrantes de la organizacion. Este es el rol
de diseminador. Cuando ellos representan a la organizacién frente a extrafios los

administradores también desempefian el rol de voceros. p28

Roles de Decision: la ultima categoria de roles en este sistema de clasificacion se
relaciona con los requerimientos para la toma de decisiones del trabajo de un

administrador. Se distinguen cuatro roles:

e El rol emprendedor
e El rol mediador de conflictos
e El rol de asignador de recursos

e El rol de negociador

Como emprendedores, los administradores inician y supervisan nuevos proyectos que
mejoraran el desempefio de su organizacién. Como manejadores de disturbios, toman

acciones correctivas en respuestas a los problemas no previstos con anterioridad. Como
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asignadores de recursos, los administradores son responsables de distribuir los recursos
humanos, fisicos y monetarios. Por Gltimo, los administradores se desempefian como
negociadores cuando analizan y negocian con otros grupos y asi obtener ventajas para

sus propias unidades.
Dimensiones Del Trabajo Administrativo

Otra forma bastante atil para procurar un mejor entendimiento del trabajo
administrativo consiste en analizar las dimensiones de los puestos administrativos.
Stewart propuso que cualquier trabajo administrativo (y, de hecho, cualquier actividad

en cualquier parte de una organizacion) se caracteriza con base en tres dimensiones.

e Lasexigencias que se le hacen,
e Las restricciones que se le imponeny

e Las opciones que se le permiten. p29
Hitt, M.; Black, J.; Porter, W.(2006 pp. 26, 27, 28 y 29).

Comunicacion

Se define a la comunicacion, como un proceso por medio del cual una persona se pone
en contacto con otra a través de un mensaje y espera que esta Gltima dé una respuesta,
sea una opinion, actitud o conducta. En cuanto a los elementos de la comunicacién, uno
de los modelos mas utilizados es aquel desarrollado por Shannon y Weaver (1948);
ellos proponen los siguientes componentes basicos de la comunicacion: fuente o emisor,
en codificacion, mensaje, medio, decodificacion, receptor y retroalimentacion. EI primer
modelo que ilustrd el proceso de la comunicacion fue el de la retérica de Aristoteles, el
cual resumia el proceso preguntando: ¢Quién dice qué a traves de qué canal a quién con
qué efectos? A continuacion se presenta un grafico que le dard una idea mas clara de los

elementos de la comunicacidn, revisela y analicela.
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Elementos de la Comunicacion

—] EMISOR > | [RECEPTOR B |
Intencion DEcoginics
L . Simbolos

Accion o resultado deseado Imagenes

+ - Accion
Encodifica NMedio
- Simbolos - TA” Transmiite FPexcibe
= Ima.gfnes - "B” Recibe Accion o resultado deseado
- Accion Personal escrito

3 auditivo, audiovisual -

Retroalimentac

NMensaje - Simbolos
- Elemento . Imagenes
- Estructura - Accicon
- Tratamiento

Grafico 4: Elementos de la Comunicacion

Elaborado por: Internet

En referencia al grafico anterior, me permito resumir cada uno de estos elementos para

su mejor comprension.

Fuente o Emisor: Es una o varias personas con ideas, informacion y un proposito para

comunicar.

Receptor: Es la persona o personas que reciben un mensaje del emisor.

Ecodificacion: Una vez que el emisor tiene una idea que comunicar, debe traducirla en
palabras orales o escritas, 0 algun tipo de simbolos que posean un significado claro y

comprensible para el receptor. A esta traduccion se le da el nombre de en codificacion.

Decodificar: Significa pasar el codigo a la idea, es decir, que el receptor encuentre el

significado e interprete el mensaje que le envio el emisor.

Mensaje: Es la forma que se le da a una idea o pensamiento que el emisor desea

transmitir al receptor, ya sea en forma verbal o escrita.

Medio o Canal: Si el emisor tiene una idea y la ha en-codificado en su mensaje, debe

transmitirla al receptor mediante un medio o canal para que se dé la comunicacion.

La retroalimentacion: Suministra una via para la respuesta del receptor al mensaje del

emisor.
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Existen algunos criterios para escoger el medio o canal adecuado uno de ellos es:

1. Cuando damos un mensaje formal importante, el mejor medio es la comunicacion

escrita puesto que con ella:
* Se evitan distorsiones.
* Se puede oficializar mediante firmas y sellos.

2. Cuando la retroalimentacion es muy importante, es decir cuando nos interesa obtener
sugerencias, aclaraciones o comentarios: directos por parte de la gente, el mejor medio

es la comunicacion oral.

3. Cuando se quiere presentar a un grupo de personas, un nuevo programa 0 proyecto
con caracter mas que nada informativo, se utilizan: generalmente medios audiovisuales

tomando en cuenta que:
* La parte visual hard mas atractiva la exposicion y presentara las ideas claves.

* La parte auditiva servira para reforzar lo visual y para extender y profundizar

mas ideas.
Habilidades Comunicativas:

Son ideas bien pensadas, constituye la facilidad de palabra, el empleo de palabras claras,
conocimiento de la ortografia, reglas gramaticales, etc., se podria incluir ademas las
actitudes, se pueden definir como los sentimientos de atraccion o rechazo frente a otras
personas, objetos, asuntos, temas o situaciones. Es claro que a mayor conocimiento, la
posibilidad de tener una comunicacién mas exitosa se incrementa y al contrario si se

tiene poca o nula informacién del tema se dificulta la comunicacion.
Recomendaciones para obtener una comunicacion efectiva.

* Examinar el proposito de los mensajes.

32



* Considerar el contexto (Fisico y humano) en el que se comunicara los mensajes.

* Consultar con otras personas para disefiar adecuadamente la comunicacion. Solamente

cuando sea apropiado y posible.

* Estar atento al contenido del mensaje y a la forma de comunicarlo.
* Tratar de ver cuales son las necesidades e intereses del receptor.

* Dar seguimiento a sus comunicados.

 Asegurarse que su conducta reafirme la comunicacion.

* Buscar no solo ser entendido sino también entender los mensajes de los demas

http://www.utpl.edu.ec/ecc/wiki/index.php/Organizaci%C3%B3n_y_Administraci%C3
%B3n_Empresarial#Capitulo_2:  ADMINISTRACI.C3.93N_Y_SOCIEDAD:_AMBI
ENTE_EXTERNO._RESPONSABILIDAD_SOCIAL_Y_ETICA..E2.80.9D

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La comunicacion organizacional consiste en el proceso de emision y recepcion de
mensajes dentro de una compleja organizacién. Dicho proceso puede ser interno, es
decir, basado en relaciones dentro de la organizacion, o externo (por ejemplo, entre
organizaciones). Si la organizacién se trata de una empresa, la comunicacion distingue

tres sistemas:
o Operacionales, se refiere a tareas u operaciones.
o Reglamentarios, érdenes e instrucciones.
« Mantenimiento, relaciones publicas, captacion y publicidad.

Si ampliamos este concepto comunicacion organizacional también puede ser entendida
como el proceso de produccion, circulacion y consumo de significados entre una

organizacion y sus publicos.
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La comunicacion dentro de una empresa adquiere un caracter jerarquico, basado en
ordenes y mandatos, aceptacion de politicas, etc. Es por ello que hay que destacar la
importancia de la relacion individual frente a las relaciones colectivas y la cooperacion
entre directivos o altos mandos y trabajadores. La efectividad y buen rendimiento de
una empresa depende plenamente de una buena comunicacion organizacional. Asi pues,
la comunicacion organizacional estudia las formas més eficientes dentro de una
organizacion para alcanzar los objetivos esperados y proyectar una buena imagen

empresarial al pablico externo. Hay diversos tipos de comunicacion organizacion:

Debemos considerar respecto a esto que la comunicacién organizacional es una
actividad propia de todas las organizaciones, es una forma de gestion para el
conocimiento y correccion de acciones que podria transgredir los sistemas productivos

interviniendo directamente en interaccion de la estructura organizacional.

La naturaleza de la comunicacion en la organizacion, como dimension deontoldgica se
expresa en su esencia misma, es decir, la organizacién humana. Entendida como acto de
ser de la comunicacién social. Lo que conlleva necesariamente a la puesta en comun de
propdsitos, objetivos, métodos, procesos, acciones y resultados del ente colectivo. Por
su parte, la finalidad de la comunicacion organizacional, como dimension teleologica es
el logro de la corporatividad, como unidad de la identidad colectiva, concebida como un

sistema autdnomo relacionado con el entorno propio de su dimension.
Maria Cristina Ocampo Villegas, Comunicacion empresarial, pp. 292.

Dentro del &mbito empresarial, se denomina Comunicacion Vertical a aquella que fluye
ascendente o descendentemente entre subordinados y managers. Esta comunicacion

permite regular y controlar la conducta de los subordinados en aspectos tales como:
* Instrucciones y planificacion de las tareas
* Informacion relativa a procedimientos, practicas, politicas.

* Valoracion del rendimiento de los empleados, etc.
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Los canales de comunicacion empleados para la misma son:
* Telefono

* Reuniones

« Correo electrdnico

* Manuales, guias, etc.

Los medios mas eficaces para transmitir informacion son las reuniones y el teléfono.

Permite condensar una gran cantidad de informacion en un breve espacio de tiempo.

La comunicacion escrita (correos) son apropiados sélo cuando la tarea requiere una gran
cantidad de informacion detallada y compleja. Es un tipo de lenguaje mas preciso que
los anteriores y a la vez mas objetivo ya que no esta sujeta a tantas distorsiones como la

palabra hablada.

La comunicacion escrita es Gtil también cuando necesita crearse un registro de la

informacién tratada.
Barreras de la Comunicacion

El proceso de la comunicacion funciona como un sistema abierto. Por lo tanto, la

informacion esté expuesta a sufrir ciertas alteraciones, las cuales llamaremos barreras.
Existen tres tipos de barreras, las cuales son:

e Barreras fisicas: Interferencias, como suele suceder en conversaciones

telefdnicas.
Ruido: Afecta directamente al canal del mensaje, lo cual la recepcion va a ser afectada.

Temperaturas extremas: Esta afecta la capacidad de comprension del mensaje.
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o Barreras semanticas: Es cuando el mensaje se entiende de distintas formas.
Mensaje emisor: “lo necesito lo mas pronto posible”.
Receptor 1: “inmediatamente”.
Receptor 2: “rapido, pero no es tan urgente”.

e Barreras afectivas: Son aquellas que ocurren cuando el emisor mezcla
sentimientos, emociones, conductas, etc. en la transmision del mensaje, lo cual

afecta la recepcion de la informacion.
http://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C3%B3n_organizacional
COMUNICACION INTERNA

Una de las areas de trabajo de la comunicacidén organizacional es la comunicacion
interna, que se desarrolla con los pablicos internos de las instituciones, Tomas Alvarez
y Mercedes Caballero sefialan que la comunicacion ayuda a dinamizar el entramado
social de las entidades, dandoles una filosofia de accion, una identificacion con la
direccidn, canalizando las energias interiores de cada uno de los integrantes para una

mayor eficacia y competitividad.

ALVAREZ, Tomas; CABALLERO, Mercedes, “Vendedores de Imagen, los retos de

los nuevosgabinetes de comunicacion, p. 105

Francisca Morales Serrano sefiala que la Comunicacién Interna, en forma planificada
ono, siempre ha existido en las organizaciones, sobre todo en aquellas preocupadas por
lacalidad. Es considerada como una herramienta de gestion y simbolo de modernidad,
susfunciones y objetivos deben incluirse en el Plan Estratégico de la Institucion y debe
sergestionada al nivel de las demé&s politicas estratégicas de la organizacion.
Lacomunicacion interna es importante porque “contar a la organizacion lo que la

propiaorganizacion esta haciendo crea un clima de implicacion e integracion de las
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personasen sus respectivas empresas y, al mismo tiempo, incrementa su motivacion

eimplicacion”.

MORALES Serrano, Francisca, “Comunicacion Interna”, “Direccién de comunicacion

empresarial e institucional”, p. 219.

La comunicacion interna es la comunicacion dirigida al cliente interno, es decir, al
trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las compafiias de motivar
a su equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial donde el cambio

es cada vez mas rapido.
FUNCIONES Y OBJETIVOS

La comunicacion interna en las organizaciones ha venido sufriendo diversas
conceptualizaciones acerca de lo que son sus funciones y los objetivos que pretende.
Para la Asociacion Francesa de Comunicacion Interna (Pozo, 1997: 118-122) las

funciones de la comunicacion interna son:

e Investigar el clima social de la organizacion para anticiparse a cualquier
disfuncion y para crear un intercambio de opiniones que mejoren el clima social.

e Orientar los cometidos organizativos a través de la comunicacion interna.

e Informar a los publicos internos para dar respuesta a las necesidades de
informacion.

e Animar a la participacion y coordinar a las personas que van a participar.

¢ Organizar campafias de comunicacion interna y medir el efecto causado.

e Formar a los responsables de la comunicacion interna.
Para Villafafie (1999: 303-304) los objetivos de la comunicacion interna son:

1. Implicar a la organizacion en la consecucion de los objetivos comunes,
interiorizando el sentimiento de pertenencia y compartiendo valores y cultura.

2. Que los miembros internos proyecten una imagen positiva de la organizacion.

3. Equilibrar la informacion descendente, ascendente y transversal a traves del
Feedback.
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4. Implicar al personal en el proyecto personalizando su contribucion al logro de
los bienes colectivos.

5. Consolidar un estilo de direccion basado en la participacién de todos los
miembros.

6. Favorecer la adecuacion a los cambios del entorno.
Pifiuel (1997: 94-95) establece diversos objetivos en la comunicacion interna:
a) Establecimiento de unas normas, pautas y comportamientos comunes.

b) Motivacion de las actitudes personales y en el comportamiento

profesional para conseguir una mejora organizativa.

c) Establecerrelaciones de identidad organizativa y que suscitan sentimientos
de pertenencia/exclusion, tanto interna como externamente. Entre las funciones de la
comunicacion interna, Alvarez y Caballero (1997: 105) sefialan su capacidad para
“dinamizar el entramado social de la entidad, dotandolo de una capacidad de accidn,
una identificacion con la direccion, y logrando canalizar las energias interiores de cada
uno de los integrantes para una mayor eficacia y competitividad”. A través de esa
comunicacién vamos a intentar que todos los publicos internos se sientan participes de
los objetivos generales de la organizacion. Uno de los problemas organizativos que se
encuentra la comunicacion interna es su ubicacion en el organigrama y la dependencia o
independencia de su funcionamiento. Usualmente las relaciones con los empleados han
sido llevadas desde el departamento de recursos humanos, pero la potenciaciéon de la
comunicacion interna ha hecho que se revise esa situacion. Tanto un aspecto como otro

tienen sus ventajas y sus inconvenientes, tal como reflejan en el cuadro 1.
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Cuadro 1

(Westphalen, 1994: 65)

Ubicacion de la Comunicaciégn Interna

Recursos Humanos

Comunicacidn

Wentajas

Mhreccidn de personal v
cormuricacion interma
son funciones
complementarias
Conoce profundamente
los salarios v los valores
de la organizacison
Coherente entre las
diversas actuaciones
internas: seleccidn.,
formacidn, motivacidn,
direccion ...

Posicidn moderadora e

Homogenelzacidn
de los mensaje
internos W
externos

Mlavor amplitad v
conocimiento en la
actuacidgn de
cormmuricaciSn
interma

FPone en practica
accicnes de
cormuriicacidn
transversales v no

intermedia entre otras
instancias
departamentales

sdlo en razdn del
publico nterno o
extermo

Inconvenientes

Cornclusidn

Sus funciones ¥ sus
prioridades no encajan
adecuadamente

El modo de
Comunicaclon €5 UV
restringido

Las acciones
comunicativas internas
v externas no estan
relacionadas

Buen conodmiento de
la organizacién

Ideal para
comunicacon humana
en la seleccion.
motivacion, politica
social, formacidn ..

La comunicacidn
puede estar
supeditada a la
exterma

Experto en
temicas de
Ccormunicacion
Ideal para una
Cormunicacion
teécnica e
institucional

Cuadro 1: Ubicacién de la Comunicacion Interna
Fuente: Internet
Elaborado por:Veronica Vaca

La discusion acerca de como estructurar la comunicacién parte de unos planteamientos
excesivamente estaticos en la que este tipo de comunicacion tiene una posicion
determinada y desde ahi va desarrollando acciones independientemente del contexto en
el que se realizan. No hay que pensar en un departamento de comunicacion interna que
irradia actos comunicativos independientes de a quien se dirigen, en donde se producen,
como se vehicula, cuales son los participantes. La comunicacion interna es como un

manto que abarca a todos los ambitos de la organizacion, a todas las estructuras
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jerérquicas, a todos los sectores y que a partir de ella se pueden planificar las politicas —
siempre globales y comunes a la organizacion- y las estrategias de la comunicacion.

Por eso hay que tener en cuenta los siguientes elementos en el momento de planificar

una politica de comunicacion interna:

1. La comunicacion interna estd al servicio de todos los ambitos, instancias,
personal y estructuras de la organizacion.

2. La comunicacion interna tiene cono funcion la mejora del clima social interno de
una organizacién, y ese clima afecta a todas las estructuras jerarquicas y de
organigramas.

3. Cualquier acto realizado en el seno de la organizacion puede tener una
connotacion comunicativa. Desde la confeccion de las ndéminas hasta las
intervenciones del maximo dirigente realizadas hacia el pablico interno.

4. La comunicacion interna cumple la finalidad de estructurar comunicativamente
de manera correcta a cualquier acto realizado en otros departamentos de la
organizacion. Y ahi surge primorosamente el asesoramiento en cdmo vehicular
correctamente las acciones. Los ejemplos son numerosos desde lo que se
informa en la hoja de néminas -que pueden ser explicados los conceptos de
mejor y peor manera- hasta la planificacion de cursos de formacion que puede
colaborar en conocer cuéles son los cursos mas solicitados por los trabajadores.

5. El responsable de comunicacion interna no es sabelotodo que se mete en todos
los asuntos sin importarle su nivel competencial. Es la persona que puede
aportar sus conocimientos profesionales en la materia de comunicacién como
experto en la cuestion.

6. La comunicacion interna es una actividad que abarca a la globalidad de la
organizacion, que tienen una funcién asesora y que debe participar en la
estructuracion, seguimiento y aplicacibn comunicativa de otras acciones
elaboradas desde y para la organizacion. De ahi, su posicion transversal, de

asesoramiento y de consulta.
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Division de la Comunicacién Interna

Morales sefiala que la comunicacion interna se divide en formal e informal, las que a
suvez se manifiestan en tres tipos de comunicacion: ascendente, descendente y

horizontal.
Comunicacion Formal

Transmite mensajes reconocidos como oficiales por parte de la organizacion, es la
quesigue los cauces de traslado de acuerdo al organigrama de la institucion. Los canales
decomunicacién formal generalmente estdn contemplados en la estructura
planificadapara el buen funcionamiento de la organizacion. La comunicacion formal se

expresa dela siguiente manera:

Ascendente Descendente Horizontal
Comunicacion Con los Jefes Con los | Con los colegas
Formal subordinados

Cuadro 2: Comunicacion Formal
Fuente: Internet
Elaborado por:Verdnica Vaca

Comunicacion Informal

Francisca Morales sefiala que los canales de comunicacion informal no son
planificadoscon anterioridad, son improvisados, surgen espontaneamente a partir de las
relacionesque se desarrollan entre los miembros de la organizacion, la misma que
constituye granparte de la comunicacion que se genera en las organizaciones. Se
considera informaltoda la informacién que se genera y se transmite de manera no
oficial. La principalforma de comunicacion informal es el rumor, que se genera cuando
los canalesoficiales no generan la suficiente informacion a los miembros de la

organizacion sobretemas de interés. Se expresa de la siguiente manera:
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Ascendente Descendente Horizontal

Comunicacion Con los lideres Con los seguidores | Con los amigos

Informal

Cuadro 3: Comunicacion Informal
Fuente: Internet
Elaborado por:Verénica Vaca

MORALES serrano, Francisca, P. 223-225
TIPOS DE COMUNICACION INTERNA

La comunicacion que se produce en el seno de una organizacién puede presentarse bajo
diversos sentidos. Segun la estructura y organigrama interno esa circulacion puede ir de
arriba hacia abajo (comunicacion descendente), de abajo hacia arriba (comunicacién
ascendente), en un sentido horizontal (comunicacion entre iguales) y en todos los

ambitos (comunicacion transversal).
1. Comunicacion descendente

Es aquel tipo de comunicacion que se dirige hacia los subordinados en la jerarquia
organizativa. En el &mbito historico, es la primera tipologia de comunicacién interna
con la que nos encontramos ya que en el proceso industrial los trabajadores limitan su
actividad a la repeticién de las mismas actividades, por lo que se hace necesario darlas
oportunas ordenes para realizar su trabajo. Su inicio tiene lugar en la segunda mitad del
siglo XIX y es la época en la que aparecen términos como negocio que consiste en la
negacion del ocio (necotium). De ahi que los trabajadores tuvieran jornadas muy
extensas ya que cuanto menos ocio (para ellos) mas negocio para el empresario. En la
actualidad esta perspectiva se ha modificado ya que gran parte de la estructura

econdmica esté basada en el consumo durante el ocio de los trabajadores.

Las principales funciones que se desarrollan en el contexto de la comunicacion

descendente son:
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*Ofrecer pautas de comportamiento y de actuacion a los miembros dela organizacion.

*Determinar la efectividad de la comunicacion ascendente a partir delas demandas que

se reciban desde los estratos inferiores.

*Proporcionar informacion a los miembros de la organizacion sobre los objetivos que se

tengan.
*Fomentar el sentimiento de pertenencia a la organizacion.

Fortalecer los procesos de comunicacion estableciendo claramente los roles jerarquicos

de la organizacion.

*Evitar la aparicion de rumores como resultado de una necesidad de informacion de los

miembros de la organizacion.
*Favorecer y permitir implantar la comunicacion.

Informar sobre las funciones y cometidos de los diferentes niveles dela estructura
organizativa. Sin embargo, en toda actividad de comunicacién descendente es necesario
suprimir ciertas disfunciones que pueden afectar al sentido y la finalidad de la

comunicacion.

Los principales problemas que nos podemos encontrar en el &mbito de la comunicacion

descendente son:

1. Una reiteracion duplicada e innecesaria de mensajes organizativos por parte de los
diferentes escalones de la organizacion. Por eso se deben realizar mensajes unificados y

con insercion directa a todos los miembros internos.
2. Informaciones excesivamente complejas o0 con un lenguaje que no se entienda.

3. Poca coherencia entre lo que se transmite y lo que se realiza Todos estos problemas
son evitables en cierta medida si se centraliza la comunicacion interna en un Unico
organo, que serd el responsable de elaborar, planificar, coordinar y difundir los

mensajes. Al tiempo que esté formado por especialistas que, sepan utilizar las
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herramientas méas pertinentes a cada situacion y recurran a un lenguaje adecuado a los
interlocutores. Sin embargo, ello no es Gbice para que se tenga diafano que la ejecucion
concierne a todos los miembros de la organizacion, independientemente de su posicion

jeréarquica.
2. Comunicacion ascendente

En el contexto de las organizaciones, la posibilidad de que los propios empleados
puedan establecer comunicacion con los superiores jerarquicos es uno de los principales
avances en la comunicacién interna. En este sentido, la comunicacion ascendente debe
contar con la premisa de que tenga el adecuado retorno a su emisor, ya que de lo
contrario no se fomentara la continuacion de esa actividad. Es uno de los ambitos de la
comunicacion interna méas relevante porque pone énfasis en la participacion e
implicacion de los miembros de la organizacién en la determinacién de objetivos

generales y particulares.
Las principales funciones que desempefia la comunicacion ascendente son:

e Conocer el grado de comprensién de la comunicacion descendente.

e Que los miembros de la organizacion puedan participar en los objetivos
proponiendo nuevas metas 0 maneras de mejorar la relacion con el entorno.

e Mejorar la implicacion de los miembros de la organizacion mediante las
propuestas que coadyuven a una mejora de estructura interna y asea sobre los
procesos, los flujos o la estructura de la organizacion.

e Generar un clima de mejora permanente sobre la labor que cada miembro de la
organizacion realiza.

e Incrementar los objetivos generales mediante las propuestas que surgen de
niveles inferiores y se transmiten al contexto superior.

e Permitir que las preguntas e interrogantes sobre aspectos organizativos puedan

canalizarse adecuadamente.

Sin embargo, este tipo de comunicacion no cuenta con el beneplacito en gran parte de

las organizaciones, por lo que es uno de los canales menos desarrollados. Las razones
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son diversas: la desconfianza de los participantes en que realmente sera efectiva esa
comunicacién, el miedo a represalias por ser excesivamente sinceros, la escasa
receptividad de los directivos a las quejas y sugerencias de otros niveles organizativos o

la inaplicacion de las mejoras propuestas.
3. Comunicacion horizontal

Se dirige a las comunicaciones que se establezcan entre diversos departamentos para

implicar a todos los miembros de la organizacion. Sus objetivos son:

e Favorecer la comunicacion interdepartamental e interdepartamental.
e Hacer posible un proyecto de empresa basado en la participacion.

e Mejorar el desarrollo organizativo.

e Incrementar la cohesion interna.

e Mejorar la gestion interna.
Ademas a estos objetivos se pueden afiadir otros aspectos como:
*Una comunicacion que informe de las actividades que realizan otros departamentos.

*La coordinacion interdepartamental en actividades complementarias como puede ser el
caos del departamento de recursos humanos que necesita saber qué cursos de formacion

estan mas interesados los empleados en realizar.

*Asesoramiento comunicativo en las acciones y los instrumentos de otros ambitos
organizativos. Existen areas que pueden mejorar su labor con pequefias modificaciones
en sus instrumentos. Uno de los casos mas significativos son los cambios que han
venido sufriendo las néminas que se entregan a los empleados, siendo mas claras y

explicativas en los conceptos percibidos.

*Evitar decisiones unilaterales que pueden entorpecer el trabajo de otros &mbitos

departamentales.
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*Romper con “reinos de taifas” que actian al margen de otros departamentos creando

disfunciones organizativas.

* Establecer canales de comunicacion periddicos entre diferentes sectores para conocer
problemas que pueden resolverse con aportaciones de personas conexas o relacionadas

con la tematica.

Eliminar los silencios entre las acciones o areas y establecer la colaboracién como pauta
de trabajo. Todas estas funciones permiten incrementar los flujos de comunicacion entre
las diferentes partes de una organizacién, ya que si las entendemos como sistemas

complejos cualquier disfuncion en uno de los elementos repercute en el resto.
Comunicacion transversal

Este tipo de comunicacion posee la finalidad de estructurar, difundir e insertar en el
ambito interno de la organizacion un lenguaje comun entre los diferentes miembros que
conforman la organizacion (véase cuadro 2). Este lenguaje debe estar acorde con lo que
son los objetivos, principios y caracteristicas institucionales y debe ser una decision,
que provenga del méaximo nivel organizativo y aplicAndose a todas las estructuras de la

organizacion, sin ningun tipo de excepcion.

Elementos del lenguaje coman
Promover nuevas mentalidades.
Modificar ciertos comportamientos.
Elevar el espintu de trabajo en equipo.
Incrementar el rendimiento de los
trabajadores.

Mejorar la eficacia v la satisfaccién del
ptblico interno.

Dinamizar el potencial creativo v la
innovacién.

Cuadro 4: Elementos del lenguaje comdn
Fuente: Internet

Elaborado por: Veronica Vaca
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Obijetivos de la comunicacién interna en su direccién transversal:
* Configurar un lenguaje comun entre todos los miembros de la organizacion

* Realizar actividades coherentes con los principios y valores que la

organizacionpersigue.
Herramientas de Comunicacién Interna

Carlos Ramos sefiala que son instrumentos de la comunicacion interna todos los medios
informativos que se utilizan dentro de la Institucion: avisos, memorandos, circulares,
boletines, érdenes de trabajo, etc. Sin embargo resalta que las dos mas importantes para
la configuracion de la identidad de la empresa, para que sea conocida entre los
empleados y que a su vez se refleje al exterior son: el Manual de procedimientos y

politicas de la organizacion, el Manual de Imagen y la Guia de Identidad.

Francisca Morales incluye como instrumentos de la comunicacion interna a las notas
internas operativas, reuniones de trabajo, memorandos, grupos de trabajo
interdepartamentales, presentaciones econdmicas, actos internos, memoria, Vvideo
corporativo, buzén de sugerencias, intranet, auditoria de comunicacion, teléfono de

informacion entre otros. p. 26.
FERNANDEZ Collado, p26

Para poder concretar esos tipos de comunicaciones, se han ido creando todo un elenco
de herramientas de comunicacion para poder facilitar una mejora de la comunicacion
interna. Esos instrumentos se deberan aplicar segun el tipo de comunicacion que se
desee aplicar y con relacion a lo que son las caracteristicas de las propias
organizaciones. En este sentido, no van a ser idénticos instrumentos en una entidad que
estd totalmente informatizada, que en una cuyo trabajo sea manual o los empleados no

tengan destrezas informaticas.
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1. Manual del Empleado

Uno de los instrumentos al servicio de la comunicacién interna es el Manual del
Empleado en el que se establecen informaciones relativas la organizacién que cualquier
miembro de ella debe conocer. Ese manual sera entregado a todo nuevo integrante y

consta de diversas partes:

*Presentacion de la entidad, explicando su historia, la estructura interna, las actividades
en las que trabaja, los valores y la filosofia dela organizacion, asi como el

funcionamiento.

*Contextualizacion de la organizacion en su entorno, tanto desde el punto de vista
profesional (sector productivo, procedencia de los clientes, proveedores) como del
social (actividades que realiza en el espacio en el que se ubica, tales como actividades

culturales, deportivas, colaboracion con la vida comunitaria, etc.).

*Definicion de la politica social sefialando aspectos relacionados directamente con la
actividad profesional como pueden ser la estructura salarial, el estatuto de los
empleados, normas de seguridad e higiene en el trabajo, sistema de promocion, régimen
de vacaciones, etc. Puesto que lo que pretende el manual es servir como fuente de
informacion debe propender a su lectura, por lo que su presentacion sera atractiva, sin
menoscabo de la rigurosidad del contenido. A su vez, es un instrumento de consulta por

lo que la estructura interna debera facilitar esa finalidad
2. Reuniones informativas

Es uno de los instrumentos de los que dispone la organizacion para comunicarse
directamente con sus publicos internos. En este sentido, son un importante elemento
dinamizador del colectivo y por ello deben estar cuidadosamente planificadas y

estructuradas.
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3. Revista o periddico interno

Esta herramienta de tipo ascendente, descendente y horizontal sirve para interrelacionar
a todos los miembros de la organizacion desde una perspectiva participativa e
incrementa el sentimiento de pertenencia de los publicos internos ya sea por la
presencia, la interaccion de los contenidos o las informaciones personales o lGdicas que

puedan aparecer en su contenido.

La finalidad de la revista interna es la de dirigirse al conjunto de los miembros de la
organizacion y reune una serie de funciones que dan sentido a la aplicacion de esta

herramienta:

¢ Informacion sobre las principales novedades de la organizacion.

e Aspecto cultural con contenidos sobre cine, libros y otros elementos y que
pueden estar realizadas por personas de la organizacion.

e Elementos ludicos y de diversion. Los periodicos o revistas internas es uno de
los principales instrumentos de comunicacion interna. Las actividades que se
pueden reflejar en el contenido son:

e Informativas sobre la estrategia de la organizacion, la situacion del sector
productivo, las perspectivas de la organizacion e informacién sobre los
competidores.

e Generales referidas a informaciones econdmicas generales, temas de interés
general, cuestiones de actualidad y elementos de esparcimiento y distraccion
tales como deportes, cocina, cultura, test, juegos, etc.

e Informaciones internas que acontecen en el seno de la organizacion. Abarca la
presentacion de diferentes servicios internos, actividades secundarias como
mecenazgo, cursos de formacion o actividades quela organizacion realice en el
exterior a ella.

e Colaboraciones en las que cualquier persona puede enviar su propuesta para
participar en el contenido. Pueden ser opiniones sobre hechos de la propia
organizacion o externos, o propuestas de creaciones literarias, de juegos, de

reuniones entre las personas, etc.
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e Reconocimiento con informaciones sobre la vida interna de la organizacion,
como son las caracteristicas y funciones de determinados puestos de trabajo,

semblanzas personales o anécdotas en el trabajo.

Generalmente, los objetivos son crear una identidad organizativa, crear buena
imagen de los directivos y el resto de empleados, conocer las inquietudes de los
miembros de la organizacion, establecer canales fluidos de comunicacion entre
todos los miembros —independientemente de la posicion jerarquica- e informar a los

empleados.

Para ello, la estructura abarca informaciones de contenido social (actividades
culturales y deportivas, anuncios de personal, cronicas sobre empleados),
informaciones de la organizacion (sobre el sector econémico en el que se encuadra,
noticias financieras o de produccion) y contenido relacionados con los empleados
(relaciones con el trabajo, promociones, beneficios econdmicos o sociales). De estas
tres grandes tematicas, casi siempre se ha potenciado la primera y la segunda,
mientras que el tercer aspecto no se encontraba privilegiado. Sin embargo, diversas
investigaciones han analizado el uso de los empleados de esa herramienta y qué
aspectos les resultan mas atrayentes. Asi, Pavlik et al. (1982) sefiala qué elementos,
como la duracién del empleo, el puesto en la jerarquia y los sistemas de promocion
son los mas valorados por los empleados. Diversas investigaciones (Jeffers y
Bateman, 1980 y Surlin y Walker, 1975) resaltan la necesidad de que las revistas
internas ofrezcan una informacion lo mas realista posible, incluyendo las malas
noticias sobre la organizacion, porque esa actitud aporta credibilidad al contenido de
la publicacion y ofrece verosimilitud a las informaciones que contenga. A su vez
demuestra a los empleados que la direccion si que desea implicarlos en el futuro de
la organizacion y pretende hacer participes a todos los miembros. Uno de los
principales inconvenientes que tienen estos instrumentos es la temporalidad de
aparicion por las dificultades de creacidn que supone y por la necesidad de destinar
personal exclusivamente a su elaboracion. A su vez, no es el instrumento mas
apropiado para recoger informaciones puntuales que afectan de una manera general

a la organizacion. Para ello han ido surgiendo el flash de informacion que es una
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variedad del periodico pero especializado en llenar algunos vacios de éste, tale como
la rapidez e instantaneidad. Se puede utilizar para informar sobre situaciones de una
manera rapida y que han surgido de subito, aunque su pretensién no es la de un
analisis profundo sino exponer sucintamente la informacion o el acontecimiento. Por
tanto, no tiene una periodicidad establecida y su aparicion se circunscribe al

surgimiento de mensajes urgentes y de importancia.
4. Resumen de prensa

Instrumento cuya funcion es abarcar al conjunto de miembros dela organizacion, por lo
que su sentido es transversal. Es un elemento que muestra informaciones aparecidas en
los medios de comunicacion referidas a la organizacion o sobre aspectos que inciden
directamente sobre ella. Su frecuencia depende del volumen de informacién que surja
en los medios y no es necesaria una presentacion de calidad. La lectura de esas
informaciones confiere una satisfaccion a sus miembros al sentirse participes de una
institucién que posee marcada presencia social y que tiene una proyeccion externa.
Determinadas personas de la organizacion pueden solicitar —y de hecho habria que
hacerlo de manera sistematica- un analisis mas profundo y contextualizado de las
informaciones por parte del responsable de comunicacion. Uno de los aspectos que
suscitan estos tipos de instrumentos es la necesidad de decidir qué tipo de informaciones
aparecen. Asi, frente alas posturas que las limitan a aquellos acontecimientos de indole
positivo para la organizacion, creo que si se postula una total apertura en la
comunicacion es necesario incluir todo tipo de informacion sea positiva o negativa. Eso
si, realizando posteriormente una actividad comunicativa para que los lectores puedan

verificar o no la exactitud delo leido.
5. Circulares

Son el conjunto de mensajes que se dirigen a un determinado sector de la organizacion o
a su globalidad. Se utiliza un sistema que irradie a todos los miembros de la
organizacion (de ahi el concepto de circular) y se refiere a determinadas tematicas de

indole organizativa (administrativas, avisos, convocatoria de reuniones).
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6. Entrevista

La entrevista es un contacto que se establece entre dos personas de la organizacion para

tener una relacion bidireccional. A grandes rasgos se pueden distinguir los diferentes

tipos de entrevista:

a) Segun la iniciativa de los participantes:

-Planificadas: realizadas a través de citas previas.

-Implicitas: son aquellas situaciones en las que se busca un encuentro fortuito entre dos

personas y que no puede ser vehiculado mediante una concertada por la resistencia de

algunos de ellos o por la diferencia jerarquica entre ellos.

-Inesperadas: aquellas acontecidas a partir de un encuentro casual y que puede devenir

en un intercambio de datos o la decision de realizar una entrevista concertada.

b) Segun a los diversos mensajes que se pueden transmitir:

De tipo descendente a partir de la posicion jerarquica del convocante para
transmitir directrices, en la que el responsable convoca a uno ovarios
subordinados para trasladar nuevas pautas o criterios en la funcién de esa
persona.

De tipo horizontal con estructura jerarquica cuyo objetivo no es transmitir
6rdenes sino realizar una valoracion conjunta de wunas determinadas
informaciones. En consecuencia, su linealidad no es tal ya que busca un
intercambio de ideas entre los participantes, aunque hay que tener presente que
hay una persona que convoca (el superior jerarquico) y otra que acude (el
subordinado). Las posiciones de uno y otro estdn claramente delimitadas y en
ningun caso ocurre una confrontacion operativa, sino una peticién jerarquica de
valoracion, a la cual se puede o no ser receptivo.

Entrevista jerarquica de transmision y valoracion de informacién general. La
metodologia utilizada es semejante en la tipologia anteriormente citada, aunque

en este tipo de entrevista no se analizan aspectos estrictamente relacionados con
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el ambito funcional de los reunidos. A través de este tipo de entrevista se puede
disponer de un conocimiento mas amplio sobre el entorno organizativo.

e Entrevistas con salto jerarquico, son reuniones realizadas entre un superior
jerarquico y un subordinado sin relacion directa con el superior. Uno de los
aspectos mas importantes es la posicién que adopta el superior jerarquico
inmediato, ya que puede producir una deslegitimacion por soslayarse su
autoridad en la organizacion, asi como que el subordinado pueda pensar que esa
es la via correcta y en el futuro pretenda volver a realizarla. De ahi, que sea
necesario establecer la aquiescencia o el conocimiento del superior jerarquico
inmediato a efectos de no deslegitimar ni crear incertidumbre sobre el contenido
de la entrevista.

e Entrevista de tipo transversal, realizadas entre responsables de unas areas con
subordinados de otras areas. Este tipo de actuaciones puede ocasionar problemas
horizontalmente entre directivos, por lo que es necesario establecer previamente
instrumentos horizontales de comunicacién.

e Entrevista de coordinacion horizontal, que ocurre entre personas de idénticos
niveles en la jerarquia. Su objetivo es profundizar para mejorar en las relaciones
entre diferentes areas.

7. Visita o jornadas de puertas abiertas

Este tipo de comunicacion puede ser de dos tipos: internas o externas. Externas se
refiere a aquellas personas que no tienen relacion directa con la organizacion; las
internas incluyen a los empleados y a sus familiares, asi como a proveedores, clientes u
otros publicos directamente relacionados con la organizacion. Es importante para la
comunicacion interna que todos los miembros internos conozcan el ambito, ambiente y
contexto de trabajo y que sean conscientes de los diferentes problemas o situaciones que
acontecen en cada una de las areas. Esa es una de las actividades que pueden ser

enmarcadas en el ambito de la comunicacion transversal.

http://es.scribd.com/doc/52202188/47/TIPOS-DE-COMUNICACION-INTERNA
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2.4.2 (DO) DESARROLLO ORGANIZACIONAL(VARIABLE DEPENDIENTE)
COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

El comportamiento organizacional es un campo de estudio en el que se investiga el
impacto que individuos, grupos y estructuras tienen en la conducta dentro de las
organizaciones, con la finalidad de aplicar estos conocimientos a la mejora de la eficacia

de tales organizaciones. Robbins (2004, p. 8).

Reyes A. en su articulo Cambio Organizacional, define “El cambio como la capacidad
de adaptacién de las organizaciones a las diferentes transformaciones que sufre el medio
ambiente interno y externo, mediante el aprendizaje, los cambios se originan por la

interaccion de fuerzas.”.

Fuerzas Internas.- Provienen del interior de la organizacion, surgen del anlisis del
comportamiento organizacional y se presentan como alternativas de solucion,
representando condiciones de equilibrio, creando la necesidad de cambio de orden

estructural; adecuaciones tecnologicas, de infraestructura.

Fuerzas Externas.- Provienen de afuera de la organizacion, crean la necesidad de
cambios de orden interno, decretos gubernamentales, las normas de calidad, necesidades

de clientes; surgiendo por la necesidad de romper con el equilibrio existente.

Resistencia al cambio.- Es un sintoma absolutamente natural, ocasionado por no

conocer, no poder 0 no querer.
- No conocer.- La falta de comunicacion sobre el proyecto
- No poder.- El tipo de cultura, la falta de capacidad individual.

- No querer.- El desacuerdo, la incertidumbre, la pérdida de identidad.
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Dimensiones del comportamiento organizacional

El DO se fundamenta en los conocimientos del comportamiento organizacional. Para
aplicar el modelo de DO hay que conocer los fundamentos del comportamiento en las

organizaciones.

El comportamiento organizacional, o también denominado cultura organizativa es un
campo interdisciplinario, dedicado a mejorar el entendimiento y la direccion de las
personas en el ambito laboral. Esta orientado tanto a la teoria como a la préactica y
utiliza conceptos y técnicas de una larga serie de disciplinas como es la psicologia, la
sociologia, la teoria general de la administracion, la economia, la estadistica, la

tecnologia de la informacion.

El CO no es un area funcional como la contabilidad, el marketing o las finanzas, sino
que es una disciplina horizontal, vinculada a todas las categorias y areas de trabajo. El

entendimiento del CO se apoya en la teoria, en la investigacion y en la practica.

La teoria define los conceptos claves, proporciona un modelo conceptual que los

relaciona y sienta el punto de partida de la investigacion y de la aplicacion practica.

La investigacion actualiza enriquece la teoria abriendo nuevas vias y lineas de

conocimiento.

La préactica produce resultados positivos cuando se apoya en un modelo teorico
consistente y toma en consideracion las contingencias de cada caso. De este modo

tedrico, investigacion y practica se refuerzan mutuamente.

El CO comprende 3 niveles de andlisis que van desde una perspectiva micro a una

perspectiva macro:

e Nivel individual: consiste en la comprension y direccién del comportamiento
individual.

o Nivel grupal: comprension y direccion de grupos y procesos sociales.
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¢ Nivel organizacional (nivel macro): comprension y direccion de procesos y
problemas organizativos.

Estos 3 niveles de analisis se hacen bajo la consideracion de la organizacion como
sistema abierto, es decir, estan insertos en un medio externo:

Los modelos del DO trabajan con una multiplicidad de factores, variables, elementos

correspondientes a esos 3 niveles de analisis.

A nivel individual interesan aspectos como:

La personalidad

La habilidad.

Los valores y Actitudes.
— Motivacion.
A nivel grupal interesa conocer:
— Proceso evolutivo de los grupos
— Variables de contingencia en el comportamiento de los grupos
— Toma de decisiones en grupo.
A nivel organizativo interesa conocer:
— Queé es una organizacion

Como funciona (estudiando su estructura, su proceso, su cultura, como interactta con el

medioambiente).

Desarrollo Organizacional se ha constituido un instrumento por excelencia para el

cambio en busca del logro de una mayor eficiencia organizacional.

http://www.monografias.com/trabajos-pdf/desarrollo-organizacional/desarrollo-
organizacional.pdf
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CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura, es un producto-proceso histérico de construccion social del sistema de
significados, vinculados a través de signos y simbolos, que al ser asimilados incide de
modo operativo en la vida cotidiana, moldea la conducta, le da forma peculiar y una

identidad a la vida de los individuos.

a Cultura Organizacional es el conjunto de valores, creencias y entendimientos
importantes que los integrantes de una organizacion tienen en comun, se refiere a un
sistema de significados compartidos por una gran parte de los miembros de una

organizacion que distinguen de una organizacion a otras.

Existen 10 caracteristicas primarias que concentran la esencia de la cultura

organizacional:

1. Laidentidad de sus miembros.- el grado en que los empleados se identifican con la

organizacion como un todo y no solo con su tipo de trabajo o campo de conocimientos.

2. Enfasis en el grupo.- las actividades laborales se organizan en torno a grupos y no a

personas.

3. El enfoque hacia las personas.- las decisiones de la admon. toman en cuenta las

repercusiones que los resultados tendran en los miembros de la organizacion.

4. La integracion de unidades.- la forma como se fomenta que las unidades de la

organizacion funcionen de forma coordinada e independiente.

5. El control._ el uso de reglamentos procesos y supervision directa para controlar la

conducta de los individuos.

Tolerancia al riesgo.- el grado en que se fomenta que los empleados sean agresivos,

innovadores y arriesgados.
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Los criterios para recompensar.- como se distribuyen las recompensas, como los
aumentos de sueldo y los ascensos, de acuerdo con el rendimiento del empleado y por

su antigiiedad, favoritismo u otros factores ajenos al rendimiento

El perfil hacia los fines o los medios.- de qué manera la admoén. Se perfila hacia los

resultados 0 metas y no hacia las técnicas o procesos usados para alcanzarlos.

El enfoque hacia un sistema abierto.- el grado en que la organizacion controla y

responde a los cambios externos.

Tolerancia al conflicto.- grado en que la organizacién fomenta que los miembros traten

abiertamente sus conflictos y criticas.

Al hablar de cultura organizacional nos referimos a una cultura dominante que en gran
parte de las organizaciones existen, esta expresa los valores centrales que comparten la

gran mayoria de los miembros de la organizacion.

Si no existe esta cultura dominante, el valor de la cultura organizacional como variable
independiente disminuye ya que no existe una interpretacion uniforme de la conducta
considerada como aceptable o inaceptable. Tener una cultura organizacional, permite a
todos sus miembros, fomentar y forjar una cultura dominante que incluya valor a lo que

cada uno de ellos sabe.

Una cultura organizacional asi facilitaria que se genere el compromiso con algo superior
al interés personal, seria en beneficio de toda la organizacion. Se generaria una gran
estabilidad social que permite a los individuos sentirse a gusto con su trabajo, ser mas
productivos, recibir recompensas y reconocimientos por aportaciones hechas y por el

uso del conocimiento organizacional.

Para poder crear y compartir el conocimiento, deben existir controles administrativos
propios que permitan filtrar todo aquello que sea util para la organizacién, que no
desvirtué el sentido de cooperacién, que sea conocimiento que forme y no fragmente,

sino que motive.
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Tipos de Cultura Organizacional
Se definen 4 tipos de cultura organizacional, entre ellos tenemos:

1.- Academia.- define a una organizacion que recluta, capacita, especializa y guia al

recurso humano por varias funciones.

2.- Cultura de Experiencia.- Antigliedad, dando la lealtad y el compromiso

proveniente de una adaptacion e integracion es primordial y se denomina “CLUB”.

3.- Equipo.- Tiene como perfil el riesgo a la innovacion, donde se adoptan recursos
humanos talentosos y de experiencia son flexibles y abiertos, lo que permite a las

personas crecer.

4.- Fortaleza.- Esta orientada a sobrevivir puesto generalmente estos grupos han pasado
por la experiencia de los 3 anteriores, ofrecen poca seguridad pero grandes desafios al

cambio.
Funciones de la Cultura

Ejerce varias funciones dentro de la organizacion asi Robbins (1996) refiere 5 de ellas.

1.- Define limites.- Marca la diferencia entre una organizacion y otra.

2.- Refleja la identidad de los miembros con la organizacion.- Se entiende que los
riesgos de identidad organizacional estdn comprendidos en el concepto de cultura, en el
sentido que son elementos establecidos, conocidos y compartidos por el grupo social.
3.- Genera el nexo entre los miembros y la organizacion a través de la lealtad y el
compromiso.- Para Arias Galicia (1974) menciona que es indudable que cada individuo
posee un organismo Yy una serie de habilidades innatas que lo hacen caracteristico y
diferente a todos los demas, pero también es cierto que por medio de la adquisicion de

costumbres, normas, valores, actitudes, etc. La cultura le imprime su sello.

4.- Refuerza la estabilidad social.- Definen a las compafiias de éxito como aquellas y
disponen de una cultura comparativa fuerte, existen rasgos que son definidos por la

cultura organizacional que permiten a cada uno de sus miembros identificarse y auto
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clasificarse dentro de ellos, permitiendo que cualquier cambio sea orientado hacia las

necesidades que se generen de manera éptima.

5.- Es un mecanismo de control.- Que permite sefialar las reglas del juego.- Definido
como diferentes modos de pensar, creer y hacer las cosas dentro de un sistema, cuyos
modos sociales de accion establecidos y son aplicados por los participantes mientras

pertenecen a los grupos de trabajo.

La evolucion o desarrollo de la cultura organizacional en el campo de la gestidn, desde
Fayol hasta Mintzberg, muestra una mutacién hacia una fragmentacién del trabajo
gerencial en el cual se entremezclan una serie de papeles interpersonales, informativos y
decisivos con las clasicas funciones de la administracion de planificar, organizar, dirigir,

coordinar y controlar y a los roles que Mintzberg ha venido planteando.

La esencia del desarrollo organizacional hoy es imaginar, visionar, crear, innovar,
integrar, hacer seguimiento, "saber ser para integrar al hacer”. Lo que constituye el

desarrollo organizacional fundamental es la accion.

Una accion de calidad la determina la alta gerencia, la calidad esta en la mente, esta en
el corazon del gerente, el modo de pensar del gerente sobre las cosas, las personas y las
organizaciones, es un factor critico para el desarrollo organizacional, la productividad y

la integracion del personal. ROBBINS, S. p 63

CLIMA ORGANIZACIONAL

Clima organizacional es el nombre dado al ambiente generado por las emociones de los
miembros de un grupo u organizacion, el cual esta relacionado con la motivacion de los

empleados. Se refiere tanto a la parte fisica como emocional.

http://es.wikipedia.org/wiki/Clima_organizacional

60


http://es.wikipedia.org/wiki/Emocion
http://es.wikipedia.org/wiki/Grupo
http://es.wikipedia.org/wiki/Motivaci%C3%B3n

Caracteristicas del clima organizacional

Las caracteristicas del sistema organizacional generan un determinado Clima
Organizacional. Este repercute sobre las motivaciones de los miembros de la
organizacién y sobre su correspondiente comportamiento. Este comportamiento tiene
obviamente una gran variedad de consecuencias para la organizaciébn como, por

ejemplo, productividad, satisfaccion, rotacion, adaptacion, etc.

Litwin y Stinger postulan la existencia de nueve dimensiones que explicarian el clima
existente en una determinada empresa. Cada una de estas dimensiones se relaciona con

ciertas propiedades de la organizacién, tales como:

1. Estructura.- Representa la percepcion que tiene los miembros de la organizacion
acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, trdmites y otras limitaciones a que se
ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo. La medida en que la organizacion pone el
énfasis en la burocracia, versus el énfasis puesto en un ambiente de trabajo libre,

informal e inestructurado.

2. Responsabilidad(empowerment).- Es el sentimiento de los miembros de la
organizacion acerca de su autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo.
Es la medida en que la supervisién que reciben es de tipo general y no estrecha, es decir,
el sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble chequeo en el trabajo.

3. Recompensa.- Corresponde a la percepcién de los miembros sobre la adecuacién de
la recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la organizacién

utiliza més el premio que el castigo.

4. Desafio.- Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la organizacién
acerca de los desafios que impone el trabajo. Es la medida en que la organizacion

promueve la aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr los objetivos propuestos.
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5. Relaciones.- Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca de la
existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto entre

pares como entre jefes y subordinados.

6. Cooperacion.- Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la existencia
de un espiritu de ayuda de parte de los directivos, y de otros empleados del grupo. El

énfasis esta puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles superiores como inferiores.

7. Estandares.- Es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que pone las

organizaciones sobre las normas de rendimiento.

8. Conflictos.- Es el sentimiento del grado en que los miembros de la organizacion,
tanto pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen enfrentar y

solucionar los problemas tan pronto surjan.

9. Identidad.- Es el sentimiento de pertenencia a la organizacion y que se es un
elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, es la sensacion

de compartir los objetivos personales con los de la organizacion.

El conocimiento del Clima Organizacional proporciona retroalimentacion acerca de los
procesos que determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo ademas,
introducir cambios planificados, tanto en las actitudes y conductas de los miembros,
como en la estructura organizacional o en uno o mas de los subsistemas que la

componen.

La importancia de esta informacion se basa en la comprobacion de que el Clima
Organizacional influye en el comportamiento manifiesto de los miembros, a través de
percepciones estabilizadas que filtran la realidad y condicionan los niveles de

motivacion laboral y rendimiento profesional, entre otros.

Dimensiones del Clima Organizacional

1. Actitudes hacia la compafiia y la gerencia de la empresa
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2. Actitudes hacia las oportunidades de ascenso

3. Actitudes hacia el contenido del puesto

4. Actitudes hacia la supervision

5. Actitudes hacia las recompensas financieras

6. Actitudes hacia las condiciones de trabajo

7. Actitudes hacia los comparieros de trabajo
http://www.monografias.com/trabajosé/clior/clior.shtml

Ventajas y Desventajas del Clima Organizacional

En resumen, un buen o mal clima organizacional, tendra consecuencias que impactaran
de manera positiva o negativa en el funcionamiento de la empresa.

Algunos beneficios de un Clima Organizacional Sano son:

- Satisfaccion

- Adaptacion

- Afiliacion

- Actitudes laborales positivas
- Conductas constructivas

- Ideas creativas para la mejora
- Alta productividad

- Logro de resultados

- Baja rotacion

En un Clima Organizacional deficiente se detectan las siguientes consecuencias

negativas:

- Inadaptacion

- Alta rotacion
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- Ausentismo

- Poca innovacion

- Baja productividad

- Fraudes y robos

- Sabotajes

- Tortuguismo

- Impuntualidad

- Actitudes laborales negativas

- Conductas indeseables
DESARROLLO ORGANIZACIONAL (DO)
El Campo Del Desarrollo Organizacional

El campo del desarrollo organizacional (DO) continua vigente y se sustenta en los
conceptos y los métodos de las ciencias de la conducta, visualiza a la organizacion
como un sistema total y se compromete a mejorar la eficiencia de esta a largo plazo,
mediante intervenciones constructivas en los procesos y en las estructuras

organizacionales.
Supuestos Basicos Del Desarrollo Organizacional

El concepto de desarrollo organizacional se vincula a los conceptos de cambio y
capacidad de adaptacion al cambio que tenga la organizacién. Para entender el DO es

necesario conocer sus supuestos basicos, que son los siguientes:
1. Concepto De Organizacion

Los especialistas en DO adoptan un concepto conductista de la organizacion. Para
Lawrens y Lorsch, “organizacion es la coordinacion de distintas actividades de
participantes individuales con el objeto de efectuar transacciones planeadas con el
ambiente”. Estos autores adoptan el concepto tradicional de la division del trabajo
cuando se refieren a las distintas actividades y a la coordinacion que existe en la

organizacion. Las contribuciones de cada participante a la organizacion varian en

64



funcion de las diferencias individuales, asi como del sistema de premios y
remuneraciones que adopte la organizacién. Este concepto toma en cuenta el hecho de
que toda organizacion actla en determinado medio ambiente; dado que su existencia y
supervivencia dependen de la forma en que se relacione con ese medio, se deduce que
ella debe ser estructurada y dinamizada en funcion de las condiciones y circunstancias

que caracterizan al medio en el cual opera.
2. Concepto De Cambio Organizacional

El mundo actual se caracteriza por un ambiente de cambio constante. EI ambiente
general que envuelve a las organizaciones es cambiante y dinamico, cuya exigencia es
que tenga una enorme capacidad de adaptacion como condicion basica para su

supervivencia.

El cambio es cualquier modificacion observada que permanece con caracter

relativamente estable.
Es un proceso proactivo de transformacion que opera sobre la cultura organizacional.
El cambio organizacional tiene unas premisas que podemos enunciar en lo siguiente:

1. Todo cambio que se da en alguna parte la empresa la afecta en su totalidad, se

perciba o no por sus integrantes.
2. El cambio es un reto tanto humano como técnico.

La actitud de los directivos ante el cambio debe estar orientada a establecer y mantener
el equilibrio en sus grupos, y favorecer el ajuste de cada uno de sus integrantes, a las

nuevas circunstancias.

3. Es de esperar que se presenten reacciones grupales ante el cambio, dado la
adherencia que presentan algunos individuos a posturas predominantes en su
grupo de trabajo, este aspecto debe ser entendido y manejado por la gerencia del

desarrollo organizacional.
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4. Cuando ocurre un cambio, el grupo busca el equilibrio intentando regresar al
estado o situacion anterior, percibido como una mejor formar de ser y/o hacer las

cosas. Cada presion a favor del cambio, por lo tanto alienta una contrapresion del

grupo.

5. La comunicacion es vital en el momento de consolidar un cambio. Ya que este
puede llegar a parecer injustificado cuando la gente no cuenta con elementos para
ver claramente que sus beneficios compensan sus costos econémicos, sicoldgicos
y sociales. Por lo tanto cada cambio debera basarse en un analisiscosto / beneficio
que tome en consideracién todas sus implicaciones, y debera estar precedido por

suficiente informacidn para el personal.

6. Entre los implicados en el cambio hay distintos niveles de tolerancia al estrés que
el mismo produce. En todo caso, rebasar el umbral de tolerancia puede dafiar la

salud fisica y sicoldgica de los individuos.

7. La existencia de personas muy bien preparadas o muy inteligentes no
necesariamente significa que el grupo comprendera y aceptara mejor el cambio. A
veces sucede lo contrario, porque el grupo utiliza su capacidad para racionalizar o

justificar los motivos de su resistencia al cambio.
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Definiciones del Desarrollo Organizacional

Definiciones del DO

El desarrollo organizacional es un proceso planificado del cambio en la cultura
de una empresa que se realiza utilizando la tecnologia, la investigacion y la
teoria de las ciencias de la conducta. (Wuarner Burque).

El desarrollo organizacional designa una actividad de largo plazo que mejore
las capacidades de resolver problemas y de encarar las alteraciones del entorno
externo con ayuda de consultores internos o externos en ciencias de la conducta
0 con ayuda de agentes del cambio, nombres que se les da a veces.(Wendell
French)

Es un proceso global de obtencion de datos y diagnostico, de planeacion de la
accion, intervencion y evaluacion, cuyo fin es: aumentar la congruencia entre la
estructura, los procesos, las estrategias, las personas y la cultura; aportar
soluciones nuevas y creativas. Se realiza con la colaboracion de los empleados
que trabajan con un agente de cambio, aplicando la teoria, la investigacion y la
tecnologia de las ciencias de la conducta. (Michael Berr)

Cuadro 5: Definiciones del D.O.

Elaborado por: Verénica Vaca

Cumming, T. y Worley, C. p2

Objetivos del Desarrollo Organizacional.

Segun Wendell, F. (1972) considera que los principales objetivos del (DO) son los

siguientes:

Aumentar el nivel de confianza y apoyo entre los miembros de la empresa.

Aumentar la confrontacién de los problemas empresariales al interior de los

grupos y entre los grupos.
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e Crear un ambiente en que la autoridad designada por la funcién se incremente

por la autoridad basada en el conocimiento y la habilidad.
¢ Incrementar la apertura de las comunicaciones verticales, laterales y diagonales.
e Incrementar la responsabilidad individual y la responsabilidad.

e Buscar soluciones sinérgicas para los problemas (éstas son soluciones creativas),
las cuales permitan que las partes ganen méas por medio de la cooperacion que
del conflicto. P.430

Idalberto Chiavenato, p430.

Los Valores del DO

Ofrecer oportunidades para que las personas se desempefien como seres

humanos y no como elementos de la produccion.

e Ofrecer oportunidades para que cada miembro de la organizacion, asi como ésta,

desarrollen todo su potencial.
e Aumentar la eficiencia del organismo en funcion de todas sus metas.

e Crear un ambiente en el que sea posible encontrar trabajo estimulante que

signifique un reto.

e Proporcionar oportunidades a miembros de los organismos que influyen en la

forma de desempefiar el trabajo en la organizacion y en el medio.

e Tratar a cada ser humano como persona que tiene diversas necesidades, todas las

cuales son importantes para su trabajo y su vida. P. 89

Rafael Guizar p. 89.

68



Intervenciones del Desarrollo Organizacional

No todos los programas de D.O contienen el conjunto de los trabajos que pueden
realizarse en las intervenciones, cada profesional tiene a su alcance un amplio caudal de
tareas, tal como nosotros vemos en las siguientes familias o tipos de intervencion en una

empresa para generar un desarrollo organizacional.
Principales Intervenciones de D.O

1. Trabajos de diagnoéstico: mediante un equipo de trabajo se interviene para
determinar los hechos, sucesos que generan problemas, los métodos a utilizar son varios

pero entre los mas comunes es desarrollar entrevistas, cuestionarios, encuestas.

2. Trabajo para formar equipos humanos: son los destinados para realzar el buen
funcionamiento eficiente de equipos en el sistema, esta pendientes de como se hacen las
cosas, las aptitudes requeridas para realizar tareas, la asignacion de recursos, la calidad
de relaciones entre los miembros del equipo a esto se le puede agregar que es posible

tener diferentes grupos de trabajo tales como:
— Equipos transitorios para tareas especiales de trabajo.
— Equipos oficiales que se encontraran permanentemente en la empresa.

3. Trabajos Intergrupos: son los proyectiles para mejorar la eficiencia de los grupos
oficiales que se vuelven dependientes entre si, se concentran en las operaciones
conjuntas y en la produccién de los grupos considerados como un solo sistema y no
como dos subsistemas, cuando se trata de dos grupos de trabajo se llama generalmente a
estos trabajos Conexos o Limitores, cuando se trata de mas de dos, se los llaman trabajo

de imagen organizacional.
Las Caracteristicas del Desarrollo Organizacional

- Enfoque dirigido a la organizacion en conjunto: involucra toda la organizacion para

que el cambio sea efectivo ya que se necesita que todas sus partes trabajen en conjunto
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resolviendo problemas y aprovechando oportunidades que surjan. EI DO es un
programa comprensivo que asegura que las partes de la empresa estén coordinadas.

- Orientacion sistémica: Se dirige hacia las diversas partes de la organizacion las
cuales se afectan en forma reciproca, asi como hacia la estructura y los procesos
organizacionales, el objetivo principal es que las partes trabajen con eficacia, la

importancia en esencia es que las partes se relacionen y no estés aislada.

- Agente de cambio: Son personas que desempefian la funcién de estimular el cambio
dentro de un grupo, por lo general es un consultor externo de modo que puede opera con
independencia de modo que no esta ligado a jerarquias o politicas y realizan un trabajo
conjunto con el director de recursos humanos y asi detectar y encabezar los cambios

necesarios y aumentar la competitividad.

- Solucion de problemas: EI DO se concentra en problemas reales y no superficiales

por lo tanto utiliza la investigacidn-accidn siendo esta una caracteristica fundamental.

- Aprendizaje por Experiencia: Los participantes aprenden por medio de experiencia
en ambiente de capacitacion, este planteamiento produce un mayor cambio de la
tradicional lectura y discusion de casos haciendo referencia a las ideas abstractas; el DO

ayuda a aprender de la propia experiencia, dando paso a los nuevos aprendizajes.

- La Retroalimentacion: Proporciona informacién a las personas sobre su conducta,

fomenta la comprension y permite corregir errores y ser mas eficaz.

- Procesos de Grupo: Se sustenta en procesos como: discusiones de grupo,
confrontaciones, conflictos internos de grupo haciendo abrir los canales comunicacion

creando confianza y alentando a la responsabilidad.

- Orientacion Situacional: Depende de las situaciones el Do no sigue un procedimiento
rigido e inmutable, es flexible y pragmatico y se adapta a las acciones con el proposito

de adecuarlas.
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- Desarrollo de Equipos: EIl proposito es conseguir equipos de trabajo proponiendo la
cooperacién y coordinacion, ensefiando a superar las diferencias grupales o
individuales. Chiavenato, (P.221-223).

Técnicasdel Desarrollo Organizacional.

Chiavenato, 1. (1998); considera que "el (DO) contiene 5 técnicas: Método de
retroalimentacién de datos, desarrollo de equipos, enriquecimiento y ampliacion del

cargo, entrenamiento en sensibilidad y la consultoria de procesos”. (p.455).
1.- Método de Retroalimentacion de datos

Parte del inventario de datos para  varios aspectos del proceso organizacional. Los

datos son sometidos a reuniones con cada nivel de personal de la organizacion para:
(a) analizar resultados vy,
(b) planear las medidas correctas para cada nivel de la organizacion.

Es una técnica de cambio de comportamiento que nace del principio de que, cuantos
mas datos cognoscitivos el individuo reciba al respecto de una situacion, mayor sera su

posibilidad de organizar los datos y actuar creativamente.

El Feedback de datos, generalmente, se refiere al aprendizaje de nuevos datos respecto
de si mismo, de los otros, de los procesos grupales o de la dinamica organizacional -

datos estos que no siempre son percibidos o tomados en consideracion.
2.- Desarrollo de equipos y métodos de entrenamiento de equipos.

Se distingue por el hecho que el grupo entrenado es seleccionado con base en el trabajo
que sera hecho en conjunto con la organizacion, grupos de empleados de varios niveles,
de especializaciones diversas, se reunen bajo la coordinacién de un especialista o

consultor y se critican mutuamente buscando un punto comun para alcanzar la

71



colaboracién, eliminar las barreras interpersonales de comunicacion y aclarar y

comprender sus causas.

El desarrollo de un equipo pasa por las siguientes etapas:

- Formulacion de un problema a partir de la necesidad percibida.

- Presentacion de propuestas para su solucion.

- Prevision de consecuencias y prueba de las propuestas presentadas.

- Planeamientopara la accion.

- Toma de medidas para la accion.

El desarrollo de equipos puede efectuarse por medio de seminarios de entrenamiento o
seminarios de DO, utilizando la comunidad de aprendizaje constituida de participantes y
equipos de consultores que trabajen en conjunto. Esta técnica tiene por objeto promover
el desarrollo personal y organizacional, para facilitar el alcance de los objetivos
individuales de los participantes del equipo, al mismo tiempo que atender los objetivos

de la organizacion.

3.- Enriguecimiento y ampliacién del cargo.

Al volver al cargo més significativo e interesante, se le da la oportunidad al trabajador
para el crecimiento, reconocimiento, desafio y realizacién personal. Generalmente, el
enriguecimiento del cargo comienza en una seccion o fabrica de una gran organizacion

y se disemina por las demas.

La idea basica del enriquecimiento del cargo es la de dar a los empleados, a todos
niveles, mas oportunidades para tomar decisiones respecto de sus objetivos,
programaciones, métodos de ejecutar el trabajo y mas responsabilidad en cuanto al

producto terminado.
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4.- Entrenamiento de la sensibilidad (Grupos T).

Este ha demostrado ser uno de los métodos mas eficaces en el mejoramiento de la
competencia interpersonal, en la disminucion de la ansiedad y en la reduccion del
conflicto intergrupal. Los principales objetivos del entrenamiento de la sensibilidad son

los siguientes:

e Aumentar el auto - aprehension del propio comportamiento en un contexto

social.
e Aumentar la sensibilidad en cuanto al comportamiento de los otros.

e Aumentar la concientizacion de los procesos que inhiben o facilitan el

funcionamiento grupal.

e Aumentar las habilidades orientadas al diagndstico y a la accidn en situaciones

sociales.

Ensefiar a lograr relaciones interpersonales mas eficaces con los otros. (p.460)

5.- Consultoria de Procesos.

Se trata de una técnica paralela a las anteriores. Exige la presencia de un consultor. La
idea basica es que el consultor no funciona como un especialista en aquello que la
organizacion pretende hacer, pero la auxilia en la organizacion para el mejoramiento de
sus procesos humanos, de informacién y a su adecuada utilizacion para el alcance de los
objetivos. La especialidad del consultor reside en su capacidad de ayudar a la

organizacion a sobresalir.

Proceso del Desarrollo Organizacional (DO).

Newton, M. y Raia, A. (1972); expresan que el proceso del (DO) consta basicamente de
tres (3) etapas:
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1.-Recoleccion y Analisis de datos: determinacion de la naturaleza y disponibilidad de
los datos necesarios y de los métodos utilizables para su recoleccion dentro de la
organizacion. Incluye técnicas y métodos para describir el sistema organizacional, las
relaciones entre sus elementos y las maneras de identificar problemas y asuntos mas

importantes.

2.- Diagndstico Empresarial: Del anélisis de datos tomados se pasa a su interpretacion
y diagnostico. Se trata de identificar preocupaciones, problemas, sus consecuencias,
establecer prioridades y objetivos.

3.- Accion de intervencion: Se selecciona cudl es la intervencién mas adecuada para
solucionar un problema particular organizacional. Esta no es la fase final del DO, ya que
este es un continuo y una etapa capaz de facilitar el proceso sobre una base de

continuidad. (p.5)

El DO es un proceso complejo, su disefio y realizacidon puede tardar afios y el proceso
puede continuar de manera definida; en él se trata de lograr que la empresa haga la
transicion de donde se encuentra actualmente, si requiere diagndéstico, a donde deberia
estar, por intervenciones tendientes a suscitar la accion. Aun prosigue el proceso,
conviene evaluar los resultados y no perder la fuerza, aunque el DO admite muchos

métodos y enfoques.
El gerente de DO

Es un profesional que conoce la filosofia de la empresa, tiene vision de futuro, pasion
por el aprendizaje. Este ejecutivo cuenta con: Un nowhow organizacional abarcante,
una capacidad extraordinaria de liderar procesos, una gran capacidad de transferir del
conocimiento, una facultad de extraordinaria de integrar personas. Todo lo anterior
buscando la el mejoramiento y la excelencia continua que les permita responder

proactivamente a los cambios del entorno y ser competitivos.

La organizacion debe tener un Gerente o un Ejecutivo de Desarrollo Organizacional que

sefiale el derrotero, desde el mundo interno de la organizacion, coordine y cree nuevos
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procesos, instrumente acciones para garantizar que la empresa pueda sobrevivir, crecer
y ser competitiva. EI debe planear, instrumentar, e implementar el sistema de desarrollo

organizacional en la empresa.

El gerente DO, es un ejecutivo que maneja sincronizacion de procesos orientados al
crecimiento, avance y desarrollo de la organizacion; él maneja los 5 saberes de una

organizacion.

El desarrollo organizacional no debe ser manejado por consultoria externa, debe ser un
accionar proveniente de la alta gerencia para direccionar los destinos de la organizacion
que pretende estar vigente en el tiempo. Debe involucrar toda la organizacién
envolviéndola en una cultura de aprendizaje, generacion de procesos propios a partir de
su institucionalidad que les permitan crecer, generar valor agregado al cliente
interno(los empleados) y al cliente externo (usuarios y compradores) y presentar una
empresa que genera margen de valor permanente, y que se renueve a partir de su
aprendizaje, retroalimentacion y continuo mejoramiento, el mejoramiento continuo
busca que la empresa cree respuesta adelantadas a las situaciones del entorno. La pro
actividad es la virtud del Desarrollo organizacional.

El DO propende por que haya un mejoramiento continuo, efectividad para funcionar y
responder al cambio en curso de los acontecimientos. A partir de ese enunciado surge la
propuesta de un Ejecutivo que haga parte del cuadro directivo de la organizacion
encargado de direccionar el sistema de desarrollo organizacional. El Gerente (Ejecutivo)

de Desarrollo Organizacional.

http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
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2.5 HIPOTESIS

La implementacion de un plan de comunicacion interna contribuira efectivamente al

desarrollo organizacional de la empresa VISPRIN.
2.6 VARIABLES
Variable Independiente —Comunicacién Interna

Variable Dependiente = —Desarrollo Organizacional
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

La investigacién tuvo un enfoque cuantitativo y cualitativo.

Cuantitativo, porque se utilizd técnicas cuantitativas que orientan a la identificacion de
las causas y explicacion dela inadecuada comunicacion interna y su incidencia en el

desarrollo organizacional que es el problema, objeto de estudio.
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Con su perspectiva desde afuera permite una orientacion hacia la comprobacion de la

hipétesis, poniendo énfasis en el resultado.

Cualitativo, porque utilizo técnicas cualitativas, que permiten comprender el problema
objeto de estudio anteriormente mencionado, con una perspectiva desde adentro
orientada al descubrimiento de la hipdtesis. Este tipo de técnica ademdas permite

investigar el problema dentro del contexto al que pertenece.
3.2 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION
Se aplicd la investigacion bibliografica o documental y la investigacion de campo.

Investigacion Bibliografica o Documental.- Porque se analiz6 informacién escrita
sobre la comunicacion interna y su incidencia en el desarrollo organizacional, con el
propdsito de conocer y establecer relaciones, diferencias o estado actual del
conocimiento respecto al problema en estudio, leyendo documentos como: libros,

revista cientificas, informes, y tesis de grado.

Investigacion de Campo.- Se realizd este tipo de investigacion porque se hizo un
estudio sistematico de los hechos en el lugar en el que se produjo el problema antes
mencionado, a través del contacto directo que tiene el investigador con la realidad. Con
la finalidad de recolectar y registrar sistematicamente la informacion referente a la
comunicacion interna y su incidencia en el desarrollo organizacional. Para lo cual se

utiliz6 como técnica la encuesta.
3.3 TIPOS DE INVESTIGACION

En la presente investigacion se utilizo la investigacion, exploratoria, descriptiva y la

explicativa.

Investigacion Exploratoria.- Se empled la investigacion exploratoria porque su
principal objetivo es ayudar al planteamiento del problema de investigacion, formular
hipébtesis y seleccionar la metodologia a utilizar en la investigacion. Ademas porque

pone al investigador en contacto con la realidad que se va a estudiar.
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Investigacion Correlacional.- Se llevo a cabo este tipo de investigacion ya que su
proposito es medir el grado de relacién que existe entre dos o mas variables en un
contexto particular. Es decir, con esta investigacién se busca medir el efecto de las

politicas de la empresa en el desarrollo organizacional.

Investigacion Descriptiva.- Se utilizd este tipo de investigacion ya que detalla las
caracteristicas mas importantes dela comunicaciéon interna y su incidencia en el
desarrollo organizacional en lo que respecta a su origen y desarrollo. Es decir detalla

cdémo es y como se manifiesta el problema.

Investigacion Explicativa.- Porque esta nos permitio medir el grado de relacion que
existe entre la comunicacion interna que es la variable independiente y el desarrollo
organizacional que es la variable dependiente. Es decir explica el por qué ocurre un
fendmeno y en qué condiciones se presenta y con esto permite elaborar una propuesta

de solucion al problema.
3.4 TAMANO DE LA MUESTRA

Para realizar la presente investigacion la gerente de VISPRIN CIA. LTDA.puso a
disposicion de la investigadora la informacion necesariapara determinar el tamafio de la
muestra y aplicar la respectiva encuesta. La empresa cuenta con 269 empleados, el nivel
de confianza es del 95% vy se establece un error de muestreo del 5%.

Donde:

n: Tamafio de la muestra

Z: Nivel de confianza 95%(1.96)
P: Probabilidad a favor 50%

g: Probabilidad en contra 50%
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N: Poblacién o universo

e: Nivel de error

Z2PQN

n= 72PQN+Ne?

C (1,96)%(0,5)(0,5)269
"= 1,6)2(0,5)(0,5) + 269(0,05)2

n= 158,21

Se obtuvo una muestra de 158 personas con lo que se procedio a realizar las encuestas a
la totalidad de la muestra de la poblacion que tiene la empresa VISPRIN CiA. LTDA.
de la ciudad de Ambato.

3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Hipdtesis La implementacién de un plan de comunicacién interna contribuira

efectivamente al desarrollo organizacional de la empresa VISPRIN.

80



Variable Independiente

Comunicacion Interna

Conceptualizacién

Categorias

Indicadores

items

Técnicas e

Instrumentos

Es la que se relaciona
directamente con el cliente
interno de la empresa, a través
de diferentes tipos de
comunicacién, utilizando
herramientas adecuadas con el
fin de crear un buen ambiente
de trabajo.

Cliente
Interno

Tipos de
comunicacion

Herramientas

Empleados

Descendente
Ascendente
Horizontal

Transversal

Manual del
empleado

Reuniones
informativas

Circulares
Entrevistas

Internet

¢Se siente a gusto
en su lugar de
trabajo?

Al tomar una
decisién
importante en la
empresa se
considera a los
empleados?

¢Considera que la
comunicacion
interna es
importante para
crear un buen
ambiente de
trabajo?

¢Como considera
que es la
comunicacion
interna de la
empresa?

¢Qué tipo de
comunicacion
utiliza la empresa?

¢Qué tipo de
herramienta de
comunicacion se
utiliza en la
empresa?

¢Cree que las
herramientas de
comunicacion con
las que cuenta la

empresa son

suficientes?

Encuesta

Cuestionario

Guardias

Cuadro 6: Variable Independiente

Elaborado por: Veronica Vaca
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Hipotesis

efectivamente al desarrollo organizacional de la empresa VISPRIN.

Variable Dependiente

Desarrollo Organizacional

La implementacion de un plan de comunicacion interna contribuird

Conceptualizacion | Categorias Indicadores Items Técnicas e
Instrumentos
Es un proceso de ¢Cuando se realizan
cambios planeados a cambios en los
partir de Recoleccion y sistemas 0 proceso
intervenciones y analisis de datos se les brinda el
evaluaciones de la entrenamiento y
organizacionel Diagnostico recesaria?
1 k empresarial ’
utilizando Procesos P
estra.teg|as, téecnicas e Accién de <lC(’)mo Cataloga las Encuesta
instrumentos intervencion evaluaciones que
tendientes a realiza la empresa
incrementar la para valorar su
eﬁcacia y Salud de Ia funcionamiento?
organizacion, para Cuestionario
garantizar el Transformaciones

crecimiento de la
empresa y por ende
de los empleados.

Cambio

Intervenciones

Trabajos de
Diagnostico

Trabajos para formar
equipos

Trabajos de
intergrupos

¢Qué método de
recoleccién de
datos utiliza la
empresa para
realizar una
evaluacion
empresarial?

¢En la empresa se
forman grupos de
trabajo?

¢Qué clase de
grupos se forman
en la empresa?

Guardias

Cuadro 7: Variable Dependiente

Elaborado por: Verdnica Vaca
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3.6 PLAN RECOLECCION DE LA INFORMACION

TECNICAS

ENCUESTA

PROCEDIMIENTO

1. ¢Paraqué?
Para alcanzar los objetivos de la Investigacion
2. ¢A qué personas o sujetos?
A los clientes internos de VISPRIN
3. ¢Sobre qué aspectos?
La Comunicacion Interna y El Desarrollo Organizacional
4. ¢Quién?
Investigadora: Veronica Vaca
5. ¢Cuando?
Desde el 20 de Junio al 27 de Octubre.
6. ¢Donde?
Empresa VISPRIN CiA. LTDA.
7. ¢Cuantas veces?

Una sola vez a cada cliente interno de la empresa tomado como muestra
de la empresa.

8. ¢Cbmo?

Utilizando encuestas-cuestionarios

Cuadro 8:Plan de Recoleccién de la Informacion

Elaborado por:Verénica Vaca
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3.7PLAN DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

e Revision critica de la informacidn recogida; es decir limpieza de informacién
defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinente, etc.

e Repeticion de la recoleccidn, en ciertos casos individuales, para corregir fallas
de contestacion.

e Para la tabulacion de datos se utilizara Excel.

e Analisis de los resultados estadisticos, destacando tendencias o relaciones
fundamentales de acuerdo con los objetivos e hipoétesis.

e Interpretacion de los resultados, con apoyo del marco teérico en, el aspecto
pertinente, Comprobacién de Hipdtesis.

e Para la comprobacion de la hipétesis de la presente investigacion se va a utilizar

el estadigrafo Chi-cuadrado
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE RESULTADOS

Una vez obtenido la informacion de las encuestas de los clientes internosde la empresa
VISPRIN CIA. LTDA. y de haber tabulado los datos que ayudan a establecer diferentes

parametros se obtuvieron los siguientes resultados.
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A

CLIENTES INTERNOS DE LA EMPRESA VISPRIN CIA. LTDA. DE LA
CIUDAD DE AMBATO
1. ¢Se siente a gusto en su lugar de trabajo?
Cuadro9
Gusto por su lugar de trabajo
Pregunta Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Si 63 39,87 39,87
No 95 60,13 100,00
Total 158 100,00
Elaborado por: Veronica Vaca
Fuente: encuesta
Grafico 5
Gusto por su lugar de trabajo
mSi
B No

Elaborado por: Veronica Vaca

Fuente: Cuadro 9




Andlisis

Del 100% de los guardias encuestados el 40% correspondiente a 63 guardias dicen que

se sienten a gusto en su lugar de trabajo, mientras que el 60% que corresponde a 95

guardias dicen que no.

Interpretacion

La mayoria de empleados consideran que el ambiente de trabajo no es satisfactorio, ya

que no se sienten a gusto en su lugar de trabajo, debido a las diferencias y sobre todo a

causa de la inadecuada comunicacién que existe dentro de la empresa.

2. ¢Al tomar una decisién importante en la empresa se considera a los

empleados?
Cuadro 10
Toma de decisiones

Pregunta Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
Acumulado

Siempre 16 10,13 10,13

Casi siempre 47 29,75 39,88

Nunca 95 60,13 100,00

Total 158 100,00

Elaborado por: Veronica Vaca

Fuente: encuesta
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Grafico 6
Toma de desiciones

B Siempre

B Casi siempre
60%
Nunca

Elaborado por: Verénica Vaca
Fuente: Cuadro 10
Andlisis

Del 100% de los guardias encuestados el 10% correspondiente a 16 personas dicen que
el gerente si considera a los empleados al tomar decisiones importantes para la empresa,
mientras que el 30% que comprende 47 personas en cambio dicen que casi siempre se
les considera al tomar decisiones en la empresa y el 60% que corresponde a 95

personas dicen que nunca se los toma en cuenta a la hora de tomar decisiones.
Interpretacion

Se evidencia que la falta de informacion por parte del gerente a sus empleados al tomar
decisiones de suma importancia para la empresa estd generando desconfianza y

desmotivacion en el trabajo, ocasionando una bajo rendimiento laboral.
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3. ¢Considera que la comunicacion interna es importante para crear un buen

ambiente de trabajo?

Cuadro 11

Buen ambiente de trabajo

Pregunta Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Si 112 70,89 70,89
No 46 29,11 100,00
Total 158 100,00

Elaborado por: Verénica Vaca

Fuente: encuesta

Grafico 7
Buen ambiente de trabajo

W Si

H No

Elaborado por: Verdnica Vaca

Fuente: Cuadro 11
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Andlisis

Del 100% de los guardias encuestados el 71% correspondiente a 112 personas dicen
gue la comunicacion interna si es importante para crear un buen ambiente de trabajo,

mientras que el 29% que corresponde a 46 personas dicen que no.
Interpretacion

La mayoria de los empleados dicen que la comunicacion interna es un factor muy
importante dentro de las organizaciones modernas para lograr logra un buen ambiente
laboral y por ende mayores indices de rendimiento, alcanzar un nivel mas participativo
entre sus miembros, reforzar el trabajo en equipo, asi como para integrar y comprometer

al recurso humano de la organizacion en la consecucion de los objetivos empresariales.

4. ¢Como considera que es la comunicacion interna de la empresa?
Cuadro 12

Comunicacion interna

Pregunta Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Muy Buena 8 5,06 9,49
Buena 27 17,09 26,58
Regular 46 29,11 55,69
Mala 77 48,73 104,43
Total 158 100,00

Elaborado por: Veronica Vaca

Fuente: encuesta
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Grafico 8
Comunicacion interna

B Muy Buena
B Buena
Regular

H Mala

Elaborado por: Verdnica Vaca

Fuente: Cuadro 12
Analisis

Del 100% de los guardias encuestados el 5% que representa a 8 personas consideran
que la comunicacion interna de la empresa es muy importante, por otro lado el 17% que
corresponde a 27 personas dicen que la comunicacion interna de la empresa es buena; el
29% que representa a 46 personas en cambio dicen que es regular, mientras que el 49%

que corresponde a 77 personas dicen que la comunicacion dentro de la empresa es mala.
Interpretacion

Con los resultados obtenidos se determina que, el restarle importancia a la
comunicacion interna puede ser la principal fuente de conflictos interpersonales, debido
a que los individuos pasan la mayor parte de su tiempo dentro de las organizaciones

comunicandose.
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5. ¢Que tipo de comunicacion utiliza la empresa?
Cuadro 13

Tipos de comunicacion

Pregunta Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Descendente 90 56,96 56,96
Ascendente 22 13,92 70,88
Horizontal 46 29,11 100,00
Transversal 0 0,00 100,00
Total 158 100,00

Elaborado por: Veronica Vaca

Fuente: encuesta

Grafico 9
Tipos de comunicacion

H Descendente
B Ascendente
Horizontal

B Transversal

Elaborado por: Verénica Vaca

Fuente: Cuadro 13
Andlisis
Del 100% de los guardias encuestados el 57% que corresponde a 90 personas
consideran que la comunicacion interna que mas se aplica en la empresa es la

comunicacion descendente, el 14% que representa a 22 personas en cambio dicen que

utilizan la comunicacion ascendente, mientras que el 29% que corresponde a 46
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personas dicen que la comunicacion que mas se usa es la horizontal y que la

comunicacion transversal la desconocen.
Interpretacion

Con los datos obtenidos se determinaque en la empresa no existen canales
formalizados de comunicacion ascendente, pero si descendentes, que son necesarios
también pero estan orientados a los intereses de la organizacién y no de las personas que

se encuentran en la linea de fuego, es decir de los empleados.

Por lo que el gerente debe comprometerse en la filosofia y el comportamiento, con la
nocion de que comunicarse con los empleados es esencial para el logro de las metas de

la organizacion.

6. ¢Que tipo de herramienta de comunicacion se utiliza en la empresa?
Cuadro 14

Tipos de herramientas de comunicacion

Pregunta Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Acumulado
Manual del empleado 18 11,39 10,23
Reuniones informativas 34 21,52 32,91
Revista periédico 0 0,00 21,52
Circulares 76 48,10 69,62
Entrevistas 13 8,23 77,85
Internet 17 10,76 88,61

Total 158 100,00

Elaborado por: Verénica Vaca

Fuente: encuesta
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Grafico 10

Tipos de herramientas de comunicacion

B Manual del
empleado

M Reuniones
informativas

M Revista periodico

M Circulares
M Entrevistas

M Internet

Elaborado por: Veronica Vaca

Fuente: Cuadro 14
Analisis

Del 100% de los guardias encuestados el 11% correspondiente a 18 personas dicen que
la herramienta de comunicacion que utilizan en la empresa es el manual del empleado,
otro 11% dice que el internet, el 22% que corresponde a 34 personas dice que se
realizan reuniones informativas, el 48% que representa a 76 personas acota que reciben
circulares, mientras que el 8% que representan a 13 personas opinan que se realizan
entrevistas y un 17% que corresponde a 17 encuestados afirman que se comunican por

internet.
Interpretacion

Segun los resultados de las encuestas la herramienta o instrumento de comunicacion que
mas se utiliza en VISPRIN es la circular, ya que, permite comunicarse directamente
con su publico interno. Ademas que este es uno de los medios mas rapidos para

informar a los empleados sobre cualquier asunto que tenga que ver con la empresa.
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7. ¢Cree que las herramientas de comunicacion con las que cuenta la empresa
son suficientes?
Cuadro 15

Herramientas de comunicacion

Pregunta Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Si 43 27,22 27,22
No 115 72,78 100,00
Total 158 100

Elaborado por: Veroénica Vaca

Fuente: encuesta

Grafico 11
Herramientas de comunicacién

| Sj

H No

Elaborado por: Verénica Vaca

Fuente: Cuadro 15
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Andlisis

Del 100% de los guardias encuestados el 27% que comprenden 43 personas Si
consideran que las herramientas de comunicacion con las que cuenta la empresa son
suficientes, mientras que el 73% que representa a 115 personas dicen que las

herramientas con las que cuenta la empresa no son suficientes.
Interpretacion

Se demuestra que las herramientas de comunicacion con las que cuenta la empresa no
son suficientes, puesto que, muchas de las veces la informacion emitida a través de
circulares u otro tipo de documento por descuido u olvido puede caer en manos de otras

personas ajenas a la empresa.

8. ¢Cuando se realizan cambios en los sistemas 0 procesos, se les brinda el

entrenamiento y capacitacion necesaria?
Cuadro 16

Entrenamiento y capacitacion

Pregunta Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Siempre 20 12,66 12,66
Casi siempre 48 30,38 43,04
Nunca 90 56,96 100,00
Total 158 100,00

Elaborado por: Veronica Vaca

Fuente: encuesta
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Grafico 12
Entrenamiento y capacitacion

M Siempre

579% M Casi siempre
(o]

Nunca

Elaborado por: Veronica Vaca

Fuente: Cuadro 16
Analisis

Del 100% de los guardias encuestados el 13% que representa a 20 personas dicen que
siempre que se realizan cambios en los procesos se les brinda el entrenamiento y la
capacitacion necesaria, el 30% que comprende a 48 personas en cambio dicen que casi
siempre, mientras que el 57% que corresponde a 90 personas aseguran que nunca son

capacitados cuando se realizan cambios en los procesos.
Interpretacion

La mayoria de los empleados afirman que no reciben ningdn tipo de capacitacion a la
hora de realizar cambios en los sistemas 0 procesos de trabajo, y cuando el personal no
estd lo suficientemente capacitado no desarrolla competencias ni aumenta el nivel de

compromiso y responsabilidad en la empresa.
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¢Como cataloga las evaluaciones que realiza la empresa para valorar su
funcionamiento?
Cuadro 17

Evaluaciones de la empresa

Pregunta Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Muy Buena 28 17,72 17,72
Buena 20 12,66 30,38
Regular 37 23,42 53,80
Mala 73 46,20 100,00
Total 158 100,00

Elaborado por: Verénica Vaca

Fuente: encuesta

Graficol3
Evaluaciones de la empresa

B Muy Buena
B Buena
m Regular

H Mala

Elaborado por: Veronica Vaca

Fuente: Cuadro 17
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Andlisis

Del 100% de los guardias encuestados el 18% que representan a 28 personas catalogan
a las evaluaciones que realiza la empresa para valorar su funcionamiento como muy
buenas, el 13% que representan a 20 personas las catalogan como buenas, el 23% en
cambio dicen que son regulares y un 46% que representan a 73 personas opinan que las

evaluaciones son malas.
Interpretacion

Con los resultados obtenidos se puede decir que mas de la mitad de los empleados dicen
que las evaluaciones que se realizan en la empresa para valorar su funcionamiento son
malas, puesto que, no se realiza una capacitacion previa y una recoleccion adecuada de

la informacién requerida para evaluaciones empresariales.

10. ¢ Qué método de recoleccidn de datos utiliza la empresa para realizar una
evaluacion empresarial?
Cuadro 18

Meétodos de recoleccion de datos

Pregunta Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Entrevistas 28 17,72 17,72
Observaciones 45 28,48 46,20
Encuestas 20 12,66 58,86
Todas las anteriores 0 0,00 58,86
Ninguna de las anteriores 65 41,139 100,00
Total 158 100,00

Elaborado por: Veronica Vaca

Fuente: encuesta
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Grafico 14
Metodos de recoleccién de datos

B Entrevistas

B Observaciones

I Encuestas

M Todas las anteriores

® Ninguna de las
anteriores

Elaborado por: Veronica Vaca

Fuente: Cuadro 18
Analisis

Del 100% de los guardias encuestados el 18% que representa a 28 personas dicen que
la empresa utiliza como método de recoleccidn de informacidn las entrevistas, el 28%
que representa a 45 personas en cambio dicen que se utiliza la observacion, el 13% que
representa a 20 personas indican que es la encuesta y finalmente el 41% restante que
representa a 65 personas afirman que no se emplea ninguno de los métodos de

recoleccion de datos.
Interpretacion

Segun los datos obtenidos la mayoria de los guardias dicen que en la empresa no se
emplea ninguno de los métodos de recoleccion de datos ya que consideran que no son

necesarios para la aplicacion de evaluaciones.
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11. ¢ En la empresa se forman grupos de trabajo?
Cuadro 19

Grupos de trabajo

Pregunta Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Siempre 25 15,82 15,82
Casi siempre 35 22,15 37,97
Nuca 98 62,03 100,00
Total 158 100,00

Elaborado por: Veronica Vaca

Fuente: encuesta

Graficol5
Grupos de trabajo

W Siempre

M Casi siempre
62%
Nuca

Elaborado por: Verénica Vaca

Fuente: Cuadro 19
Analisis

Del 100% de los guardias encuestados el 16% que representa a 25 personas dicen que

siempre se forman grupos de trabajo, el 22% que representa a 35 personas en cambio
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dicen que casi siempre y el 62% que representa a 98 personas dicen que nunca se forma

grupos de trabajo en la empresa.
Interpretacion

e Por los resultados obtenidos se puede decir que en la empresa VISPRIN no se
forman grupos de trabajo ya que la falta de integracion por la inadecuada
comunicacion que existe dentro de la empresa impide que los empleados
trabajen en equipo. Las relaciones laborales entre empleados y empleadores es el
eje fundamental de la direccion de la empresa para la consecucion de objetivos,
mejora el ambiente laboral y la cultura organizacional, y en VISPRIN no se esta

dando la importancia necesaria.

12. ¢ Que clase de grupos se forman en la empresa?

Cuadro 20

Clases de grupos

Pregunta Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Temporales 66 41,77 41,77
Permanentes 0 0,00 41,77
Todas las anteriores 0 0,00 41,77
Ninguna de las anteriores 92 58,23 100,00
Total 158 100,00

Elaborado por: Veronica Vaca

Fuente: encuesta
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Grafico 16
Clases de grupos

B Temporales
B Permanentes

Todas las
anteriores

Elaborado por: Verénica Vaca
Fuente: Cuadro 20
Analisis

Del 100% de los guardias encuestados el 42% que representa a 66 personas dicen que
en la empresa se forman grupos de trabajo temporales, mientras que el 58% que
representa a 92 personas indican que no se forma ninguna clase de grupo.

Interpretacion

Los resultados de la encuesta demuestran que en la empresa no se forman ninguna clase
de grupos ya que consideran que el trabajo depende de cada uno, al igual que los
resultados del mismo.

4.2 VERIFICACION DE HIPOTESIS

Luego de haber analizado e interpretado los datos de las encuestas, se continta con la
verificacion de la hipétesis, para lo cual vamos a tomar en cuenta las variables que nos
permitira verificar la viabilidad del trabajo.
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Formulacion de la Hipotesis
Ho = Hipotesis nula

La implementacion de un plan de comunicacion interna NO contribuira efectivamente
al desarrollo organizacional de la empresa VISPRIN. CIA. LTDA. de la ciudad de
Ambato.

Hi = Hipdtesis alternativa

La implementacion de un plan de comunicacion interna Sl contribuira efectivamente al
desarrollo organizacional de la empresa VISPRIN. CIA. LTDA. de la ciudad de
Ambato.

Nivel de significacion

La presente investigacion tendra un nivel de confianza del 95% (0,95), por tanto un
nivel de riesgo de 5% (0,05)

Para la verificacion de la hipédtesis se escogio la formula del chi cuadrado

s _ 5y (O—E)

x E

En donde:

X?= Chi cuadrado

¥ = Sumatoria

O = Frecuencia observada

E = Frecuencia esperada
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Preguntas Cliente Interno

9. ¢(Como cataloga las evaluaciones que realiza la empresa para valorar su

funcionamiento?

4. ;Como considera que es la comunicacion interna de la empresa?

Grados de libertad:

Grados de libertad (Gl) = (fila-1)(colunma-1)

Gl= (F-1) (C-1)
Gl= (4-1) (4-1)
GI=(3) (3)
Gl=9

FrecuenciaEsperada:

La frecuencia esperada (E) se calcula de la siguiente manera.

E= ((TF*Tc))/Tg

En donde:

Tf = Total filas.

Tc = Total columnas.

Tg = total global.
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Cuadro 21

Calculo de la Frecuencia Esperada

Pregunta
4 Muy Buena Buena Regular Mala Total
Pregunta
9 O E O E O E O E O E
Muy
Buena | 3| 142 |5 478 | 9 | 815 |11 | 13,65 28 28
Buena | 2| 101 |6 342 10| 582 | 2 | 9,75 20 20
Regular | 1| 1,87 |9 6,32 | 14| 10,77 |13 | 18,03 37 37
Mala 2| 370 |7 12,47 |13 | 21,25 |51 | 35,58 73 73
Total 8 27 46 77 158 | 158

Fuente:Encuesta

Elaborado por: Veronica Vaca
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Cuadro 22

Calculo del Chi Cuadrado

Poblacion/Respuesta |O| E |O-E|[(O-E)?|>(0O-E)?/E
Cliente interno/ Muy Buena | 3 | 1,42 | 1,58 2,50 0,00
Cliente interno/ Buena 211,01 0,99 0,98 0,00
Cliente interno/ Regular | 1 | 1,87 | -0,87 0,76 0,00
Cliente interno/ Mala 213,70 |-1,70 2,89 0,00
Cliente interno/ Muy Buena | 5 | 4,78 | 0,22 0,05 0,01
Cliente interno/ Buena 6 | 3,42 | 2,58 6,66 1,95
Cliente interno/ Regular | 9 | 6,32 | 2,68 7,18 1,14
Cliente interno/ Mala 7 112,47 |-5,47 29,92 2,40
Cliente interno/ Muy Buena | 9 | 8,15 | 0,85 0,72 0,09
Cliente interno/ Buena 10| 5,82 | 4,18 17,47 3,00
Cliente interno/ Regular |14|10,77| 3,23 10,43 0,97
Cliente interno/ 13]121,25|-8,25| 68,06 3,20
Cliente interno/ Muy Buena | 11 | 13,65 | -2,65 7,02 0,51
Cliente interno/ Buena 21975 |-7,75| 60,06 6,16
Cliente interno/ Regular |13|18,03(-5,03 | 25,30 1,40
Cliente interno/ 51(35,58|15,42| 237,78 6,68
Total 27,52

Cuadro 21: Calculo del Chi Cuadrado

Elaborado por: Veronica Vaca
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Distribucion del Chi Cuadrado

Cuadro 23
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Fuente: Internet

Elaborado por: Veronica Vaca
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Grafico 17
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Grafico 17: Curva Chi Cuadrado

Elaborado por: Verodnica Vaca

El valor X% =16,92 < X% = 27,52 de esta manera se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipbtesis alterna, es decir, se confirma La implementacion de estrategias de comunicacion
interna si contribuira efectivamente al desarrollo organizacional de la empresa VISPRIN. CIA.
LTDA. de la ciudad de Ambato.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES
De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede concluir que:

e La mayoria de empleados consideran que el ambiente de trabajo no es

satisfactorio, ya que no se sienten a gusto en su lugar de trabajo, debido a las
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diferencias y sobre todo por causa de la inadecuada comunicacion que existe

dentro de la empresa.

Se evidencia que la falta de informacion por parte del gerente a sus empleados al
tomar decisiones de suma importancia para la empresa estd generando
desconfianza y desmotivacién en el trabajo, ocasionando una bajo rendimiento

laboral.

La comunicacion interna es un factor muy importante dentro de las
organizaciones modernas para logra un buen ambiente laboral y por ende
mayores indices de rendimiento, alcanzar un nivel més participativo entre sus
miembros, reforzar el trabajo en equipo, asi como para integrar y comprometer
al recurso humano de la organizacion en la consecucion de los objetivos

empresariales.

El restarle importancia a la comunicacion interna puede ser la principal fuente de
conflictos interpersonales, debido a que los individuos pasan la mayor parte de

su tiempo dentro de las organizaciones comunicandose.

Los empleados no tienen claro qué comunicar porque la empresa misma no ha
sido clara con ellos. La falta de comunicacion interna conlleva a problemas de
motivacion y una ejecucion imprecisa de los procesos internos. El flujo de

informacioén es deficiente.

Un lider sabe que una buena comunicacion permite lograr las metas propuestas a
pesar de los problemas, pero lamentablemente no todas las organizaciones tienen
conciencia de ello, por lo que en muchas ocasiones las ideas, pensamientos y
propuestas de los empleados pasan desapercibidas ya que consideran que esto no
influird en el rendimiento laboral. Por lo que el gerente debe comprometerse en
la filosofia y el comportamiento, con la nocion de que comunicarse con los

empleados es esencial para el logro de las metas de la organizacion.
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En la empresa no existe canales formalizados de comunicacion ascendente, pero
si descendentes, que son necesarios también pero estan orientados a los intereses
de la organizacion y no de las personas que se encuentran en la linea de fuego,

es decir de los empleados.

La herramienta de comunicacion que més se utiliza en VISPRIN es la circular,

ya que, permite comunicarse directamente con su publico interno.

Las herramientas de comunicacion con las que cuenta la empresa no son
suficientes, puesto que, muchas de las veces la informacion emitida a través de
circulares u otro tipo de documento por descuido u olvido no llega a todos los
empleados de la empresa, ademas el documento puede caer en manos de otras

personas ajenas a la empresa.

El personal no esta lo suficientemente capacitado y por lo tanto no desarrolla
competencias ni aumenta el nivel de compromiso y responsabilidad en la

empresa.

En la empresa no se emplea ninguno de los métodos de recoleccion de datos ya

que consideran que no son necesarios para la aplicacion de evaluaciones.

La comunicacion esta intimamente ligada al desarrollo organizacional, puesto
que en la actualidad una de las caracteristicas de las empresas es su capacidad de
recoger, almacenar y procesar informacion, asi como enviarla de manera
simultanea a casi cualquier parte del mundo. El descuido de este importante
aspecto dentro de la empresa significa una desventaja con respecto a aquellas
que si trabajan en el ambito de la comunicacion interna y que constantemente

vigilan el adecuado flujo interno de informacion.

Las relaciones laborales entre empleados y empleadores es el eje fundamental de
la direccion de la empresa para la consecucidn de objetivos, mejora el ambiente
laboral y el desarrollo organizacional, y en VISPRIN no se estd dando la

importancia necesaria.
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e Los cambios y demandas surgidos dentro de las empresas, en el area de trabajo y
de la comunicacion interna, han permitido que surja con fuerza la figura del
Gerente, como gestor del cambio que caracteriza a la sociedad empresarial
actual, como facilitador de procesos y como el profesional capacitado para
planificar, dirigir y evaluar su campo de accion en pos del logro de los objetivos

institucionales.
5.2 RECOMENDACIONES

e Para disefiar e implantar un plan de comunicacion interna se debe tener en
cuenta los criterios de los empleados, los cuales pueden determinan con
precision las falencias existentes en la empresa, dicho plan deben ser flexible y
adaptable a la organizacion.

e Se recomienda realizar una asesoria en comunicacion interna con el fin de
mejorar cada dia, establecer relaciones mas sélidas entre los publicos que la
constituyen, logrando asi la difusion de la cultura e identidad organizacional y el
mantenimiento de un buen clima laboral.

e Trabajar para posicionar a la comunicacion interna, dentro de la empresa, y
concienciar a los directivos, jefes y empleados, sobre la importancia de la misma
para la consecucion de los fines institucionales.

e Establecer herramientas de comunicacion internas para la configuracion de la
identidad de la empresa, para que sea conocida entre los empleados y que a su
vez se refleje al exterior como: el Manual de comunicacion.

e Establecer estrategias de comunicacion, las mismas que permitan que la
comunicacion interna fluya adecuadamente por toda la organizacion.

e Formar grupos de trabajo para promover el desarrollo personal y organizacional,
para facilitar el alcance de los objetivos individuales de los participantes del
equipo, al mismo tiempo que atender los objetivos de la organizacion.

e Capacitar al personal en cuanto a todo sobre estrategias de comunicacion

interna.
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La comunicacion Interna es un factor clave que tiene que tener en cuenta la
empresa ya que debidamente gestionada permite mejorar el clima laboral, el
rendimiento de los empleados y por ende contribuye al crecimiento y desarrollo
de la organizacion.

Tener en cuenta el perfil de los empleados, el entorno propio de la empresa y los
factores sociales, politicos y econdmicos que influyen en forma externa es
fundamental para elaborar estrategias de comunicacion interna efectivas, que
contribuyan al crecimiento y desarrollo organizacional.

Elaborar un plan de comunicacion interna para crear un buen ambiente de

trabajo y de esta manera lograr un excelente desarrollo organizacional.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1. Datos informativos
Titulo:

Plan de Comunicacion Interna para VISPRIN CIA. LTDA. de la Ciudad de
Ambato.
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Empresa:

Beneficiarios:

Ubicacion:

Tiempo:

Equipo Técnico:

Costo:

6.2 ANTECEDENTES

Sr.

VISPRIN CIA. LTDA.

Socios

Sra. Ruth Castillo
Sra. Monica Castillo

Juan Carlos Espinoza

Guardias

Provincia:
Canton:
Parroquia:

Direccion:

Fecha de Inicio:

Fecha Final:

Veronica Vaca
Ruth Castillo
$1317,61

Junta General

Gerente General

Jefe de Operaciones

Supervisor

Empleados

Tungurahua

Ambato

La Merced

Unidad Nacional 08-33 y
Av.  Cevallos. Edificio
Villena 1er piso alto.

Junio 2012
Octubre 2012

Investigador

Gerente General

Gracias a la investigacion realizada se pudo determinar que en VISPRIN existe una

grave deficiencia en materia de comunicacion interna, debido a que no existe un plan

de comunicacion y no se contempla ningln tipo de actividades que permitan mejorar las

herramientas, la forma, y los canales para el flujo de informacion dentro de la empresa.
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Se pudo apreciar que la empresa carece de un adecuado sistema de comunicacion que le
permita mantener a todos sus miembros informados de forma rapida, eficiente y eficaz.
Por la falta de presupuesto, los canales de informacion son limitados; lo que retrasa el

flujo de informacion en todas sus direcciones.

La falta de profesionales de la comunicacion también incide en el poco interés que se le

presta a la comunicacion interna.

También se pudo establecer que no existe un adecuado manejo de las herramientas de
comunicacion, existe un alto grado de circulacion de informacién no oficial y los jefes
departamentales y empleados perciben falta de empatia en los procesos de
comunicacion. Adicionalmente sefialan que no existe apertura por parte de los

directivos.

Gracias a la investigacion se pudo determinar las principales falencias que no permiten

que se emprenda acciones en el campo de la comunicacién interna.
6.3 JUSTIFICACION

El plan de comunicacién interna que se elabord como parte de esta Tesis, en base a los
resultados obtenidos en la investigacion, estd orientado a satisfacer las necesidades y
carencias detectadas en esta importante area, con el objetivo de mejorar las

herramientas, el flujo, la forma y los canales de comunicacion dentro de la empresa.

Se puede sefalar que los resultados obtenidos en las encuestas tales como: falta de
herramientas y medios de comunicacidn, baja retroalimentacion, falta de empatia en la
comunicacion, mal ambiente laboral, entre otros, son solo las consecuencias de un mal
mayor: el mal manejo de la comunicacion interna, es decir, su falta de planificacion,

ejecucion, control y evaluacion; en base a politicas previamente determinadas.

De lo anteriormente sefialado se desprende que es urgente ejecutar una serie de
estrategias que permitan manejar adecuadamente la comunicacion interna en VISPRIN;

tales como la elaboracion de un plan de comunicacién, la determinacion de los
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responsables, el establecimiento de politicas, la regulacion de canales y medios, entre
otras.

Es necesario establecer entre los directivos de la empresa y todo el personal, la
percepcién de que el papel de la comunicacion dentro de la institucién es fundamental
para el desarrollo de la misma, lo que permitird que sea tomada en cuenta como un area
que necesita ser trabajada y considerada tan importante como las demas areas de la

empresa.

La comunicacion interna debe ser planificada y sus acciones necesitan ser consideradas
en el Plan, necesita responsables que junto con los niveles directivos establezca politicas
y directrices en base a las cuales se implemente canales adecuados de comunicacion que

faciliten el logro de los objetivos institucionales.

El plan sera una de las primeras estrategias a aplicarse con el objetivo de solucionar
todos los problemas que existen debido a la falta de atencion, planificacion y control de
la comunicacion dentro de la empresa. Lo que permitira mejorar significativamente los

procesos de comunicacion entre quienes conforman la empresa.

Lo que a su vez generara mayor motivacion, empatia y mejora del ambiente laboral,
pues al estar todos bien informados, habra conocimiento de los objetivos institucionales,
lo que se traducira en una mayor identificacion y sentido de pertenencia con VISPRIN
CIA. LTDA., como sefiala Marisa del Pozo:

“La diferencia que distingue a una empresa competitiva no es so6lo el dividendo de la
cuenta de resultados sino la calidad de sus procesos comunicativos. Su primer publico
seran sus propios trabajadores, ante quienes primero tiene que dirigirse para hacerles
participes de todas sus iniciativas y cambios que puedan producirse, asi como de los
objetivos y metas propuestas. La imagen que los empleados tengan de su empresa ésa es

la que van a comunicar al resto de la sociedad”.
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6.4 OBJETIVOS
Objetivo General

e Proponer el plan de Comunicacion Interna para VISPRIN CIA. LTDA. de la
ciudad de Ambato.

Objetivos Especificos:

e Establecer estrategias de comunicacion interna para que la informacion fluya de
la mejor manera por toda la organizacion.

e Proponer el desarrollo de herramientas de comunicacion interna que permitan
una adecuada administracion del flujo de informacion existente entre los
diferentes niveles de VISPRIN CIA. LTDA.

e Desarrollar las actividades que se realizaran durante la implementacion de las

herramientas de comunicacion.
6.5. ANALISIS DE FACTIBILIDAD
Politico

Hacer un plan de comunicacion en la empresa VISPRIN CIA. LTDA., si es posible
porque se cuenta con la apoyo de la direccion de la empresa para la ejecucion del
presente trabajo de investigacion, esto ayudara a que la empresa en el afio 2013 tenga

claro el seguimiento que debe darle a sus canales y medios de comunicacion.
Socio-cultural

La presente propuesta sera factible porque serd de gran utilidad y ayuda para todos
quienes conforman la empresa, ya que la comunicacion va ser manejada y se va dar la

importancia necesaria para el crecimiento personal y profesional de los empleados.
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Tecnoldgica

Los avances tecnolégicos nos demuestran que lo verdaderamente importante, es que se
ha desarrollado una serie de software que permite disponer de las herramientas de
Internet en el seno de las empresas.

La tecnologia Internet posibilita la uniformidad y la estandarizaciéon en cuanto a los
sistemas de informacion, su difusion y rapido crecimiento permiten a las organizaciones
migrar hacia una nueva concepcion en cuanto a su red corporativa (Intranet), que no es
otra cosa que la implementacion de tecnologias externas de internet para el uso interno
de la organizacion, la cual es fruto de la convergencia de las redes corporativas, la
arquitectura cliente/servidor y la tecnologia de software grupal (groupware),

posibilitando el acceso desde y hacia la empresa a Internet.
Econdmico

Se contara con el apoyo econdémico por parte de la Gerencia por lo que la inversion que
representa la presente propuesta de investigacion, esta dentro del presupuesto de la
entidad, considerando que la inversion tendrd un gran retorno, especialmente cuando se

ejecute el servicio, tendra mucha ventaja frente a sus competidores.
Legal
Para realizar la presente investigacion, se sustenta en:

La Constitucion de la Republica del Ecuador, por referirnos al Talento Humano y sus
derechos.

Articulo 16.- “Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:
” Numeral 2. “El acceso universal a las tecnologias de informacion y comunicacion.”.

Al ser una obligacion legal no solo que es factible sino urgente la aplicacion de la

propuesta.
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6.6 FUNDAMENTACION
El Plan de Comunicacion
Concepto

El plan de comunicacion es un documento que recoge las politicas, estrategias, recursos,
objetivos y acciones de comunicaciones, tanto internas como externas, que se propone

realizar una organizacion.

Contar con uno ayuda a organizar los procesos de comunicaciéon y guia el trabajo
comunicativo. Ademas de facilitar la orientacion y evitar la dispersion a la que puede
llevarnos el trabajo dia a dia, el plan promueve el seguimiento y la evaluacion de estos

procesos, lo que nos hace cuestionarnos continuamente y buscar mayor calidad.

Es recomendable que esta herramienta no acabe constituyéndose como una pauta
estanca y limitadora, sino una guia de principios y propuestas flexible y adaptable.

En las teorias sobre gestién empresarial, se suele indicar que la Planificacion es, de las
cuatro funciones que pueden considerarse fundamentales: Planificacion, Organizacion,
Ejecucion y Control, la de mayor importancia por su repercusion en las otras tres. Si una
actividad estd mal planificada, su ejecucion sera equivoca y el resto de las funciones,
ineficaces.

La Planificacién de la Comunicacion es un proceso sistematico que no puede dejarse al
azar ni a la intuicién o imaginacién de un directivo, no experto en la materia, por muy

alto que esté en el escalafon de la estructura organizativa.

Debe ser labor de los profesionales de la Comunicacion, ya que es su elemento de
gestion, el que les va a facilitar la consecucion de unos objetivos, de sus objetivos,

previamente evaluados y en el contexto de un determinado marco temporal.

Realizar una correcta planificacion de la Comunicacion implica un proceso analitico y
metodico del que se deducira una eleccién racional de los objetivos a alcanzar y una

seleccidn de las posibles alternativas de actuacién que podran seguirse para lograrlos.
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Su importancia es tal que, durante ese periodo de tiempo, va a constituirse en el
instrumento que marcard los criterios, politicas y estrategias de Comunicacion de la
institucién y que, de ser incorrecta su formulacion, provocara una pérdida de Imagen v,
como consecuencia, una disminucién de las ventas de la compafiia o un deterioro de su
reputacion.

http://www.tendencias21.net/marketing/El-Plan-de-Comunicacion_a31.html
Fases de un plan de comunicacion interna

Conozcamos coémo lograr un efectivo plan de comunicacién interna, asi como su

principal dificultad en la implantacion: los mandos intermedios.

La mejora de los procesos de comunicacion interna exige la elaboracion de un plan
estratégico de comunicacion insertado en la cultura de la organizacion que permita a
través de los medios y soportes adecuados cubrir las necesidades de comunicacion que

presentan los individuos y grupos que componen la organizacion.
Esta estrategia de comunicacion pasa necesariamente por varias etapas:

1. El primer paso, la condicion inexcusable, es conseguir un firme compromiso de
la alta direccién. Sin el apoyo o con un apoyo insuficiente desde la clpula
directiva es imposible la introduccién de cualquier tipo de cambio en la

organizacion.

2. Realizacién de un diagnéstico de la situacion de comunicacién en la
organizacion. Los planes de comunicacion deben basarse en una auditoria de
comunicacion y no en la intuicion o en los gustos del equipo directivo. La
auditoria debe detectar los flujos de comunicacion, cuéles son sus puntos débiles
y dénde se producen los problemas, conocer las necesidades y expectativas de
las personas implicadas con el nuevo plan de comunicacion y proyectar una

vision del estado de futuro deseable para la empresa.

122



3. Disefio del Plan: definicion de objetivos, seleccion de medios, planificacion de
acciones, establecimiento de mecanismos y procedimientos para el seguimiento
durante y al final de la implementacion. Para una eleccion adecuada de los
medios conviene tener en cuenta la finalidad que se trata de conseguir con el
mensaje comunicado (motivar o integrar, transmitir cuestiones relativas al
trabajo, informar, etc.) y el tipo de informacién que se desea comunicar (hechos
objetivos, sentimientos, temas controvertidos o delicados). Ahora bien, la puesta
en marcha de estos soportes no asegura la eficacia de los flujos comunicativos si
no se aporta simultdneamente el cambio de valores y cultura organizativa. Por

ello, el siguiente punto es esencial en el plan de comunicacion.

4. Estrategia de comunicacion, sensibilizacion y negociacion (Serieyx, 1994). Es
necesario sensibilizar, mentalizar y formar en comunicacion a los empleados de
todos los niveles para que tomen conciencia de su importancia. Hemos podido
observar que muchos de los problemas de comunicacion interna son de caracter
actitudinal, es decir, de predisposicion para interrelacionarse. La difusion del
proyecto a toda la organizacion, buscando y alcanzando el cambio actitudinal y
el compromiso de los distintos actores implicados es una condicién

imprescindible para el éxito del mismo.

5. Implantaciéon y seguimiento. La implantacion debe ir acompafiada de un
sistema de seguimiento y retroalimentacion constante (mediante cuestionarios de
clima laboral y entrevistas con los responsables) para identificar las desviaciones

a los objetivos y sus causas y poder disefiar acciones correctoras.

http://www.navactiva.com/es/documentacion/fases-de-un-plan-de-comunicacion-
interna_18408
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6.7 METODOLOGIA - MODELO OPERATIVO
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6.7.1 FASE I: DIAGNOSTICO PREVIOS A LA ELABORACION DEL PLAN
DE COMUNICACION

En el desarrollo metodoldgico de diagndstico se trabajara bajo dos estrategias: la
observacion directa y documental de los procesos de comunicacion interna de
VISPRIN, a través de un estudio exploratorio, con el fin de recibir informacién referida

a la comunicacion interna dentro de la compafiia.
6.7.1.1 Estudio Exploratorio: Diagnostico Comunicacion Interna

Inicialmente se realizd una jornada de observacion directa a los procesos de
comunicacion interna de la empresa. Dentro de la misma se tuvieron en cuenta los

siguientes aspectos:

Infraestructura.-Se refiere a las posibilidades tecnoldgicas y de redes que usa la

empresa en el manejo de informacion y comunicacion a nivel interno.

Equipo Humano.-Dentro de la observacién se identificaron comportamientos y
conductas comunicativas dentro de la organizacion. En este aspecto se revisaron las
relaciones a nivel informal y el proceso de comunicacion interno que se dan

cotidianamente entre los empleados de VISPRIN.

Entorno.-Entendiéndolo como la relacion con la comunidad, el mercado, la

competencia, y los clientes entre otros.

Comunicacion.-Dentro lo observado, la comunicacion se revis6 a través de los
contenidos de los mensajes, los flujos de informacion, las redes de comunicacion , la
claridad, la frecuencia del contenido, los ruidos y la oportunidad de los mensajes

difundidos en la empresa.
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6.7.1.2 Estudio exploratorio - Comunicacion InternaVISPRIN
6.7.1.2.1Dimensiones observadas
Infraestructura

Los tangibles que constituyen la planta fisica de la organizacion son apropiados y

debidamente seleccionados.

Las instalaciones tienen 15 afios de haber sido construidas, en el interior se ubica
material distribuido entre afiches y vitrinas que presentan la marca y la imagen
corporativa de VISPRIN.

Los trabajadores cuentan con casi todos los elementos necesarios para desempefiar de
forma adecuada su trabajo, cada guardia trabaja con un armamento independiente,
ademas de contar con material para realizar sus partes de novedades durante su horario

de trabajo.

Dentro de las instalaciones existen espacios en donde es posible realizar reuniones,

charlas, conferencias u otra actividad donde el personal pueda encontrarse.

La iluminacion es buena, actualmente los empleados trabajan con un sistema de luces
integrado que permite iluminar los cubiculos de trabajo .En cuanto a la ambientacion se
observo y escucho que tiene problemas de ruido que molesta y crear interferencia en las

acciones gue a diario se realizan en la compafiia.
Procesos

En el area de comunicaciones los procesos que se dan a nivel interno no se encuentran
evidenciados en un plan. EI movimiento de informacion a nivel interno se da de manera
informal apoyandose en recursos tecnoldgicos y en las acciones comunicativas que

desde la gerencia en algunas oportunidades se realizan.

Dentro de la regulacion que existe para los trabajadores tienen un manual del empleado.
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Equipo Humano

El grupo de trabajo de VISPRIN se encuentra integrado por 269 personas. El personal
gue integra el area administrativa son profesionales. En la parte operativa, son
trabajadores con formacién primaria, pero capacitados en temas relacionados a su

puesto de trabajo en este caso de seguridad.

Las relaciones que se dan al interior de la empresa, por su parte, son basadas en la

competencia y el cumplimiento de metas.

Es por ello, que existe una cultura de rivalidad especialmente en el area operativa donde
se pueden percibir situaciones de ruido e interferencia ocasionados por la asignacion y
consecucion de clientes, ademas se logra observar un distanciamiento ocasionado por
diferencias con la gerencia debido a la sensacion que existe en el personal de la poca
gestion del area administrativa en los procesos de negociacion lo que ocasiona que
muchos clientes terminen adquiriendo el servicio otras compafias de seguridad, segun

lo que se comenta de manera informal en la empresa.

Dentro del personal se puede percibir la presencia marcada de valores como:
responsabilidad, compromiso y entrega al trabajo y a la empresa. En lo que se refiere a
las relaciones interpersonales, se puede deducir que es poco lo que se relacionan en
espacios fuera de la compafia. Las conversaciones y la comunicacion que se dan entre

ellos, giran en torno al trabajo.

En cuanto a instruccion y conocimiento, la organizaciéon capacita a los trabajadores
periddicamente. Dentro del grupo, el liderazgo formal esta en cabeza de la gerente que
es la que direcciona y toma todas las decisiones sobre los procesos que se dan en la
empresa. Sin embargo, en el grupo de guardias existe un lider informal que estimula la
realizacion de actividades, la manifestacibn de peticiones, sugerencias o

inconformidades a la gerencia.
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En cuanto al sentido de pertenencia, claramente el personal se siente orgulloso de la
empresa que representa. Por eso, se puede observar un grado de compromiso con la

empresa Yy creencia en la calidad de los servicios que ofrecen al pablico.

Finalmente se puede deducir que, el grupo de trabajadores de VISPRIN se caracteriza
basicamente por el compromiso que tiene cada uno desde su funcion con el
cumplimiento de metas y el logro de resultados, sin preocuparse tanto en las relaciones

de comparierismo o de nivel interpersonal que se dan en la empresa.
Entorno

VISPRIN maneja unas buenas relaciones con su entorno y muestra de ello, es el
considerable nimero de clientes que creen en la empresa y realizan negocios con la

misma.

Desde que inicid sus actividades VISPRIN se ha preocupado por crear y fortalecer
relaciones de credibilidad y confianza con el entorno y en especial, con los grupos
sociales importantes de la ciudad como empresas del sector industrial, principalmente.
Asi es como en aras de vincular a las empresas con la compafiia se realizan
celebraciones por el aniversario de la empresa los mismos que se realizan cada afio.En
dichos eventos, aprovechan para promocionar el servicio y asesoramiento que ofrece la
compafia como un plus para los clientes. Es por eso que evidentemente para la empresa
la relacion con el entorno es un tema de gran interés, porque en él se encuentran sus

clientes activos y potenciales, directos e indirectos.

Debido a que VISPRIN se encuentra muy bien posicionada en el mercado, la relacién
con el entorno y el pdblico en general se da en esa direccion, con la gran
responsabilidad a su vez, de garantizar la calidad de un servicio ofrecido por
profesionales, y la excelencia atribuida al servicio de vigilancia y seguridad que se

ofrece en la empresa.

Ademas, dentro de la vision ambientalista, la empresa ha dispuesto en sus instalaciones

canecas diversificadas (plasticos, papel o vidrios) para el reciclaje de cada material que
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se desecha al interior de la compafiia. Todo eso, claro esta, enmarcado dentro de un

proceso de reciclaje direccionado desde la gerencia.

Son importantes también las relaciones cercanas que la empresa ha logrado consolidar
con las autoridades locales. Un ejemplo de ello, es la visita constante de personal de la
policia por el sector, protegiendo las instalaciones de VISPRIN y previniendo el

desarrollo de sucesos delictivos o de inseguridad dentro y fuera de la empresa.

Asi mismo para mantener una buena relacion con los diversos publicos activos y
potenciales de la compafiia, asi como una buena relacion con el entorno, VISPRIN ha
establecido relaciones fuertes con empresas de la ciudad. Un ejemplo de ello, son los

convenios con el sector financiero.

Con el sector financiero VISPRIN maneja excelentes relaciones basadas en la estrategia
del Gana- Gana en donde VISPRIN lleva clientes a las entidades bancarias para que a
través de ellos los clientes puedan cancelar el servicio cuando no cuentan con todo el
capital. Ademas a través del banco de Machala VISPRIN realiza los pagos del sueldo a

sus empleados.

En Gltima instancia, cabe resaltar que la empresa tiene relacion constante con el IESS,
quienes son los encargados de ejecutar los procesos de aseguramiento de los sefiores

guardias para que los beneficios de ley puedan ser entregados a estos.

Es entonces como, tras conocer los procesos que se dan en la empresa y la historia de la
misma, se percibe que VISPRIN tiene unas relaciones favorables con su entorno,
reflejadas en la alta credibilidad que existe en la comunidad sobre los servicios que

ofrece la compaiiia.
Comunicacién

El aspecto mas importante de la investigacion y que constituye una de las variables a
estudiar es la comunicacion interna. Y aungue la gerencia de VISPRIN ha estipulado

unas reglas que determina el flujo de informacién y la divulgacion de la misma en la
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empresa, no existen unas directrices claramente identificadas formalmente sobre los

procesos comunicativos que se dan al interior de VISPRIN.

En VISPRIN, el area de comunicaciones se encuentra ubicada en el Departamento de
Gestién Humana, desde alli, se determinan las politicas y los sistemas que se utilizaran

para la divulgacion de la informacion, lo cual debe aplicarse en la compaiiia.

En cuanto a los publicos de VISPRIN, es necesario conocer que cada servicio de la

compafiia esté orientado a la satisfaccion y conocimiento de un publico especifico.

Pero, en su mayoria toda la promocion y el esfuerzo comunicacional hacia el exterior va
dirigido a personas con poder adquisitivo, capaces de realizar inversiones considerables

en la adquisicion de lo servicio de seguridad y vigilancia.

La informacion que mas circula en el pablico interno es la relacionada con capacitacion

del personal en lo que respecta a seguridad.

En cuanto al flujo de comunicacién entre el personal de la empresa sobre actividades,
procesos, evaluacion de desempefio u otros temas, no existen politicas ni reglas claras
de divulgacién por parte de la gerencia o entre los trabajadores mismos. Todos los
procesos comunicativos se dan informal e improvisadamente y surgen de acuerdo a las
necesidades que vayan apareciendo. No existe una planeacion de la comunicacion

interna.

En las instalaciones de la compafiia no hay avisos alusivos en su mayoria al servicio. Se
pueden observar muy pocos mensajes hacia los empleados y trabajadores sobre

informacion de la empresa, politicas, valores entre otras.
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6.7.1.3 Analisis de observacién directa y documental de la Comunicacion
Interna en VISPRIN
6.7.1.3.1 Realidad Comunicacional

De acuerdo con lo observado al interior de la empresa VISPRIN, es claro que se registra
un problema interno de comunicacion. Esta situacion es evidenciada en la falta de
retroalimentacion positiva y movimiento de informacion en las diferentes direcciones,
ademas de la inexistencia de herramientas para que permitan la adecuada divulgacion de

mensajes que aumenten el nivel de satisfaccion comunicacional de los trabajadores.

En la empresa es clara la existencia de un problema de comunicacién interna
ocasionado por la falta de herramientas de comunicacion que promuevan la interaccion
y la participacién. Ademas la retroalimentacion es poca reduciéndose al minimo los
espacios de didlogo y de comunicacion bidireccional en la compafiia. Los programas de
difusion de informacidn parecen haberse quedado en la tendencia tradicional en donde
solo los mensajes son enviados de forma descendente. De igual forma, se puede percibir
la falta de oportunidad en los mensajes que no son transmitidos con exactitud y que al
Ilegar a su destino lo hacen de forma confusa e incompleta.

La comunicacién realizada sobre politicas, reglas y actividades en la compafiia se
difunde solamente a la gerente, quien no hace una adecuada transmision a su equipo de
trabajo. Es por eso, que la informacion se mueve y tropieza con barreras influyendo en
el comportamiento de los trabajadores y en el clima organizacional, lo que afecta

directamente la variable de desarrollo organizacional.

Teniendo en cuenta lo anterior, resulta de imperiosa necesidad que la empresa empiece
a manejar de forma estricta y planificada, estrategias claras de comunicacion interna
apoyandose en herramientas estructuradas, para permitir que los trabajadores accedan y
participen activamente en los procesos y la comunicacién en la empresa para desarrollar

de forma conjunta, productiva y satisfactoria sus tareas. Sintiéndose incluidos,
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identificados y motivados por los mensajes que llegan a traves de herramientas

estratégicas de comunicacion.

De igual forma, es importante que los trabajadores se encuentren informados de lo que
ocurre en las demas areas de la empresa ya que cada una de ellas participa de los
negocios que finalmente son la razon de ser de la compafiia. Asi como también, resulta
imprescindible informar acerca de los logros y resultados obtenidos por la empresa
dando a conocer a los trabajadores el resultado de sus esfuerzos y trabajo desempefiado

en la compaiiia.

6.7.1.4 Analisis FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Identidad corporativa basada en los clientes
Voluntad por parte de la gerencia para
implementar un plan de comunicacion en la
empresa.

Existen medios de comunicacién interna como
correo el electronico y la intranet.

Disposicion al cambio por parte de los
empleados.

Cuentan con el recurso tecnoldgico y humano
para la implementacion del plan

El incumplimiento de labores del responsable
de las comunicaciones en la empresa.

La informacién no fluye en todas las areas.
Poca comunicacién entre los empleados y la
gerencia.

No hay contacto entre los empleados a
excepcion de lo estrictamente laboral.

Poca motivacion a los guardias.

No todos los empleados cuentan con acceso a
internet y herramientas tecnolégicas.

Los eventos de interaccion entre empleados son
minimos.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Existen los recursos necesarios para la
implementacion de estrategias de
comunicacion a nivel interno.

Creacion de procesos de capacitacion para los
empleados.

Fomentar la cultura comunicativa y el buen
clima organizacional.

Facilitar y capacitar al personal para el uso de
nuevas herramientas de comunicacion.
Generar nuevos espacios de interaccion entre
los empleados y la gerencia.

La Competencia

Desacuerdos entre empleados

Los amplios y modernos avances tecnoldgicos
en los sistemas de informacion

Entorno cambiante

La falta de empleo

Cuando hay reuniones asisten por obligacion.

Cuadro 24:Matriz FODA

Elaborado por:Verénica Vaca
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6.7.1.5 Andlisis Interno y Externo

Para el analisis de las matrices de factores tanto internos como externos se consideré los

siguientes indicadores:

Asignacion de peso a cada factor clave de éxito para indicar la importancia relativa de

este sera:
Sin importancia 0.01
Muy importante 1.00

La calificacion de cada factor clave de éxito para indicar la importancia relativa de este

seré:

Debilidad y Amenaza importante 1
Debilidad y Amenaza menor 2
Fortaleza y Oportunidad media 3
Fortaleza y Oportunidad importante 4

La ponderacién dada a cada factor indica la importancia relativa de dicho factor en el
éxito de la division, de tal manera que la sumatoria de las ponderaciones sera igual a 1,
el resultado ponderado debe oscilar entre 4.0 como maximo y 1.0 como minimo, el

promedio es entonces 2.5
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Analisis Interno

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS -PClI

FATORES PESO | CALIFICACION | PONDERADO
FORTALEZAS
Identidad corporativa basada en los clientes 0,05 3 0,15
Voluntad por parte de la gerencia para 0,10 4 0,40
implementar estrategias de comunicacion en la
empresa.
Existen medios de comunicacion interna 0,10 3 0,30
como correo el electrénico y la intranet.
Disposicion al cambio por parte de los 0,10 4 0,40
empleados.
Cuentan con el recurso tecnolégico y 0,05 4 0,20
humano para la implementacion del plan
DEBILIDADES
El incumplimiento de labores del responsable de 0,15 1 0,15
las comunicaciones en la empresa.
La informacion no fluye en todas las areas. 0,05 2 0,10
Poca comunicacion entre los empleados y la 0,10 1 0,10
gerencia.
No hay contacto entre los empleados a excepcion 0,05 2 0,10
de lo estrictamente laboral.
No todos los empleados cuentan con 0,15 2 0,30
acceso a internet y herramientas tecnolégicas.
Total 1,00 2,6

Cuadro 25: PCIElaborado por: Verdnica Vaca

Conclusién
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Como conclusién el resultado ponderado es 2.6 es mayor a la media aritmética, de tal
manera que las fortalezas son superiores que las debilidades por lo tanto se deberian

eliminar las debilidades apoyandonos en las fortalezas.

Analisis Externo

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS- POAM

FATORES PESO CALIFICACION PONDERADO

OPORTUNIDADES

Existen los recursos necesarios para la 0,15 4 0,60
implementacion del plan de comunicacion a nivel

interno.

Creacion de procesos de capacitacion para los 0,05 3 0,15
empleados.

Fomentar la cultura y el buen clima 0,05 3 0,15

organizacional.

Facilitar y capacitar al personal para el uso de 0,15 4 0,60
nuevas herramientas de comunicacion.

Generar nuevos espacios de interaccion entre los 0,10 3 0,30
empleados y la gerencia.

AMENAZAS
La Competencia 0,15 1 0,15
Desacuerdos entre empleados 0,15 1 0,15
Los amplios y modernos avances tecnoldgicos en 0,10 2 0,20

los sistemas de informacién

Cuando hay reuniones asisten por obligacién. 0,10 2 0,20

Total 1,00 2,5

Cuadro 26: POAM

Elaborado por: Verdnica Vaca
Conclusion

Como conclusidn el resultado ponderado es 2.5 es igual a la media aritmética, de tal manera
que las oportunidades son iguales que las amenazas por lo tanto se deberian superar las
amenazas Yy aprovechas las oportunidades.
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6.7.1.6 Matriz estratégica del FODA

FODA

OPORTUNIDADES

01 Existsn los recursos nacesarios pam la implamantacion de astrategias
ds comunicacion a nivel intsmao.

02 Creacion de procssos de capacitacion para los emplsados.
03 Fomeantar la cultura comunicativa v 2l busn clirna erganizacional.

04 Facilitar v capacitar al personasl para 2l uso de nusvas hermmisntas de
comunicacion.

0F Generar nusvos sspacios de interaccion sntrs los emplaados wla
Ezrencia.

AMENAFAS
Al La Compstaneia
A2 Dzsacuerdos sntre smplzados

Al Los amplios v medame s avances tecnolézicos 2n los sistemas
de informacion

A4 Entorno cambiants
AS La falta d= emplso

A6 Cuando hav reunionss asistan por obligacion.

FORTALEZAS
F1l Identidad corporativa basada en los clisntes

F2 Voluntad per parte dz la gerenciapara implsrmentar un plan
de comunicacion en la emprasa.

F3 Existen medios de comunicacion intsrma como correo =1
zlactronico v la intranst.

F4 Disposicion al cambio por parts de los empleaados.

F5 Cusntan con el recurso tecnologico v humsno para la
implementacion dzl plan

F2-01-02 Aprovechar la disponibilidad de la gzrencia para la

implsmentacion de astratapias d= comunicasidn.

F4- 105 Crzar espacios dz intarsccionpars obtaner una comunicacion
participativa.
F3-04 Capacitar al personsl 2n 2l uso ds tecnologis pars uns

adscuada comunicacion.

F5-01 Aprovechar los recursos disponibles dz la empresa para
rzalagir un rasponsabls qus 52 sncargns da la comunicacion intsrma.

F4-A2 Aprovechada disposicion dzlos smpleados para aviter
los desacusrdos.

F5-A3 Aprovecharlos avancas tecnolégico s paraimplamanter
2l plan de comunicacidn.

DEBILIDADES
D1 El incumplimisnto ds laborss del responsabls de las
comunicacioneas en la emprasa.
D2 La informacion no fluve en todas las dreas.
D} Poca comunicacion sntra los smpleados v la gerancia.
D4 Poca motivacion a los suardias
DS Mo todos los emplsados cusntan con accaso a internat v
herramisntas tecnologicas.
DM Los eventos dzinteraccion entre emplsados son minimos.
D7 Inadescusda comunicacion intsrma

D¥2-03 Diisefiar un plan d= comunicacion para qus la informacion
fluva por toda la oreanizacion.

D13-04 Establecar uns politica de= puertas abisrtas pars gensrar una
sfzctiva comunicacion sntre los smplzades v la serencia.

D4-03-05 hlantsner un prosrama ds incentivos pars assgarar =1
busn desznvolvimisnto dz los trabajadorss.

D1-A4 Aplicar una comnicacion participativa potanciandoa
su parsonal para sl cumplimisnte da sus laboras.

D7-A3 Dissfiar harramientas de= comunicacién como
cireularss mermos parag todo 2l personal pusda acesderala
informacion.

D6-A6 Eaalizar sventos recrsacionalss para gues los
emplzados interactizn entrs zllos crzando un busn clima
laboral.

Cuadro 27: Matriz estratégica del FODA

Elaborado por: Veronica Vaca
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6.7 .2 FASE Il: FILOSOFIA
Misién

Buscar la satisfaccion del cliente mediante la prestacion del servicio de Vigilancia y
Seguridad Privada con personal idoneo y capacitado permanentemente, aplicando los
procedimientos de control y seguridad en busca de minimizar los riesgos que puedan

afectar la integridad del cliente, sus instalaciones y el personal.
Vision

Contribuir en la seguridad y desarrollo del pais, por lo que contamos con un equipo de
hombres responsables, eficientes y emprendedores, que con su capacidad buscan

permanentemente la excelencia en sus tareas especificas.
Valores

e Calidad: En todos los &mbitos de cada uno de los proyectos que realizamos.

e Justicia: Hacia nuestro personal, tanto en el trato como en la asignacion de
actividades a realizar, dependiendo éstas de la capacidad de cada uno de ellos.

¢ Innovacién: Continua de nuestras estrategias y de nuestros métodos de trabajo.

e Puntualidad: En la entrega de los trabajos solicitados por nuestros clientes.

e Coherencia: Entre lo que nos comprometemos con nuestro cliente y lo que
efectuamos como trabajo.

e Comunicacion: Constante y efectiva, entre todos los miembros que formamos
parte de la empresa, asi como con nuestros proveedores y clientes.

o Confianza: En que realizaremos nuestras labores de la mejor manera, con la
finalidad de satisfacer a cada uno de nuestros clientes.

e Compromiso: Con nuestro clientes, al brindarles un servicios de calidad; con la
sociedad, al brindar estabilidad a las familias de nuestro personal, al respetar y

cumplir todas las normas establecidas para el cuidado de éste.
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6.7.3 FASE I11: ESTRATEGIAS

Las estrategias son de suma importancia ya que son la plataforma para la ejecucién de
todo plan, asi como son necesarias para el buen funcionamiento administrativo y

operativo de la empresa.
ESTRATEGIA DE COMUNICACION

Una de las bases en las que se apoya el crecimiento de las organizaciones, es la
comunicacion interna, por esto es que los jefes deben mantener excelentesherramientas

de comunicacion para relacionarse con su personal.

En VISPRIN se deben tener herramientas de comunicacion efectivas, con ello habra
menos posibilidad de que se produzcan malos entendidos o sentimientos por parte de los
colaboradores, haciéndoles sentir involucrados con las actividades que suceden dia a dia

en la empresa.
6.7.3.1PLAN DE COMUNICACION INTERNA
Objetivo general:

Comunicar de forma constante la informacion con el fin de que el personal esté al tanto

de lo que sucede en la organizacion.
Objetivos especificos:

e Seleccionar los canales de comunicacidn acordes que serviran para compartir la
informacion.

e Desarrollar las actividades que se realizaran durante la implementacion de los
canales de comunicacion.

e Identificar los recursos que sean necesarios para la implementacion de los

diferentes medios de comunicacion.
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PLAN DE ACCION

Dentro de la elaboracion del Plan de Comunicacion Interna para VISPRIN CIA. LTDA., se plantearon una serie estrategias que se
describen en la Matriz Estratégica FODA (ver pag.136) y de acciones encaminadas al cumplimiento de ese objetivo, las mismas que

se detallan a continuacion.

Estrategias Actividad Tipo de informacion Recursos | Responsable Tiempo
Besglegr un responsable que s | Peonser en marcha su trebajo en cuante a2 las Hacer uso de los canales de transmision de Gerents General Twezal
sncargue de la comunicacion. funcienss ¥ objetivos que debe cumplr. informacién implantados en 1a empresa. afic
Estzblecer wuna pelibca de | Esta pelitica permitira que los | Les colzboraderss poseen una gram cantidad de Tedes los
puertas zhiertas por parts de la | colzberadores seam  recibidos pars mformar E:ﬂrn&frc;cﬁ-ggﬂzéld:bi sﬂ_ﬁzdo;f;s}_ c&of:.dlt;a: messas
Gerencia General v les jefes | sus mquistudss o sugsersncias. pertinents para la rezlizacion de tareas prioritarias

depart=mentales o lo que les convenga

Implementar una cartelera de | La cartelera serd ubicada en el pasille de 1a | Ddision 1 wer =zl

informacion. entrada de la empreza ¥ mantendrd en E]i:ji;ﬁ'os mes

“Wisprin t= comunica” tempe v forma  la mformacion mas | Feconocimisntos alz empresa 150,00 ~Jefe de

Eelstines mformativos relevants de lz empresa operaciones

Dhsefizr Circulares. Se elzborarsn cwculares por las cusles se | Metcias ccurridas en la empresa en 2l transcurso - Responsable de Cad=a 3
brindara mformacion relevante, en ttempo v :d‘?ofnTa:sgz.la empresa 28,350 lz comunicacién messas
forma.

Envwiar Cartas v memos: Se utilizara aEra COMMUNICET temas Cuando =1
egpecizles ¥ muy importantes. v oestardn ﬁ:ﬁg&ﬁt orientacién, peticiones, respuestas cazo lo
fmadaz por el miEmime responszhle de lz 28.50 amerite
organizacion.

Estzblecer grupes primarics | Eeuntones por sequipos, gue strven come | Ingquistudes referentes zl trabaje Jefe de 1 wes 2l

para que de estz maners exista | espacic de  mformacion  mstihacionsl, Para trabajar en nuevos proyectos ¥ servicios. operacionss mes

una comunicacion | comunicacion mter grupsl & mtsrpersonal, - Responsable de
participativa. que promueve 1 fluje de comumnicacién lz comunicacién
ascendents v descendents.

Cuadro 28: Plan de acciéon de Comunicacion Interna

Elaborado por: Veronica Vaca
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ACCION No. 1

Una de las primeras acciones que se realiz6 en pos de elaborar un plan de
Comunicacién Interna fue recomendar que el responsable del area de comunicacion
interna que existe en la empresa ejecute su trabajo en cuanto a las funciones y objetivos
que debe cumplir. Esto debido a que, como se vio a lo largo del estudio, no se considera
siquiera la comunicacion dentro de la empresa porque lo importante era satisfacer las

necesidades de la gerencia.

Por ello, una de las mejores formas de empezar la planificacién de la comunicacion
interna fue sugerir que el responsable ponga en marcha sus ideas dentro del
departamento de Gestion de Recurso Humano, donde se encuentra el area de
comunicacion. Por tanto se deberia hacer una reestructuracion en lo referente a

funciones, objetivos, responsables, entre otros, que se detallan a continuacion:

En primer lugar se debera reelegir al responsable de la Comunicacion Interna que
planifique, organice, dirija y controle los mensajes que fluyen en todos los niveles de la

empresa. Para ello deberé:

- Determinar de forma estratégica los canales de comunicacién mas adecuados para que

se maneje de mejor manera los flujos de comunicacion interna.

- Planificar la comunicacién interna de manera estratégica, es decir, establecer los pasos
necesarios para avanzar de la situacion actual de la comunicacién interna en la

institucion, a la situacion deseada.

- Normar y regular el fondo y la forma de todos los mensajes que se emiten dentro de la
empresa por los diferentes niveles se rija por pardmetros establecidos para cada tipo de

publico interno.

- Realizar reuniones con los niveles directivos para evaluar y controlar el plan de

comunicacion interno.
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- Manejar de manera efectiva y eficaz cada recurso a su cargo, sea humano, técnico,

metodoldgico, entre otros, y orientarlos al logro de los objetivos institucionales.

- Orientar su trabajo hacia el cumplimiento de los siguientes objetivos de la

comunicacion interna, en el marco de las politicas institucionales:
a) Objetivos de la comunicacion interna en su direccion ascendente:

* Proporcionar a los directivos el feed back necesario para tomar decisiones.

e Ser fuente primaria del feed back para la direccion, que permita determinar la
efectividad de su comunicacion descendente.

e Aliviar tensiones de los miembros permitiéndoles compartir informacion
relevante con sus superiores.

e Estimular la participacion y el compromiso de los empleados y de ese modo

intensificar la cultura organizacional.
b) Objetivos de la comunicacion interna en su direccion descendente:

e Asegurar gque todos conozcan y entiendan los principios y fines que se propone
la organizacion.

e Lograr credibilidad y confianza entre todos los miembros de la organizacion,
especialmente en los primeros niveles.

e Fomentar la participacion de los trabajadores en los distintos proyectos de
empresa.

e Hacer uso de los canales de transmision de informacion implantados en la
empresa.

o Fortalecer los roles jerarquicos.

e Favorecer y hacer operativa la comunicacion.
c¢) Objetivos de la comunicacion interna en su direccién horizontal:

e Favorecer la comunicacién dentro de los departamentos y entre los mismos.

o Facilitar los intercambios entre los distintos departamentos de la organizacion.
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e Hacer posible la participacion de todos los miembros en los distintos proyectos
de empresa.

e Mejorar el desarrollo organizativo.

e Fortalecer la cohesion interna entre todos los miembros de la organizacion.

e Agilizar los procesos de gestion.
d) Objetivos de la comunicacién interna en su direccion transversal:

e Configurar un lenguaje comun entre todos los miembros de la organizacion
o Realizar actividades coherentes con los principios y valores que la organizacién

persigue.
POLITICAS

Con el objetivo de que el presente plan se cumpla de manera adecuada y que se
garantice el buen funcionamiento de la Comunicacion Interna de manera técnica y
profesional, al margen de cambios administrativos o de subjetividades se recomienda
que las politicas que orienten el trabajo del encargado de la Comunicacion Interna en
VISPRIN entendiendo como politica de comunicacion al “conjunto de conceptos, que
se determinan y se ordenan para dar lugar a unos objetivos generales (que pueden estar
formulados en términos de deseo) y a su vez generar unos criterios que son establecidos
para definir los planes concretos que conduciran a la consecucién de los dichos
objetivos. Una politica de comunicacion es un continente dentro del cual se insertan los

planes y las campanas que los materializan”.

En base al analisis realizado en la empresa VISPRIN se recomienda las siguientes

politicas de comunicacion interna:

- Las politicas de comunicacion interna deberan constar en el Plan Estratégico
General y ser consideradas a igual nivel que las demas politicas institucional.
- Las politicas de comunicacién interna deben respetarse, cumplirse y aplicarse

independientemente del cambio de Direccién.
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Las herramientas que se determinen deben constituirse como vehiculos formales
de comunicacion interna, mecanismos eficientes que promuevan la integracion y
que apoyen positivamente al logro de los objetivos empresariales.

Toda informacion que se difunda internamente sobre la entidad debera reflejar
congruencia con la filosofia, principios y mision de la empresa VISPRIN CIA.
LTDA.

La informacion que circule internamente debera tener un caracter positivo y
proactivo.

La informacion interna deberd ser validada con las fuentes que originan la
informacion.

La informacion que circule de manera interna en la empresa debera ser oportuna
y debera transmitirse por los medios adecuados (nos referimos a medios
congruentes con su objetivo y publico meta).

Todo producto de comunicacion interna deberd seguir los lineamientos de
imagen establecidos en el manual de imagen corporativa.

En el &mbito de la comunicacion informal se realizara una reunion trimestral
para todo el personal, incluyendo a todos los niveles administrativos

Una informacién sera oficial cuando: sea emitida por escrito, en forma de
memorando u oficio, que tenga la numeracion debida, fecha, destinatario; la
sumilla de quien lo elabora y de quien supervisa; finalmente debera llevar la
firma del responsable.

Las disposiciones y 6rdenes emitidas durante el parte deberan ser registradas por
uno de los asistentes, quien hara la labor de secretario/a, que al final de cada
reunion redactara el texto, el mismo que sera revisado por el Gerente y firmado
por él.

Se establece a los oficios y memorandos como los medios autorizados y validos
para transmitir informacion oficial. En el caso de los partes y disposiciones
verbales se registrard por escrito las 6rdenes dadas a fin de darle un caracter

formal y evitar las tergiversaciones.
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ACCION 2
Implementar carteleras de informacion.
Medios impresos

e Material para Carteleras “Visprin Te comunica”

e Boletin interno
Material para carteleras

Es importante tener en cuenta que la informacion que se publique en estemedio de
comunicacion debe ser actualizada méxima cada semana(semanal). También es
necesario recordar que la informacion que requieraser colocada durante todo un mes, al
perder vigencia debe retirarse. Estemedio de comunicacion es fundamental para la
publicacién de la informacionque concierne a todo el personal. Aqui, se debe incluir
cartelera decumpleafios por mes, frases motivacionales, novedades, noticias
relacionadas con la empresa (cuando ésta salga en los medios decomunicacion) incluso,

premiaciones o condecoraciones especiales al empleado del mes.

La informacion que alli se contemple debe ser s6lo guardada en formatovertical, para
facilitar la lectura y el orden del espacio. Por lo que en VISPRIN se va a publicar en una
cartelera 8hojas.
MODELO DE LA CARTELERA

Caracteristicas principales:
e Las dimensiones de la cartelera seran las siguientes:

Base: 1,50 metros

Altura: 0,80 metros

e La pizarra sera forrada con tela “Gamuza” negra que facilite adherir los documentos
informativos.
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e Tendra un marco de madera y por dentro del marco se colocara un pedazo de vidrio
de acuerdo a las medidas de la cartelerapara que de esta manera se evite la
manipulacion de los documentos expuestos en la misma.

TU ESPACIO VISPRIN

Grafico 19: Formato de Cartelera

Elaborado por: Veroénica Vaca

BOLETIN INFORMATIVO
Visprin te comunica:
Debe contener el siguiente esquema:

e Frecuencia: Mensual

e Contenido: Editorial, notas relacionadas con record de prestacion del servicio,
informe del mes, campafias internas, novedades en servicios, fechas especiales,
entre otros. Aungue este boletin interno se publicara mensual, si existe una
novedad que sea necesario la inmediata comunicacion, se saca un VISPRIN Te

comunica — Edicion Especial.
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MODELO DEL BOLETIN INFORMATIVO

BOLETIN INFORMATIVO

Reconocimiento al
Empleado del Afio

Juegos Deportivos

VISPRIN realizo la
entrega de una placa
como reconocimiento al
excelente trabajo
realizado por Juan Cando
Guardia de seguridad.

Fechas Especiales

* Diadel amoryla

amistad.

 Dia del
trabajador

* Navidad

Se comunica que el
primer encuentro
deportivo se llevara a
cabo:

Dia: sabado 25 de
octubre

Hora: 10h00 am.
Lugar: parque el Suefio
(Ficoa).

Equipos:

* Los Goleadores
Vs Los
Campeones.

* SantaFevsJl

* Negritos del
Futbol Vs
Adolecentes a
Jugar.

Grafico 20: Formato deBoletin Informativo

Elaborado por: Veronica Vaca

ACCION 3

MODELO DE MEMORANDUMS

Caracteristicas principales:

Agasajo Navidefio

A realizarse el 22 de
Diciembre del 2012 en
las instalaciones de la
empresa.

Hora: 15h30 pm.

Junta de Socios

La gerencia comunica
gue se realizara la junta
mensual de socios.
Asunto: Revision de
Estados Financieros.
Dia: 30 de Diciembre de
2012
Hora: 9h30 am.

Lugar: Sala de Juntas de

e Los memorandums seran impresas en hojas de papel bond de 0,75 gramos,

INEN A4

e Y se utilizardn nimeros: N°00001 segun corresponda.
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e Tendran la firma de quien lo remite
e Nombre y firma de quien lo recibe
e Fechaen laque lo recibe

e Sello

: VISPRIN CIA. LTDA.
) VIGILANCIA PRIVADA Y SEGURIDAD

MEMORANDUM

N"00001

DE: Gestion Humana

PARA:  Srs. Guardias

FECHA: Ambato, Septiembre 20 de 2012
ASUNTO: Examenesde Evaluacion Psicologica

Por medio del presente se comunica a todo el personal operativo que deben realizarse de
manera obligatoria los eximenes de evaluacion psicoldgica.

Por este motivo se informa que deberdn acercarse al centro de Salud de Quero entre los dias 24
al 26 de septiembre a las 08h00 para poder ser evaluados de manera gratuita.

Cabe indicar que estos chequeos al realizarse de manera particular tiene un costo de 25,00
dolares.

En caso de no cumplir con este requerimiento se procedera a tramitar la solicitud de visto
bueno.

NOTA: Para el personal que desee podra acercarse a las oficinas el dia lunes 24 de septiembre
alas 07h00 para ser trasladados directamente al centro de salud ( inicamente 15 personas.)

Particular que comunico para fines pertinentes.

Tuan Espinosa
Jefe de Operaciones

Recibido por:
Firma:
Fecha:

Grafico 21: Formato de memorandums

Elaborado por: Verénica Vaca
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ACCION No. 4
Establecer canales de comunicacion no oficial y la difusion de mensajes de bienestar.
Definicidn de la estrategia

Ajustar los canales de comunicacién de acuerdo a los mensajes y los objetivos trazados.
Asi mismo, la difusidbn permanente de mensajes positivos teniendo en cuenta las

necesidades, las pasiones y los deseos de los trabajadores.

En el &mbito informal es necesario establecer canales de comunicacion no oficial que se
utilicen periddicamente, como reuniones recreativas, actividades al aire libre. Esto
permitira saber como se encuentra el clima laboral, permitira mayor convivencia entre
las personas que conforman la empresa VISPRIN, un mayor nivel de comunicacion y de
acceso a la informacion. Al mismo tiempo que se daré espacio para que se desarrolle el
afecto, la amistad y las relaciones de comparierismo entre los miembros de la entidad, lo
que es muy importante para el buen desempefio laboral y por ende el excelente

desarrollo organizacional.
Objetivo General

Transmitir a través de los distintos medios de comunicacion interna lainformacion
institucional (politicas, estrategias, objetivos, resultados, entreotros), asi como mensajes
motivacionales y de reflexion de tipo personal queincentiven una actitud positiva de los

empleados en la organizacion.
Objetivos Especificos
- Crear contacto de forma directa y personal con cada empleado de laempresa.

- Alinear la organizacion mediante informacion estratégicos en loscuéles todos los

empleados deben tener contribucion y corresponsabilidad.

Ofrecer informacién distinta a la laboral que enriquezca y haga méasameno el

cumplimiento y desempefio de las funciones dentro de laempresa.
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- Influir en la motivacion con mensajes y frases optimistas que generenactitud positiva

frente al trabajo del dia a dia.

- Recordar y hacer mensajes en torno a fechas especiales que secelebran para los

trabajadores, como reconocimiento a la labor de losempleados.

Dentro de esta tercera estrategia, de difusion de mensajes debienestar, encontramos que
para su correcta difusion, es necesario eladecuado uso de los medios de comunicacion
interna 0 de comunicacioncorporativa. En este caso se hard un redisefio de los medios
impresos,puesto que, los medios electronicos se rigen por unas directrices de la

gerencia.

Dentro de los mensajes se deben tener en cuenta fechas especiales tales como:

Mes Fecha Actividad

Febrero 14/02 de cada afio Dia del amor y la
amistad

Mayo 1/05 de cada afio Dia del trabajador

Agosto 15/08 de cada afio Dia deportivo

Diciembre 25/12 de cada afio Navidad

Cuadro29: Fechas Especiales
Elaborado por: Veronica Vaca

Esto se llevara a cabo a partir del afio 2013.
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ACCION 5

Establecer grupos primarios para que de esta manera exista una comunicacion
participativa.

Definicion de la estrategia

Los Equipos Primarios son reuniones por equipos funcionales y jerarquicos,
sistematizados y metddicos que sirven como espacio de informacion institucional,
comunicacion inter grupal e interpersonal, que promueve el flujo de comunicacion
ascendente y descendente. Se conforma en un espacio efectivo y natural de alta
participacion y comunicacion retroalimentadapara cada una de las areas que fomenta el

liderazgo participativo y el trabajo en equipo como parte de la cultura organizacional.

Grafico 22: Comunicacion Participativa

Fuente: Internet

Flujo de Comunicacion en los Grupos Primarios

Debe existir en VISPRIN tantos equipos primarios, como &reas formales de trabajo

existan y todos los empleados deben hacer parte de un equipo.
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Objetivo General

Fomentar la comunicacién, retroalimentacion y el dialogo directo y abierto entre las
personas que trabajan en una misma area, para un desarrollo mas efectivo de las

actividades de cada grupo.

Obijetivos especificos y caracteristicas estratégicas

- Identificar o plantear problemas, para buscar soluciones viables.

- Difundir objetivos, retos, politicas, planes o procesos organizacionales.

- Compartir y mejorar los resultados y el desempefio del area y de la compafiia.
- Divulgar o emprender nuevos proyectos y servicios.

- Contar con un escenario especial de crecimiento del equipo respectivo, en el cual se

aprende de la experiencia y se hacen propuestas de mejora.

- Reconocer el trabajo bien hecho de las personas y del equipo, el cumplimiento de

metas y logros e iniciativas especiales que contribuyan al resultado de la compaiiia.
Organizacion y Funcionamiento
- Los equipos primarios tienen caracter obligatorio

- La formalizacion de los equipos primarios corresponde a los Jefes de cada érea,

quienes deberan:

1. Acordar e instituir el cronograma semestral de reuniones, sea semanal o quincenal,
dentro del horario laboral y teniendo en cuenta una hora conveniente que no afecte el

desarrollo normal de las actividades del area.
2. Respetar y hacer respetar el dia y la hora acordados para realizar la reunion.

El equipo primario debe durar 1 hora maximo. Si la reunion se hace quincenal podra

durar 2 horas maximo.
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- La reunion preferiblemente debe hacerse en las instalaciones del area respectiva.
- La reunion respetara una agenda previa y conjuntamente construida.

- Cada reunion tendra un Acta, que consiste en un documento de seguimiento o una hoja
de chequeo de compromisos o tareas. Es importante compilarlas ordenadamente para

facilitar el control y seguimiento a las acciones en el area.

Para el funcionamiento de las sesiones de equipos primarios se recomienda contar

con:

Un lider: Generalmente es el gerente, pero después de cierto tiempo otra persona del
grupo puede desempefiar esta labor. La base para su moderacién, a nivel de temas y

tiempos, es la agenda.

Un secretario: Se recomienda turnarse la secretaria de la reunién. El Secretario
escogido para elaborar las actas de las reuniones o ayudas de memoria y el cuadro de
tareas, también colabora con el moderador para organizar el orden del dia y recordar las

tareas y compromisos del grupo.

Un administrador: Es escogido por el grupo y se encarga de organizar el sitio de la
reunién, asegurandose que esté limpio y se disponga las herramientas u otros elementos

gue se necesiten para la reunion.

Integrantes del Equipo:

Son todas las personas que hacen parte del equipo.
Su funcion es:

e Asistir puntualmente a la reunion

e Sugerir temas y prepararlos, si es el caso.

e Participar activamente en la reunion, aportando ideas, comentarios o
Inquietudes.

e Mostrar interés, respeto y pro actividad.
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o Calificar objetivamente cada reunién

e Cumplir con los compromisos asignados en cada reunion.
Invitado Especial:

Persona externa al equipo que es invitada cuando se requiere tratar un tema especial
sobre el cual no hay informacion suficiente e idonea. Se podra invitar solo a personas
apropiadas para resolver estos temas y su participacion debe estar claramente definida y

aprobada por el lider formal.
6.7.4. ESTRATEGIA DE INCENTIVOS

Los incentivos son muy Utiles, siempre y cuando sean eficaces y cuando se
instrumentan como parte de un programa de administracion que pretende sacar lo mejor
de los colaboradores, incrementando su compromiso, su disciplina y el deseo de hacer

bien su trabajo.

Es por eso que esta estrategia permitird que los colaboradores se sientan incentivados,
logrando mayor identificacion con su trabajo.

6.7.4.1 PLAN DE INCENTIVOS
Objetivo general:

Mejorar notablemente el compromiso y rendimiento de los colaboradores hacia la

institucion, a través de incentivos no monetarios.
Objetivos especificos:

e Elegir los incentivos no monetarios adecuados para implementarlos en la
empresa.
o Establecer los recursos necesarios para ejecutar los incentivos planteados.

o Identificar el responsable de llevar acabo los incentivos
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Desarrollo:

El presente plan se desarrolla a traves de incentivos no monetarios con el fin de motivar a su personal.

Objetivo Actividad Incentivo Recursos | Responsable | Tiempo | Indicador de
cumplimiento

Motivar al personal | Reconocimiento Elegir ¢l mejor empleado del -Jefe de Cadaao | Entregade
aiio v entregarles placas de| 33,00 | operaciones feconocimiento

reconocimiento. - Supervisor a | empleado

Incentivar la | Recreacion Marianas dzportivas. Unavez | Entregade
mtegracion  de  los Trofeos 54750 cada® | Trofeosalos

colaboradores " meses 2quipos
ganadores (3)

Festear 2 los | Presentes Entrega dz tarjetas 356,25 Entrega de
empleados en fechas tarjetas a 283
especiales. empleados

Cuadro 30: Plan de Incentivos

Elaborado por: Verénica Vaca
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6.7.5 FASE IV: HERRAMIENTAS DE EVALUACION

Esta fase es muy importante porque se propone una herramienta de evaluacion disefiada

para medir los resultados obtenidos en la aplicacion del Plan de Comunicacion.

Se debe mantener una evaluacion para verificar los datos obtenidos, debiendo evaluarse
durante el proceso de aplicacion y después de la ejecucion para observar hasta qué

punto se cumple el plan.

Al evaluar los resultados en la ejecucion del modelo permitira verificar que tan éptimos
son los resultados, si los resultados no son convenientes se procedera a retroalimentar

en lo que haga falta mejorar.
Para ello se debe implementar las siguientes técnicas para evaluar los resultados:
Cuestionarios:

Consistira en una serie de preguntas referidas al plan de comunicacion y los cambios
que ha ocasionado en la eficacia en el desempefio de los empleados por ende en el
desarrollo organizacional, con el fin de observar si se estan dando los resultados

esperados.
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Encuesta para evaluar el funcionamiento del Plan de Comunicacion
Nombre:

Fecha:

Por favor marquecon una X la respuesta correcta.

La encuesta que estamos realizando es para evaluar el plan de comunicacion de nuestra

Organizacién. Gracias.
1.- Se siente a gusto en su lugar de trabajo?

Si [ No []

2.- ¢ La Empresa muestra interés por mejorar la forma de trabajo, de modo que

esta sea cada vez de mejor?
Si [ No []

3.- ¢Recibe informacién de forma directa y continua sobre los acontecimientos

ocurridos en la empresa?
si [ No []

4.- ¢ Con la elaboracion del plan de comunicacion considera que la comunicacion

en la empresa ha mejorado?
Si [] No[_]
5.- ¢Se toman en cuenta sus ideas y sugerencias para mejorar el trabajo diario?

Siempre [] A veces[ ] [ ] Nunca
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6.8 ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

La administracion de la propuesta sera efectuada y estara a cargo del gerente de la
compafiia “VISPRIN”, en coordinacion con el equipo operativo, quienes seran los
encargados de poner en practica la aplicacion del modelo de desarrollo organizacional,
controlando y registrando cada una de las estructuraciones que implicara la ejecucion de
este plan en la empresa, siguiendo un debido orden de acuerdo al cronograma de

actividades, el mismo que permitira la eficacia en la aplicacion.

Con la aplicacion de este plan de comunicacion se pretende en “VISPRIN” implementar
el cambio, alcanzar un O&ptimo desarrollo organizacional y que sus miembros se
comprometan a colaborar en este cambio, para mejorar la consecucion de objetivos de
acuerdo a un paradigma de valores humanisticos, de crecimiento personal y
organizacional, basado en procedimientos, métodos técnicos y en la utilizacién de
herramientas, que representen la mision, vision y estrategias para que la gente adopte

una cultura organizacional mas eficaz y con mayor grado de colaboracion.
6.8.1 Recursos

Para poder ejecutar el proceso se requiere de los siguientes recursos:
6.8.1.1 Recursos Institucionales

- Compaiiia Limitada “VISPRIN”

- Universidad Técnica de Ambato.

-Facultad de Ciencias Administrativas.
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6.8.1.2 Recursos Humanos

- Investigadora: Veronica Vaca

- Gerente de VISPRIN: Ruth Castillo

6.8.1.3 Recursos fisicos:

- Biblioteca de la facultad de Ciencias Administrativas
- Centro de computo

6.8.1.4 Recursos Materiales

-Un equipo de computo

-Hojas

-Materiales de oficina (1 Cuaderno, 2 esferograficos)

-Impresiones —Copias -Anillados.
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6.8.1.5. Presupuesto

CANTIDAD RECURSOS COSTO COSTO TOTAL
UNITARIO ($) $)
Comunicacion Interna
Cartelera y boletin 150,00 150,00
1 Informativo
0,10 28,50
285 Circulares
0,10 28,50
285 Cartas y memos
Incentivos
Placa mejor 35,00 35,00
1 empleado del afio
Recreacion 1,50 427,50
285
40,00 120,00
3 Trofeos
Fechas Especiales $1,25 356,25
285 (Tarjetas)
$1145,75
15% imprevisto $171,86
TOTAL $1317,61

Cuadro 31: Presupuesto

Elaborado por: Verdnica Vaca
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6.9. Previsién de la Evaluacién

Matriz de Analisis Evaluativo para la Implementacion de la Propuesta

Aspectos para el plan de evaluacion

Elementos o recursos técnicos en el
proceso de evaluacion

Interesados en evaluar

Gerente General, Gestion Humana

Razones que justifican la evaluacion

Prevenir desajustes en la comunicacién

Objetivos del plan de evaluacion

sImplementar estrategias de comunicacién interna
para que la informacion fluya de la mejor manera

por toda la organizacion.

*Plantear la estandarizacion de los formatos de
comunicacion para que la informacion emitida por
los diferentes niveles se rija por pardmetros

establecidos para cada tipo de publico interno.

*Proponer el desarrollo de canales de comunicacion
interna que permitan una adecuada administracion
del flujo de informacion existente entre los
diferentes niveles de VISPRIN CIA. LTDA.

Aspectos a ser evaluados

Plan de Comunicacion

Persona encargado de evaluar

Verdnica Vaca Investigador

Sra. Ruth Castillo Gerente General

Periodos de evaluacion

Semestral

Proceso metodoldgico

Método inductivo-deductivo

Recursos

Encuesta

Cuadro 32: Prevision de la Evaluacién

Elaborado por: Veroénica Vaca
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ANEXO 1

Disminucion de la
productividad

ARBOL DE PROBLEMAS

Rotacién del recurso
humano

Conflictos con el
personal

La inadecuada comunicacion
interna origina un incorrecto

desarrollo organizacional en la

empresa VISPRIN CIA. LTDA.

Estructura
demasiado compleja

Grafico 23:Arbol de Problemas

Elaborado por: Veronica Vaca

Liderazgo
autocratico
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ANEXO 2

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

VISPRIN Cia. Ltda.

JUNTA GENERAL

PRESIDENCIA

GERENCIA GENERAL

Secretaria Gerencia

Depto. Financiero Depto. Contabilidad Depto. Gestion Humana Depto. Salud Y Seguridad Depto. Legal
Ocupacional
|
Jefe Financiero Contador L Medico Asesor Legal
CUADRO DE REFERENCIAS Aux. De Contabilidad L Técnico

Autoridad _|_
Asesoria _|:|
Auxiliar B

Grafico 24: Organigrama Estructural
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ANEXO 3
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Encuesta: Sobre la Comunicacion Interna y el Desarrollo Organizacional
DATOS INFORMATIVOS
Lugar:
Fecha:
Nombre del Investigador:
Objetivo

Determinar si existe 0 no una inadecuada comunicacion y su incidencia en el desarrollo
organizacional de VISPRIN CIA. LTDA.

INSTRUCCIONES

Coloque una x a la respuesta o respuestas que usted considere oportunas.
Se solicita de favor responder con absoluta franqueza.
CUESTIONARIO

1. ¢Se siente a gusto en su lugar de trabajo?

Si [ No [ ]
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2. ¢Al tomar una decisién importante en la empresa se considera a los

empleados?
Siempre [ ] Casi Siempre [ ] Nunca [ ]

3. ¢Considera que la comunicacion interna es importante para crear un buen

ambiente de trabajo?

Si [ ] No [ ]

4. ¢Cbomo considera que es la comunicacion interna de la empresa?

Muy buena I:I

Buena [ ]
Regular [ ]

Mala [ ]
5. ¢Que tipo de comunicacion utiliza la empresa?
Descendente [ ] Horizontal [ ]
Ascendente I:I Transversal I:I

6. ¢Qué tipo de herramienta de comunicacion se utiliza en la empresa?

Manual del empleado [ ] Circulares [ ]
Reuniones informativas ] Entrevistas ]
Revista o periddico [ ] Internet [ ]

7. ¢Cree que las herramientas de comunicacion con las que cuenta la empresa

son suficientes?

Si [ ] No [ ]
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8. ¢Cuando se realizan cambios en los sistemas o procesos, se les brinda el
entrenamiento y capacitacion necesaria?

Siempre [ ]| Casisiempre [ ] Nunca [ ]

9. ¢(Cdmo cataloga las evaluaciones que realiza la empresa para valorar su

funcionamiento?
Muy buena

[ ]
Buena I:I
[ ]

Regular

Mala |:|

10. ¢Qué método de recoleccion de datos utiliza la empresa para realizar un

diagndstico empresarial?
Entrevistas
Observaciones

Encuestas

HEEnn

Todas las anteriores
Ninguna de las anteriores [ ]

11. ¢ En la empresa se forman grupos de trabajo?

Siempre [ 1 casi Siempre |:| Nunca |:|
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12. ¢ Qué clase de grupos se forman en la empresa?

Temporales ]
Permanentes |:|
Todas las anteriores I:I

Ninguna de las anteriores I:I
Gracias por su Colaboracion

Grafico 24: Organigrama Estructural
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ANEXO 4

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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Grafico 25:Cronograma de Actividades

Elaborado por:

Verénica Vaca

171



ANEXO 5

FICHA DE OBSERVACION

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

FICHA DE OBSERVACION N.-

Objetivo deestudior ...

DESCERIPCION DE LA OBSERVACION

INTERPRETACION DE 1A INFORMACION

Grafico 26:Ficha de Observacion

Elaborado por: Veronica Vaca

172



