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RESUMEN

Para la Empresa EMAC EP, como una empresa de servicios prestigiosa a nivel nacional en
cuanto a recoleccion, barrido, y mantenimiento de areas verdes, tener un plan integral de
comunicacion interna es un reto; ya que la idea es alcanzar la coordinacion y cooperacion
de todos y cada uno de los empleados de la empresa, con el crecimiento y desarrollo de la
misma, con objetivos especificos claros, para alcanzar los objetivos estratégicos,
implementando politicas de comunicacion interna, estableciendo canales de comunicacion
interna mas eficientes y efectivos para mejorar el compromiso y la participacion activa entre
los empleados, la gerencia, y los diferentes departamentos de la empresa, todo esto como
parte de una cultura organizacional, considerandole a la comunicacién interna como una
herramienta estratégica para retener, motivar, aumentar la eficiencia y eficacia del equipo
humano, principalmente que contenga, liderazgo, definicion de &areas responsables,
definicion de actores, desarrollo de estrategias, importancia tecnoldgica en la comunicacion;
y, definicion de los instrumentos de medicion e indicadores de la comunicacién interna,
creando un mejor ambiente laboral puramente administrativo a la gestion de tipo

organizacional.

PALABRAS CLAVES: Comunicacion interna, cultura organizacional, canales de

comunicacion, politicas de comunicacion interna, estrategias de comunicacion.



ABSTRACT

EMAC Company for EP, as a prestigious company services nationwide in terms of collection,
sweeping, and maintenance of green areas, have a comprehensive internal communication
plan is a challenge; since the idea is to achieve coordination and cooperation of each and
every employee of the company, with the growth and development of the same, with clear
specific objectives, to achieve the strategic objectives, implementing internal communication
policies, establishing channels more efficient and effective to improve the commitment and
active participation among employees, management and the various departments of the
company internal communication, all as part of an organizational culture, considering internal
communication as a strategic tool to retain , motivate, increase the efficiency and
effectiveness of the team, mainly containing, leadership, defining areas of responsibility,
definition of actors, strategy development, technological importance in communication; and
definition of measuring instruments and indicators of internal communication, creating a

better working environment purely administrative management of organizational type.

KEYWORDS: internal communication, organizational culture, communication channels,

internal communication policies, communication stratégies.



INTRODUCCION

a) Disefiar un plan integral de comunicacién interna, para la empresa publica municipal de
aseo de Cuenca, es fundamental, ya que en la actualidad no existe una areas de
comunicacion interna, que principalmente contenga: importancia, liderazgo, definicion del
area responsable, definicion de actores, desarrollo de la estrategia, principales canales de
comunicacion, importancia de la tecnologia en la comunicacion; y, definicion de los
instrumentos de medicion e indicadores de la comunicacion interna, contribuyendo a que
toda la organizacion, y cada una de las personas que laboran en esta, sean participes de la
organizacion como un aporte, y dando la importancia a todos sus proyectos, decisiones e
iniciativas, con mayor posibilidad de participacién en todos los procesos y acciones, con una
mayor motivacion dando mayores opciones de opinion, transmitiendo el sentido de

pertenencia en la empresa.

b) Con el presente trabajo de investigacion, los capitulos planteados justamente son con el
proposito de tener una herramienta que permita alcanzar los objetivos de una manera

efectiva.

Capitulo 1: tenemos el marco juridico y los conceptos, asi como la importancia,
concientizacion, los niveles, los canales, la gerencia y comunicacion, las actitudes, ventajas
y desventajas de una comunicacién interna oportuna y efectiva, importante para crear un
mejor ambiente laboral en la organizacion.

Capitulo 2: tenemos el andlisis e interpretacion de los resultados, el diagndstico de la
situacion actual de la empresa tomando como referencia una breve resefa historica de la
misma, desde su cultura, estructura, y como ha venido funcionando la comunicacion interna

desde tiempos pasados hasta ahora.

Capitulo 3: tenemos como objetivo plantear el disefio de un plan comunicacion interna como
parte de su cultura empresarial, investigando todas las necesidades de la empresa, desde
su objetivo, misidn, vision; cuales serian sus ventajas en el mundo competitivo, cudles son
sus fortalezas y oportunidades, y cuales seran las estrategias que vamos a utilizar para el
buen funcionamiento de la comunicacion interna en la empresa, quienes seran los
beneficiados, y los responsables de que todas las politicas, procesos y objetivos se

cumplan.



CAPITULO |

DISENO METODOLOGICO, MARCO TEORICO



1.1 Tema:

“Disefio de un plan integral de comunicacién interna en la EMAC EP como una cultura

organizacional.”

1.2 Planteamiento del problema:

En la actualidad, la empresa publica EMAC EP, dentro de su estructura cuenta con un area
denominada “Comunicacion”, sin embargo; ésta tiene como objetivo principal, el desarrollo
de la estrategia comunicacional relacionada con el ambiente externo, lo que conlleva a que
una de las problematicas dentro de la empresa es que no existen espacios emergentes de
comunicacion interna que faciliten a los funcionarios ser parte de los procesos orientados a
la creacion de valor, de sentimientos de pertenencia y a su valorizacion como capital social
en la empresa, pues éstos no estan involucrados en el logro de los objetivos, politicas,
planes y programas, sin satisfacer las necesidades de informacién y comunicacién de la
audiencias internas. La falta de un clima de confianza y motivacion, entre los miembros de la
organizacion y en todos los niveles, no ha permitido que cada empleado, cualquiera sea su
posicion en la escala jerarquica de la organizacion, pueda participar, opinar y aportar con
nuevas e innovadoras ideas, que coadyuven en el cumplimiento de los objetivos y metas
planteadas por la organizaciones, es por esto que esta investigacion va a contribuir a
mejorar la comunicacién interna de la organizacion, de modo que cada una de las personas
gue laboran en esta, sean participes de su desarrollo, dando importancia en los proyectos,
lo que redundard en mayor motivacion y por tanto una participacion cada vez mas activa en
la organizacion. Como consecuencia de lo propuesto se implantard el sentido de
pertenencia en el personal, creando cohesién entre los miembros de los equipos y su
entorno, estaran formados e informados para mejorar su trabajo, siendo mas eficientes y por
ende la organizacion mas eficaz. Finalmente el proyecto que se implementard contribuird
para que la organizacion sea cada vez mas transparente y mas ética.

1.3 Justificacion:

La ciencia de la comunicacion surge desde distintas vertientes, por lo que las metodologias
desarrolladas desde sus perspectivas aplicadas, responden a bulsquedas de prediccién y
andalisis en situaciones especificas centradas en el ambito organizacional.

El fendmeno de la comunicacion es imprescindible como tal dentro de las organizaciones, ya
que éste se constituye en el proceso por medio del cual se producen, circulan y se
consumen mensajes, cuyas diferencias estan dadas fundamentalmente por la informacién
contenida. Por otra parte, la comunicacion es la esencia misma de la organizacion humana,
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entendida como el acto de la comunicacién social, que conlleva necesariamente a la puesta

en comun de propasitos, objetivos, métodos, procesos, acciones y resultados del colectivo.

Por lo tanto la comunicacion en las organizaciones es fundamental, ya que la transformacién
de la organizacion puramente administrativa, y la gestion de tipo organizacional centrada en
la estrategia comunicacional, seria el Unico medio para asegurar la calidad, competitividad y
el existo, en una organizacién, integrando sus recursos en un sistema funcional; v,

alcanzando sus objetivos con eficacia y eficiencia.

Bajo este esquema y al no contar la empresa publica municipal de aseo de Cuenca, EMAC
EP, con procedimientos o una estrategia de comunicacion interna que le permita crear
espacios de comunicacion, con procesos de participacion y opinién, con un sentido de
pertenencia, alcanzando siempre un compromiso de participacion activa en la empresa y
logrando que las diferentes areas de la empresa alcancen su autonomia, con la participacién
en la toma de decisiones; con el presente trabajo de investigacion es justamente dotarle a
este ente publico de un plan estratégico comunicacional, como una herramienta que le

permita alcanzar sus objetivos de una manera efectiva creando un mejor ambiente laboral.

1.4 Objetivos:

1.4.1 Objetivo general:

« Disefiar un plan integral de comunicacion interna, para la empresa publica municipal
de aseo de Cuenca, que permita alcanzar la coordinacién y cooperacion de todos y
cada uno de los empleados de la empresa; y, que posibilite el crecimiento y
desarrollo de la misma.

1.4.2 Objetivos especificos:

« Determinar politicas de comunicacion interna, para alcanzar una coordinacion

eficiente, eficaz, y efectiva en todos los procesos de la empresa.

» Establecer los canales de comunicacion interna mas eficientes para mejorar el
compromiso, Y la participacion activa, de los empleados, la direccién y las diferentes

areas de la empresa.



e Analizar la importancia de la comunicacion interna, como una herramienta para

motivar, incentivar, y aumentar la eficiencia del talento humano en la empresa.

« Conocer la diferencia que existe entre la comunicacion interna, y la comunicacion

externa, como base fundamental para impulsar las comunicaciones internas.

1.5 Hipotesis del trabajo:

La falta de politicas claras de comunicacién interna en la empresa, ha conllevado a la
incertidumbre, y al bajo nivel de participacion de los empleados perjudicando en la

consecucion de los objetivos en los procesos de la empresa.

La mala informacién, conocimiento y determinacion de los canales de comunicacién interna
en la empresa, ha impedido que los objetivos estratégicos de la empresa se cumplan de una

manera eficiente y eficaz.

La falta de una herramienta estratégica como la comunicacion interna, ha ocasionado
desmotivacion y pertenencia dentro de la empresa para cumplir con sus objetivos,
creandose un ambiente laboral inadecuado, afectando en el cumplimiento de los objetivos

de la empresa, y la formacion de una cultura organizacional.

La falta de conocimiento y conciencia de los conceptos de la comunicacion interna ha
producido una mala interpretacion de la misma dando siempre mayor importancia a la

comunicacion externa.

1.6 Metodologia:

Tipo de investigacion: Para nuestra investigacion se utilizara la investigacion Descriptiva y

de campo.

Investigacion descriptiva.  Llamada también investigaciones diagnosticas , buena parte
de lo que se escribe y estudia sobre lo social no va mucho mas alla de este nivel. Consiste,
fundamentalmente, en caracterizar un fenémeno o situacion concreta indicando sus rasgos

mas peculiares o diferenciadores.

Este tipo de investigacion estara dirigida a llegar a conocer las situaciones, costumbres y
actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, y



procesos sobre todo de los empleados y trabajadores que forman parte de la empresa,
creando espacios de comunicacion interna, en donde su meta no se limita a la recoleccién
de datos, sino a la prediccién e identificacion de las relaciones que existen entre dos 0 mas

variables.

La investigacion de campo. A través de esta metodologia se buscard comprender y
resolver la situacién actual de la empresa, asi como las necesidades o problemas que
surgen en el @mbito de comunicacion interna y cultura organizacional.

Con este tipo de investigacion, también se trabajara en cada una de las areas con una
relacion interpersonal, convivencia y fuentes consultadas, buscando conseguir datos mas
relevantes para el andlisis.

Estos datos se conseguiran mediante una serie de reuniones con los diferentes niveles que
componen la organizacion, para conocer las matrices que se manejan y que estan
relacionados con el tema de estudio, e involucra a la EMAC EP, para de esta forma poder
sustentar las decisiones que se tomen en torno a los cambios a los que debe sujetarse la

cultura organizacional y comunicacion interna de la empresa en cuestion.

Dentro de las etapas de investigacion y andlisis es necesario considerar los siguientes

aspectos:

« Las caracteristicas del problema escogido.

« Lostemasy las fuentes apropiadas.

« Seleccionaran y elaborar técnicas para la recoleccién de datos.

e Seleccionaran categorias precisas que se adecuen al propésito del estudio,

mostrando las semejanzas y diferencias y relaciones significativas.

Asi mismo para este estudio se utilizara como métodos de investigacion:

¢ La Encuesta

* La Entrevista



Método de encuesta :

En este método, se realizara un cuestionario con cierto nimero de preguntas, cuyas

caracteristicas, seran preguntas abiertas o cerradas.

Una vez aplicadas las encuestas, se procedera a la codificacién y tabulacién de la
informacion recabada, para esto se hara un ordenamiento de la informacién en filas y
columnas, una tabla con titulos y encabezados claros y completamente definidos, incluir las
unidades en que se expresa la medicion, incluir la suficiente informacion que permita,
chequear la validez de los célculos o argumentos, incluir fuente de datos cuando

corresponda.

El analisis de datos se los harda, con un disefio de procedimientos eficientes que suministren
datos confiables para su posterior analisis, planear la recoleccion de datos indicando entre
otros aspectos tiempo (¢,cuando?), lugar (¢,dénde?), responsabilidades (¢,quién?), formatos
y procedimientos (¢,c6mo?). Datos que deben ser veraces y reflejar las condiciones del
proceso; por lo que, el analista debe tener plena confianza en los datos para que el estudio
sea valido, minima desconfianza en los datos o en su procedencia obligan al analista a
descartarlos; la recoleccion de datos debe ser cuidadosamente planeada y programada
asignado los recursos que sean necesarios para garantizar excelente calidad de datos.

Se aplicara este instrumento, ya sea personalmente, en una reunién, o se enviara por

correo.

Métodos de recoleccién de la informacion:

* Triangulacion de toda la informacion tedrica y empirica analizada.

* Al final: Empleo de una PC Pentium Ill, con ambiente de Windows XP. Los
Textos se procesaran con Word XP, y las tablas y graficos se realizaran con
Excel XP.

Método de Entrevista

En este método, se realizara un cuestionario con cierto niUmero de preguntas, cuyas

caracteristicas, seran preguntas abiertas o cerradas.



La entrevista, se la realizara con una comunicacion interpersonal, con las personas sujeto
de estudio a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el

problema propuesto.

1.7 Resultados Esperados:

Para la Empresa Municipal de Aseo de cuenca EMAC EP, como una empresa de servicios
prestigiosa a nivel nacional en cuanto a recoleccidn, barrido, y mantenimiento de é&reas
verdes, tener una gestibn de comunicacion interna integral es un reto; ya que la
comunicacion interna es muy importante, para enfrentar la globalizacion, tomando en cuenta
gue la cultura organizacional y su complejidad es uno de los aspectos fundamentales para
el éxito o fracaso de una empresa y una herramienta critica para potenciar la competitividad

de las empresas.

Este estudio, también pretende difundir la informacién no solo para gestionar la marca
interna, sino también para favorecer el sentido de pertenencia y crear unidad en la gestion
empresarial, en donde todos los gerentes y supervisores son corresponsables de la
comunicacion interna, en forma vertical y horizontal como parte inherente a su funcién de
jefes, usando tanto la comunicacion formal, como la informal; atada a la actividad de los
recursos humanos, con politicas de mejoramiento del clima laboral, en donde la
comunicacion interna en términos generales esté vinculado con la comunicacion corporativa
dirigida a las audiencias internas, y por otro lado el manejo de los canales formales de
caracter mediatico, como son las publicaciones internas, las paginas de la intranet y los
eventos que involucran técnicas y caracteristicas del ambito de la publicidad o las relaciones
publicas, y que exista una muy estrecha cooperacion entre las areas de comunicaciones, de
recursos humanos y la direccion de la organizacion. Todo esto con un proceso de
comunicacion interna, basado en las siguientes interrogantes ¢Qué comunicar?, ¢A quién
comunicar?, ¢a través de qué medios comunicar?, ¢quiénes los difunden?, los publicos a

quienes se va a dirigir: niveles jerarquicos, funciones, etc.

Asi mismo, lo que se espera de estos resultados, es, que la EMAC EP, tenga disefiada una
politica de comunicacion en donde se sepa puntualmente que temas y asuntos se va a
informar de forma prioritaria; que debe lanzarse como mensajes claves, quienes pueden
difundir esos mensajes, y a través de qué medios; 0 procesos de transmision, informacion
garanticen su efectividad, que seria en este caso, primero la concientizacion, de que tan
importante es implantar una cultura organizacional dentro de la empresa y que tan

significativa llega a ser la marca de la empresa, “El como se hacen las cosas aqui”.
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1.8 Marco tedrico:

1.8.1 Marco juridico:

Conforme lo establecido en el Art. 10 literal a) de la Ordenanza de Constitucion,
Organizacion y Funcionamiento de la Empresas Publica Municipal de Aseo de Cuenca
EMAC -EP-, el Directorio de EMAC EP tiene la potestad de resolver las politicas de la
empresa, lo que le confiere la atribucion de resolver la aplicacion de instrumentos que sean
aplicados de manera obligatoria en la empresa en el marco de su administracion; sin
embargo, debe considerarse también que el Art. 19, que regula las atribuciones del Gerente
de la Empresa, en el literal a) le confiere la potestad al Gerente de la Empresa para "Definir,
conducir, organizar y supervisar la administracion de "EMAC-EP"™, de donde puede
concluirse que la posibilidad especifica de poner en vigencia un plan integral de
comunicacion interna en EMAC EP estd4 dentro de las atribuciones conferidas a esta

autoridad de gestion.

1.8.2 Ley de empresas publicas:

Las empresas publicas se rigen por los siguientes principios:

1. Contribuir en forma sostenida al desarrollo humano y buen vivir de la poblacion

ecuatoriana.

2. Promover el desarrollo sustentable, integral, descentralizado y desconcentrado del

Estado, y de las actividades econdémicas asumidas por éste.

3. Actuar con eficiencia, racionalidad, rentabilidad y control social en la exploracion,
explotacion e industrializacion de los recursos naturales renovables y no renovables
y en la comercializacion de sus productos derivados, preservando el ambiente.

4. Propiciar la obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, universalidad,
accesibilidad, regularidad, calidad, continuidad, seguridad, precios equitativos y

responsabilidad en la prestacion de los servicios publicos.

5. Precautelar que los costos socio-ambientales se integren a los costos de produccion.

6. Preservar y controlar la propiedad estatal y la actividad empresarial publica.
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1.8.3 Normas de control interno:

En la norma de control interno 500 Informacion y comunicacion , la maxima autoridad, en
este caso el gerente, y los directivos de la empresa, deben identificar, capturar y comunicar
informacion pertinente y con la oportunidad que facilite a las servidoras y servidores cumplir

sus responsabilidades.

El sistema de informacioén y comunicacion, esta constituido por los métodos establecidos
para registrar, procesar, resumir e informar sobre las operaciones técnicas, administrativas y
financieras de una entidad. La calidad de la informacion que brinda el sistema facilita a la
maxima autoridad adoptar decisiones adecuadas que permitan controlar las actividades de

la entidad y preparar informacién confiable.

La comunicacion es la transmision de informacion facilitando que las servidoras y servidores
puedan cumplir sus responsabilidades de operacion, informacion financiera y de

cumplimiento.

Asi mismo en la norma 500-022 Canales de comunicacion abiertos , se establece canales
de comunicacion abiertos, que permitan trasladar la informacion de manera segura, correcta
y oportuna a los destinatarios dentro y fuera de la institucion.

Una politica de comunicacion interna debe permitir las diferentes interacciones entre las
servidoras y servidores, cualquiera sea el rol que desempefien, asi como entre las distintas
unidades administrativas de la institucion.

La entidad dispondra de canales abiertos de comunicacion que permita a los usuarios
aportar informacién de gran valor sobre el disefio y la calidad de los productos y servicios
brindados, para que responda a los cambios en las exigencias y preferencias de los

usuarios, proyectando una imagen positiva.

1.9 Concepto de comunicacion:

La comunicacién como materia de estudio ha sido una constante de indagacién entre

investigadores sociales provenientes de diferentes disciplinas, a saber: sociologia,

psicologia social, politica, semiologia, historia, filosofia, etnologia y pedagogia entre otras.
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La comunicacion en las organizaciones establece relaciones propias, empresa-empleado,
empresa-Estado, empresa-comunidad, empresa- medios, empresa-empresa, empresa-

cliente, empresa- proveedor, etc.

Las relaciones comunicativas como objeto formal de la comunicacion se enmarcan en la
realidad social del hombre, con sus actos humanos en sociedad. Estos a su vez, se definen
como el objeto material de la comunicacién, en comunidad con las demas ciencias sociales
y humanas, por tanto la comunicacion estudia las relaciones comunicativas hombre en
sociedad, en todas sus dimensiones, espiritual, cultural, politico, econdmico, cientifica,

fisica, etc.

1.9.1 Comunicacion interna:

La comunicacion interna es la comunicacion organizacional, significa diferentes cosas para
personas diferentes, es el intercambio de informacion, ideas y sentimientos, promueven la
participacion, la integracién y la convivencia en el marco de la cultura organizacional, en
donde cobra sentido el ejercicio de funciones y el reconocimiento las capacidades

individuales o grupales.

La carencia de estrategia de comunicacion interna, la falta de canales o las sub-utilizacion d
los mismos, genera lentitud en los procesos y en las acciones, retardo en las respuestas y
desinformacion acerca de las politicas, todo lo cual imposibilita la verdadera interaccién a
nivel interno. Por otra parte las comunicaciones internas son indispensables también para
gue no se pierda la coherencia entre las acciones que se realizan dentro de la institucion y la

realidad del entorno.

Una organizacion no funciona sin comunicacion interna, sin embargo no existe otra funcién
gue hasta ahora no haya sido sujeto de tanta discusion y tan poca comprension como lo es
la comunicacion interna de las empresas, ya que la eficacia de la utilizacién de esta
herramienta puede significar el éxito o fracaso de una organizacién. La comunicacion
organizacional o interna es, en este sentido, el eslabdn de enlace vital en la cadena de
eventos que es el proceso de gestién, es el factor individual mas significativo que hace que

una organizacion sea viable, exitosa, efectiva y perdurable.

1.9.2 Comunicacion externa:

La comunicacion externa es el conjunto de actividades generadoras de mensajes dirigidos a
crear, mantener o mejorar la relacion con los diferentes publicos o el objetivo del negocio,
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asi como proyectar una imagen favorable de la empresa o promover actividades, productos

y servicios.

La comunicacién externa es la transmisidon y recepcion de datos, pautas, imagenes,
referidas a la organizacion y a su contexto, considerando que estas funcionan eficazmente
gracias a la comunicacion, en esos procesos de intercambio se delegan funciones, se
establecen compromisos, y se encuentra sentido a ser parte de una organizacion para

divulgar de manera eficaz y distintiva sus productos y/o servicios.

La comunicacion externa de la organizacion surge de la misma necesidad de
interrelacionarse con otros publicos externos a la organizacion, sin la cual su funcién
productiva no se podria desarrollar.

1.10 Importancia de la comunicacion organizacional:

La filosofia de la comunicacién organizacional desde su naturaleza de la comunicacion en la
organizacion como dimension deontologica se expresa en su esencia misma, es decir, la
organizacion humana, entendida como acto de ser de la comunicacién social, conlleva
necesariamente a la puesta en comun de propoésitos, objetivos, métodos, procesos,
acciones y resultados del ente colectivo. Por su parte, la finalidad de la comunicacién
organizacional como dimension teleoldgica es el logro de la corporatividad, como unidad de
la identidad colectiva, concebida como un sistema auténomo relacionado con el entorno
propio de su dimensién social, por tanto, la finalidad de la comunicacién es motivada por
cuatro causalidades que determinan su razon primera. En primer lugar, su causa eficiente;
segundo, su ente comunicativo; tercero, el sujeto responsable, y cuarto, ¢ quién hace qué y

para qué?, en nuestro caso el comunicador organizacional.

La comunicacién organizacional tiene como funcién afianzar, fomentar o cambiar la cultura
corporativa existente, es decir que las comunicaciones organizacionales internas promuevan
la participacion, la integracion y la convivencia en el marco de la cultura organizacional.

La comunicacién organizacional genera el entendimiento de los temas complejos en
audiencias internas cada vez mas diversificadas, siendo el principal responsable de la
comunicacion en la organizacion el Director General, quien deberia definir una politica, que
conlleve al logro no solo de los objetivos estratégicos de la comunicacion sino apoyarlos

publica y explicitamente, en todos sus planes programas, y proyectos corporativos.
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La comunicacion organizacional satisface las necesidades de informacién y comunicacion
de las audiencias internas, en donde exista un reconocimiento en ascenso sobre la
naturaleza multidimensional de las audiencias, en donde los empleados son también
votantes, accionistas, consumidores, miembros de comunidades vecinas a los centros de
operacion de las empresas en las cuales trabajan o activista en diferentes organizaciones
no- gubernamentales.

La comunicacion organizacional construye una identidad de la empresa en un clima de
confianza y motivacion en donde la audiencia interna no es la Unica que requiere

informacion especifica sobre la organizacion.

1.11 La Conciencia de la comunicacion:

Las dependencias que se dan entre sistemas que se producen por medio de operaciones
distintas, como la conciencia y la comunicacion, deben ser aclaradas. Primero el Gnico
sistema que influye en la operacion comunicativa es el de la conciencia; por su puesto, esto
no significa que la conciencia no deba estar viva, y todo lo que eso implica, sino que estos
otros sistemas en el entorno de la comunicacion solo la puedan destruir, pero no participan

en la configuracion de la estructura.

La comunicacion solo se lleva a cabo cuando esté presente la conciencia. La comunicacion
no tiene que estar permanentemente llamando la atencién de la conciencia, sino la
presupone. Justamente los casos excepcionales de perturbacion ponen de manifiesto que la

comunicacion puede penetrar en el otro sistema, pero no puede irrumpir en su operacion.

Los sistemas de interaccidon se forman cuando, para resolver a través de la comunicacién
algun tipo de problema se usa la presencia de personas, la cual requiere la posibilidad de
ser percibidos y en este sentido por tanto, requiere un acoplamiento estructural con
procesos de la conciencia que no pueden controlarse por medio de la comunicacion. Sin
embargo para la misma comunicacion es suficiente que sea posible presuponer que quienes

pueden ser percibidos, perciben que son percibidos.
La conciencia responde a la comunicacion como proceso humano de vinculacién entre

individuos, los cuales se aplican a cualquier tipo de intercambio de mensajes e informacion,

estos principios son:
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« El principio de la comunicacion integra; ya que solicita veracidad en todas las
comunicaciones que se emiten, dando un criterio de calidad para evaluar aquellas
gue recibimos, basada en hechos que puedan ser verificados.

* El principio de la comunicacion integral; exige cumplir con todos los receptores y
publicos de la organizacion, ya sean internos, externos o especiales. Si este principio
se cumple, los publicos de la organizacidn tendran una imagen positiva de ésta
Gltima, tanto fuera como dentro de la misma.

« El principio de la comunicacién integrada a la productividad de la empresa; se busca
gue la comunicacion no sea materia exclusiva de los especialistas en esta disciplina,
con esto se desarrolla una plataforma de sistemas de informacion y un manejo de los
mismos que permite mejor coordinacién, para lograr ser mas competitiva en sus
nichos de mercado, asi la comunicacion organizacional puede actuar como

detonador de los procesos de cambio que requiere cualquier organizacion.

La conciencia expresa su ética en la utilizacion de la metodologia formal de la comunicacion
humana; con el método sintctico se trasmite informacion mediante codificacion y canales
(semejanza a légica matematica), el siguiente es el semantico, donde interesa mas el
significado de lo comunicado, pragmatico en el que lo mas importante es la comunicacion no

verbal y el estudio del comportamiento es lo significativo.

1.12 Niveles de comunicacion:

Existen muchos medios por los que una empresa puede mantener una comunicacion con
sus miembros, la buena relacion que se dan ambos lados simplemente no se ve reflejado

dentro de la empresa, sino también al exterior.

En realidad la comunicacion toma diversas formas en las organizaciones como son las
relaciones publicas y publicidad, que son las formas mas antiguas que se han utilizado para
denominar formas particulares o especificas de comunicacién. La comunicacion abierta es
sin duda una respuesta positiva a los empleados, generando un comportamiento

organizacional positivo, a lo contrario de la comunicacion restringida.
El nivel de gerencia en la comunicacion es muy importante y tendra respuestas muy

favorables siempre y cuando los empleados conozcan los problemas que afronta una

organizacion, y sepan que los gerentes estan actuando ante estas situaciones.
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La comunicacién organizacional se refiere a un sistema compuesto de un proceso triple:
significacion, informacion y relacion que se realizan en y con respecto a las organizaciones,

y plantea 3 niveles de comunicacion:

Comunicaciéon operativa: consiste en desarrollar mensajes y piezas comunicativas para
distintas personas e instancias de la organizacion no importando el nivel jerarquico del

cliente interno.

Comunicacién téactica: se da cuando se identifican necesidades comunicativas y se
desarrollan soluciones para potenciar las distintas funciones que sostienen y proyectan a la
organizacion, como la vigilancia del entorno, capacitacion, comercializacion e incluso la

direccion, entre otras.

Comunicaciéon estratégica: proceso de comunicacion fundacional y constituyente en el
gue se construyen las representaciones o modelos de la organizacién que permiten llegar a
decisiones estratégicas, tacticas y operativas.

Esta se involucra, en principio, directamente a los accionistas y a la alta direccién, aunque
implica la participacion de la organizacién en su conjunto El principal logro de este nivel de
actuacion consiste en tener un mapa de referencia completo acerca de si misma como
organizacion, del contexto en que se mueve y de la interaccion que existe y debe existir
entre la empresa y su medio ambiente.

1.13 Canales de comunicacion:

Existen canales de comunicacion formales, e informales, lo cuales no debemos confundir

sus conceptos, con comunicacion formal.

El canal formal es cuando se trata de un medio institucionalizado. Los canales formales se
constituyen por el conjunto de vias establecidas por donde circulan el flujo de informacién
relativo al trabajo entre las diversas poblaciones de la empresa y tiene como objetivo “bajar
lineas” y lograr la coordinacion diciente de todas las actividades distribuidas en la estructura
de la organizacion. Los canales formales o institucionalizados mas usuales en la empresa
son los memorandos, el correo electronico, las carteleras, los manuales y reglamentos, a

revista interna o la intranet.

La comunicacion es formal en cambio cuando se desarrolla con referencia a una estructura

formal, en términos de relaciones pautadas requeridas por la organizacion, en un marco de
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interacciones dadas principalmente por los roles dentro de la empresa, como por ejemplo la
toma formal de una posicion plasmada en un texto escrito, conocido cominmente como
statemente, u memorando anunciado u hecho o una informacion de prensa.

El canal informal es cuando no hace uso de ningin medio institucionalizado, esto es la
comunicacion persona a persona. La ronda de sobremesa en el comedor de la empresa
constituye un canal informal, del mismo modo una cena en la casa del jefe a la cual hemos
sido invitados con nuestra esposa 0 esposo, también se considera un canal informal. El
canal informal esta en este caso dado por el vehiculo especial representado por el lugar
fisico, el entorno y clima e que tiene lugar la comunicacion. No en cuanto al contenido

mismo de la comunicacion.

La comunicacion es informal en cambio cuando se establece dentro de una estructura
informal, generada y mantenida por percepciones Yy motivaciones individuales. La
comunicacion informal constituye un conjunto de interrelaciones espontaneas, basadas en

preferencias y aversiones de los empleados, independientemente del cargo.

El principal rasgo diferencial entre la comunicacién formal y la informal reside en la estética
del discurso, por lo cual un mensaje por el correo electronico puede ser tanto una
comunicacion formal como informal, aqui el problema en que la mayoria de empresas
descuidan es en los canales, como en las comunicaciones informales, porque se desconoce
el enorme grado de penetracion que ambos tienen. Como no estan formalizados, no existen,
y como no existen no se pueden administrar y lo que no se puede administrar, no existe, con

lo que se cierra en un circulo vicioso.

La comunicacion formal e informal son complemento una de la otra y estan relacionadas
entre si para el mejoramiento continuo de la organizacion en el ambito de la comunicacion;
es decir que dentro de ella no existe ninguna frontera y ambas son de caracter
multidireccional descendente, ascendente y horizontal o transversal.

1.13.1 Canales de comunicacién formal e informal:

e Canal formal : Correo electronico, memorando, comunicado, reunidn, revistas y

boletines, entrevista con el jefe, cartelera, y el intranet.

e Canal informal: Correo electrénico, sobremesa del almuerzo laboral, cena en casa

del jefe, reunidn after-office, partido de golf, y via puablica.
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Comunicacion formal: Las normas de trabajo, informacion de prensa, una orden

superior, una entrevista de evaluacion, y un informe de resultados.

Comunicacion informal:  Charla con el colega, mensaje por correo electronico, off

de record al periodista, comentario telefénico, y el rumor.

1.13.2 Canales de comunicacion descendente, ascende nte y horizontal:

1.14

Comunicacién descendente: esta clase de comunicacion es utilizada
fundamentalmente para baja lineas e impartir directrices a los empleados. En este
sentido tiene como objetivo dar instrucciones claras y especificas del trabajo que se
debe realizar. Se ocupa de comunicar el orden establecido para el desarrollo de
funciones, tareas, roles, entrenamiento, capacitacion, directivas, directrices, politicas,
etc.

Su caracter principal se establece por la naturaleza de la organizacion, dar orden. No
solamente desde el sentido imperativo de quien da una orden, sino desde el sentido

de organizar y ordenar.

Comunicacién ascendente: es aquella mediante la cual los empleados de la
organizacion se comunican con sus superiores reportando las novedades o
problemas e informando del avance de sus tareas. El contenido informativo dela
comunicacion ascendente suele ser detallado y especifico. Regula el clima

organizacional de la empresa.

Comunicaciéon horizontal: o transversal: se desarrolla entre personal del mismo
nivel jerarquico y tiene como objetico la integracién y la coordinacién del personal de
un mismo nivel. La comunicacion horizontal esta conformada por las columnas dela
organizacion y sostiene la estructura interna de las comunicaciones. Se requiere de
una comunicacion horizontal entre personas, entre grupos, entre departamentos y

entre todos los publicos de la organizacion, de igual a igual.

Que es la cultura organizacional:

La cultura organizacional es la manera en que actian los integrantes de un grupo u

organizacion y que tiene su origen en un conjunto de creencias y valores compartidos, unos

lo definen como el grupo de normas o maneras de comportamiento que un grupo de

personas han desarrollado a lo largo de los afios, en forma similar, también la definen como
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el conjunto de valores, necesidades, expectativas, creencias, politicas y normas aceptadas y

practicadas por los miembros de la organizacion.

La cultura proporciona un marco comun de referencia que permite tener una concepcion
mas 0 menos homogénea de la realidad, y por lo tanto un patrén similar de comportamiento
ante situaciones especificas en cémo se piensan y se hacen las cosas dentro de una
organizacion. Toda organizacion tiene una cultura corporativa inclusive aquellas compafias

gue han fracasado durante largos periodos.

Crear una cultura en una empresa es lo mas importante para que facilite la adaptacion al
cambio constante que se produce en su entorno, siendo conscientes, que conforme avanza
el siglo XXI, esa realidad va cambiando en forma cada vez mas acelerada por varias
tendencias econémicas y demograficas que estan causando un gran impacto en la cultura
organizacional. La globalizacién, la apertura econémica, la competitividad son fenébmenos
nuevos a los que se tiene que enfrentar las organizaciones. Y dado que la competitividad es
un elemento fundamental en el éxito de toda organizacion, los gerentes o lideres hacen

enormes esfuerzos para alcanzar altos niveles de productividad y eficiencia.

Estas nuevas tendencias y los consecuentes cambios dinamicos hacen que las instituciones

tanto publicas como privadas se debatan en la urgente necesidad de reorientarse.

La cultura organizacional es uno de los aspectos fundamentales para entender el éxito o
fracaso de muchas organizaciones y una herramienta critica para potenciar la competitividad
de las empresas. En este sentido la alta gerencia es responsable de construir
organizaciones donde los empleados expandan continuamente su aptitud para comprender
la complejidad, clarificar la vision y mejorar los modelos mentales compartidos, creando
organizaciones que se adapten a los cambios de su entorno mediante el aprendizaje, que
permita capitalizar el conocimiento nuevo disponible y aquel desperdigado en la
organizacion. Por lo tanto, desde un punto de vista general, podria decirse que las

organizaciones comprometidas con el éxito estan abiertas a un contante aprendizaje.

Los més importantes procesos humanos en términos de una cultura organizacional son:

» La comunicacién e informacion.

« Laintegracion y el trabajo en equipo.
« La delegacién y el empowerment.

« La motivacion y el reconocimiento.

e La creatividad e innovacion.
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* La capacitacion y el desarrollo humano.
¢ Latoma de decisiones.

« Elliderazgo

1.15 La Gerenciay la comunicacion:

La gerencia es una posicion de liderazgo oficial que se otorga a una persona o personas
que gobiernan un equipo o grupo de personas. La comunicacion es el intercambio de
mensajes utilizando palabras, acciones y simbolos. Una comunicacion efectiva se lleva a

cabo cuando el emisor envia el mensaje correcto y el receptor lo comprende perfectamente.

El pensamiento de un Gerente sobre el papel de la comunicacién en su organizacion es
determinante para el buen funcionamiento de la misma y su correspondiente infraestructura.
Sea cual sea este pensamiento, un punto de encuentro y convergencia es indudablemente
la comunicacion entre los miembro internos y externos de la organizacion.

La comunicacién entre la gerencia, y los equipos de trabajo proporciona la informacion
necesaria para que las tareas se lleven a cabo con eficiencia y eficacia en las
organizaciones. Por lo mismo, la comunicacién esta vinculada fundamentalmente al
desempefio gerencial. Buena parte del proceso de gerencia consiste en la concordancia

directa con los colaboradores. Dirigir y Liderar significa comunicar.

La gerencia, siempre se encuentra en una situacion asimétrica de comunicacion: el
colaborador no tiene ni el mismo poder, ni las mismas competencias del gerente.

La comunicacién directa sirve para mandar, dictar, ordenar, pedir explicar, exponer, motivar,
también para enmascarar, insinuar, fingir, engafiar o mentir, etc., Sin embargo sirve ademas
en lo positivo y lo formativo. Sirve al gerente y a los niveles superiores para fomentar la
auto-reflexion y el aprendizaje de los colaboradores. A través de estas dos funciones se
procura en Ultima instancia crear un clima abierto y despertar la capacidad de desarrollar

nuevo conocimiento.

La gerencia o administracion tiene la responsabilidad de tener una vision amplia,
comunicando objetivos y de tal manera que la coordinacion de las necesidades tanto de los
empleados como de los clientes coincida. La comunicacion efectiva entre la gerencia y los
empleados es elemento vital para crear un ambiente positivo para cumplir con los objetivos

de una empresa, también proporciona a los subordinados confiar en su liderazgo, tener un
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buen entendimiento de lo que se espera de ellos y tiene como resultado la satisfaccion de

los empleados.

La funcién de la comunicacion efectiva entre la gerencia y los empleados es para informar,
instruir y proporcionar direccion. Los gerentes proporcionan actualizaciones, nuevas
politicas y otra informacién de la organizacion. Instruyen a los empleados a través del
entrenamiento y desarrollo, evaluaciones personales en interacciones uno a uno; la
direccion hacia los objetivos del departamento y la necesidad de logistica y los pasos
requeridos para llevar a cabo las tareas se consiguen a través de una comunicacion de

gerencia efectiva.

La comunicacion y la gerencia pueden tomar diferentes abordajes frente a los empleados.
Un abordaje del lider de la organizacion alienta a los empleados a cuestionar, proporciona
retroalimentacion y comparte sus opiniones con la gerencia. Un acercamiento de liderazgo
vertical restringe la comunicacion de los empleados, esperando que los empleados
escuchen instrucciones y que la sigan sin tener opinion al respecto.

La gerencia tiene a la comunicacidon como un proceso que se debe considerar el flujo de la
organizacion, sus miembros y expectativas culturales. La comunicacion efectiva desde la
gerencia toma tiempo, ensayo y error para conocer la cultura y normas de la gente a la que

se va a dirigir.

1.16 La Actitud de la gerencia:

Una de las responsabilidades primarias de los gerentes es la de conducir a sus empleados,
y la conduccion basicamente es comunicacion. Los gerentes generan reconocimiento y
respeto porque comunican y dan ejemplo, ya que la comunicacion interna es
responsabilidad de toda la linea gerencial, no sélo involucrandose en el establecimiento de
los objetivos estratégicos de la comunicacién sino también apoyarlos publica y
explicitamente. El mayor problema de la comunicacién es la ilusién de que ha sido realizada
con éxito, por ese motivo, las empresas hacen enormes esfuerzos para tratar de mejorar la

comunicacién interna, tanto vertical como transversal.

La comunicacion gerencial deberia ser consciente de que cada vez que pronunciamos una
palabra, ésta no aparece en la mente de nuestro interlocutor con la misma figura que
tratamos de dar un significado, asumir que una palabra o concepto dicho implica automatica

comprension de su significado es una ingenuidad.
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Es por eso que la Gerencia en la comunicaciéon debe tener como una herramienta de
comunicacion al feedback (retroalimentacion), esto es tan importante en la interaccion con
los demas, entonces desde este punto de vista, la Gerencia debe tener en claro que la
comunicacion dentro de la empresa debe ser comprendida, y lograr que su significado sea el
correcto, y sea verdaderamente el mensaje que se quiso decir en una determinada
situacion, porque si no seria una simple informaciéon en bruto sin un significado, y podria

generar una confusién ocasionando problemas a las decisiones de la Gerencia.

La Gerencia debe tener muy en claro la diferencia de comunicacion, e informacion, ya que la
dos en ambos casos no son sinbnimos, mas bien las separa una amplia distancia

semantica.

* Informacion: es la materia prima que se utiliza en procesos de comunicacion para
obtener un resultado que es comprensién y significado compartido, esta no es
comprensible, ni significativa para otra persona, hasta que ésta la procesa y la

entiende.

e Comunicacion: es un proceso mucho mas sofisticado, porque busca producir un
resultado cognitivo y/o emocional determinando luego, mediante la evaluacion de la
retroalimentacion (feedback), la eficiencia del proceso de la comunicacion en otras
palabras si no hay retroalimentacion (feedback), no es comunicacion.

La Gerencia para comunicar no requiere mucho esfuerzo, mas bien para comunicar de
verdad, esta debe adquirir un compromiso de invertir tiempo, energia, atencién, y por
encima de todo dejarse llevar por el interés de compartir la comprension y el significado con
el otro, primero comprendiendo para ser comprendido.

La empatia es la habilidad para meterse en la piel del otro, es basica para una buena
comunicacion, entonces con esto quiero decir que cuando un gerente toma parte de su
propio tiempo y lo invierten en la interaccion, estd demostrando que les importa la otra
persona, y con eso demuestra su liderazgo efectivo, y es por eso que aquellos a quienes
lideran lo ven como alguien que se preocupa de su bienestar, y pueden hacer que sus
empleados se sientan respaldados y afirmados, o bien a la defensiva y no apreciados, ya
gue el acto mismo de comunicar es la comunicacion. Cuando los gerentes escuchan a sus

empleados les estan demostrando respeto, tanto hacia ellos como hacia sus ideas.

La Gerencia tiene que darse cuenta que la comunicacién es un proceso, para sentirse
verdaderamente como gestores de ese mismo proceso. Esto quiere decir que muchos

ejecutivos consideran a la comunicacion como un producto, esta falsa percepcion es quizas
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el impedimento mayor para mejorar la gerencia y la comunicacién en las organizaciones, en
donde frecuentemente se cae en el error de creer que cuando el mensaje ha sido enviado
mediante los canales formales de la comunicacién siendo uno de sus vehiculos de
comunicacion, se ha consumado una comunicacién. Por supuesto, la palabra escrita en los

medios o canales formales es necesaria en las organizaciones.

El problema de la gerencia con el concepto de comunicacion como un producto se genera
cuando se constituye en el paradigma dominante que aparta a la gerencia de su rol
fundamental de lider, en donde los lideres comunican, no informan. Los comunicadores

efectivos son buenos oyentes y los buenos oyentes son grandes lideres.

La gerencia debe estar completamente segura de que la organizacion debe estar bien
comunicada y enterada de todo lo que para dentro de la empresa, esto es valorar a la
comunicacion, de manera que se tome conciencia de qué comunica, a quién comunica,
pretendiendo siempre que todos en la empresa estén enterados de lo que sucede en la
empresa. Los gerentes deben tener presente que los problemas de comunicacion aparecen
justamente cuando no hay problemas, y es en donde necesitan interaccion con sus
empleados para resolver los mismos.

1.17 Comunicacién como parte de la cultura organiza  cional:

La empresa del futuro debera estar mas comprometida con su transcendente misidn,
creando y manteniendo una comunicacion efectiva como base de su rentabilidad y
compromiso, como parte de una cultura organizacional, en este contexto la figura central
estaria centrada en la comunicacién y los valores que esta genera dentro de una empresa
desde el punto de vista gerencial tanto en la planificacién, en la coordinacion, en la

direccion; y, en la ejecucion de los objetivos planteados.

Posiblemente no exista otra razon interna de tanta trascendencia, como lo es el objetivo de
implementar una cultura en la organizacion, que de razén a la formulacion de una estrategia
de comunicaciones integradas, resultado de la coordinacion de todas las acciones
comunicativas focalizadas hacia un solo objetivo, independientemente de las audiencias a

las cuales se dirigen.

Toda comunicacién tiene un efecto secundario en otros publicos: los inversores y los
empleados escuchan o leen lo que la empresa informa a sus clientes o a la opinién publica y
viceversa. Dado el caracter multidimensional de muchas audiencias (los empleados son

consumidores y eventualmente accionistas, los inversores forman parte de la opinién
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publica, los proveedores son dirigentes politicos, etc.) es practicamente imposible comunicar
algo a un grupo objetivo y simultdneamente enviar un mensaje contradictorio a otra
audiencia. Por otro lado, la esencia misma de la comunicacién integrada es comunicar los
mismos valores y contenidos a las distintas audiencias, pero adaptando los mensajes a los

cbdigos de comunicacion, es decir, al lenguaje especifico de cada una de ellas.

La esencia de la comunicacion como parte de una cultura organizacional es un proceso de
cambio, es decir transmitir acertadamente cuéles seran los nuevos valores, hacia donde se
deben encaminar los esfuerzos de una organizacion, y como cada sector y cada individuo
pueden contribuir al logro de este objetivo de cambio hacia una cultura organizacional,
pensando, en grandes acciones de comunicacién. Una estrategia de comunicaciones
basadas en la interaccion personal, en la comunicacion informal cara a cara entre las
jefaturas, gerencias y sus empleados, establecida a partir de instrucciones claras sobre
posibles consecuencias producto de un cambio organizacional, generando mejores

resultados con la participacion personal de los actores.

Parte de una cultura organizacién, se basa en la comunicacion directa, ya que la
comunicacion tradicional atenta contra la implementacién de una cultura creando gran
resistencia, desmotivando en el involucramiento y compromiso con la empresa es por eso
gue la comunicacion directa como parte de la cultura organizacional es aquella que tiene
lugar entre el gerente y el personal a su cargo, que tradicionalmente se la llama
comunicacion informal, lo que como propuesta de una nueva cultura seria la preferida por

los empleados, porque conlleva a una mayor consideracion hacia los empleados.

1.18 Objetivos y ventajas de la comunicacion intern  a:

Los objetivos y ventajas de la comunicacion es prestar atencion, escuchar; simplemente es
un esfuerzo por hacer que las personas sean conscientes de lo importante que es la
comunicacion interna y su gran valor que en una empresa genera. Cuando las personas
dejan de oirse y comprenderse entre ellas, los resultados pueden ser extremadamente
costosos. Cosas tales como numeros, fechas, lugares y nombres especialmente faciles de
confundir, pero los acuerdos mas faciles a que se puede llegar frecuentemente son objeto

de errores en la comunicacion en la empresa pueden tener mucha gravedad.
Otro objetivo y ventaja de la comunicacion interna es hacer que por medio de ésta, los

empleados sean conscientes de la importancia de la misma, asi como del escuchar bien.

Algunos de los problemas que puede resolver una buena escucha:

25



Para empezar, es necesario llevar a una economia en las comunicaciones, los incidentes
creados por una escucha deficiente hacen que muy frecuentemente exista en la empresa
panico a la comunicacion sobre todo oral. Como resultado insisten en que se ponga por
escrito una parte cada vez mayor de las comunicaciones; escribir y leer son elementos de
comunicacion mucho mas lentos que hablar y escuchar. La habilidad para la escucha se
hace extremadamente importante.

Hay muchas vias a través de las cuales la direccion puede enviar mensajes hacia los
estratos que, por debajo de ella, configuran los diferentes niveles de la organizacion
empresarial, pero hay pocas vias para el movimiento de informacion en sentido ascendente
hacia la direccién. Quiza la via ascendente mas evidente de todas sea la cadena humana de
las personas que hablan con otras personas, pero esta cadena de comunicacion tiene

potencial, pero rara vez da buenos resultados.

Es muy cierto que las lineas de comunicacion ascendente no iban a poder funcionar sin
perturbaciones, ahi la alta direccion es la que da los primeros pasos. Mas y mejor escucha

por su parte puede cebar las bombas que inicien el flujo ascendente de informacion.

Las personas en todas las fases de las empresas necesitan sentirse libres para hablar a sus
superiores y saber que se le atenderd con comprensién, pero son demasiados los
superiores que se niegan a escuchar, a pesar d manifestar que sus puertas estan abiertas
siempre. Una ventaja de la comunicacion interna desde este punto de vista, es evitar el
distanciamiento de los subordinados, para mas bien fomentar la participacién de los
problemas importantes de la empresa, renunciando a las situaciones irreales que se

generan muchas veces por no haber esa apertura de escuchar.

El objetivo y ventaja de la comunicacion interna, es que desde un nivel superior debe existir
la apertura, lo que se ha denominado como “escucha no dirigente”, es decir el superior es el
escuchante que oye, procura verdaderamente comprender lo que oye, y mas tarde
demuestra comprension al emprender una accion si eso si eso fuera necesario. Escuchar de
manera no dirigente y sin replicar requiere mas dominio de uno mismo del que la mayoria de
nosotros puede ejercer. Pero cuando se puede aplicar una escucha no dirigente, los

resultados justifican normalmente el esfuerzo.
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CAPITULO II
ANALISIS, INTERPRETACION, RESULTADOS Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION
ACTUAL DE LA EMPRESA EMAC EP, EN EL AMBITO COMUNICA CIONAL
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2.1 Resefia histérica

El 15 de diciembre de 1998, mediante Ordenanza debidamente legalizada se cred la
Empresa Municipal de Aseo de Cuenca —EMAC. Se Cre6 la Empresa Publica Municipal de
Aseo de Cuenca - “EMAC -EP-", como una persona juridica de derecho publico, con
patrimonio propio, dotada de autonomia presupuestaria, financiera, economica,
administrativa y de gestién, que opera sobre bases comerciales y cuyo objetivo es la
prestacion de servicios publicos de barrido, limpieza, recoleccién, transporte, tratamiento y
disposicion final de residuos solidos no peligrosos y peligrosos, asi como del mantenimiento,
recuperacion, readecuacion y administracion de &areas verdes y parques en el cantén

Cuenca incluyendo el equipamiento en ellas construidas o instaladas.

Este acto normativo ha sufrido varias reformas siendo la Gltima aquella publicada el 23 de
febrero de 2007, por la cual se le otorgaron nuevas competencias a la Empresa ya que a
mas dela prestacion de servicios publicos de barrido, limpieza, recoleccion, transporte,
tratamiento y disposicion final de residuos soélidos no peligrosos y peligrosos, se le encarga
el mantenimiento, recuperacion, readecuaciéon y administracion de areas verdes y parques
en el cantén Cuenca, incluyendo el equipamiento en ellas construidas o instaladas, sus
servicios complementarios, conexos y afines que pueden ser considerados de interés

colectivo.

EMAC EP impulsa también programas como manejo de escombros, desechos bio
peligrosos, reciclaje y produccion de compost y humus, ha marcado algunos hitos
representativos del accionar de EMAC EP como es el Relleno Sanitario de Pichacay,
convertido en un complejo de desarrollo humano y ambiental, ubicado en la parroquia Santa

Ana.

La Empresa tiene su domicilio principal en la ciudad de Cuenca, Provincia del Azuay,
Republica del Ecuador, pudiendo prestar sus servicios en el &mbito cantonal, provincial,
regional, nacional o internacional, directamente o a través de la creacion de empresas

filiales, subsidiarias, agencias o unidades de negocio, de conformidad con la ley.

Por sus caracteristicas técnicas, ambientales, de seguridad y salud ocupacional mantiene un
sistema integrado de gestion certificado por ICONTEC-Internacional a base de las normas
ISO 9001, 1SO 14001 y las OHSAS 18001, siendo este relleno el Unico en el Pais que tiene

estas certificaciones, pasando a ser un modelo de referencia y de gestion.
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La Empresa Publica Municipal de Aseo de Cuenca -EMAC EP- estad altamente
comprometida con el mantenimiento de las areas verdes, siembra de plantas, produccién de
plantas de jardin y forestales, y la produccién de compost y humus, que garantiza mantener
la imagen y un entorno de la Ciudad y el Cantdn. la Empresa cuenta con una Planta de
Compostaje ubicada en el Ecoparque de El Valle, este proyecto es parte de la propuesta de
desechos urbanos en América Latina (DESURBAL) y contd con el apoyo de la Unién
Europea. Asegurando la cobertura y cumplimiento de los requisitos aplicables al servicio. El
servicio de escombros, asegura el manejo técnico de los residuos inertes y de construccion,
con el fin de evitar impactos ambientales negativos como: alteracion de orillas y cauces de
rios, taponamientos de quebradas, alteracion de la calidad del agua de rios con la
consecuente afeccion de flora y fauna, asi como de fuentes de aprovisionamiento de este
liquido vital para el consumo humano y controla la ubicacion de escombreras para que estas

se localicen en lugares apropiados.

2.2 Situacion actual de la Empresa en el ambito com  unicacional:

2.2.1 Objetivo de la comunicacion en la empresa EMA C EP

El objetivo segun la caracterizacion del proceso de comunicacion en la Empresa EMAC EP,
es crear un vinculo con la comunidad, en el cumplimiento de los servicios que presta y la
percepcion que tiene el usuario con respecto a la efectividad de las competencias a su

responsabilidad.

Influir positivamente en los comportamientos de buenos habitos ciudadanos en pro de la
limpieza de la ciudad y cuidado ambiental. Difundir los programas y proyectos de la

Empresa.

2.2.2 La comunicacion interna en la EMAC EP:

Las comunicaciones internas en la EMAC EP estan mal interpretadas, se la considera mas
como canales de comunicacion y no como una herramienta donde se cree espacios de
comunicacion, procesos de participacion y opinién, donde se mejore las relaciones
interpersonales, con un sentido de pertenencia entre empleados trabajadores y la direccion

en la toma de decisiones.

Segun los procedimientos que se encuentra en los sistemas de gestion se considera mas

temas como los canales de comunicacion interdepartamentales de la EMAC EP, que se la
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realiza a través de memorandos numerados; la salida de dichos documentos se controla en

cada departamento, a través del sistema Erp Manager- Control de Documentos.

Otro medio de comunicacion interna segun los sistemas de gestion, es el sistema de red de
computacion y el sistema intranet mediante el cual se envia y reciben mensajes
electronicos, las comunicaciones internas recibidas se las controla a través del sistema Erp
Manager-Control de Documentos. A cada documento recibido se le adjunta la hoja de
Ingreso de correspondencia que se crea automaticamente al registrar el documento en el

sistema, para direccionar y dar el tramite respectivo.

La EMAC EP tiene ademas como otros medios de comunicacion interna los siguientes:

> La estacion de radio frecuencia.

> Lared telefonica fija y celular.

» Afiches que difunden la Politica de Gestion Ambiental, de la Calidad y de Seguridad

& Salud Ocupacional.

» Las carteleras informativas localizadas en la Oficina Central, Relleno de Pichacay,

Planta de Operaciones y la Bodega de la Abraham Sarmiento.

» Las reuniones de trabajo del Area Técnica, Area Administrativa Financiera, Area de
Recursos Humanos, Grupo ISO, Reunién semanal con la Direccion, Revision por la
Direccion, Reunion del Comité de Seguridad, Reunidn inicial de la jornada de trabajo
en los diferentes frentes.

> En el comité de seguridad estan representados los obreros de la EMAC EP y
mantienen reuniones mensuales, a través de las cuales se administra informacién
referente a Salud & Seguridad Ocupacional.

2.2.3 La comunicacion externa:

La EMAC EP utiliza como medio de consulta, comunicacion y difusion a la comunidad la

pagina web: www.emac.gov.ec Yy a través de ella los correos dirigidos al email:

emac@emac.gov.ec.
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Las comunicaciones con la comunidad se mantienen a través de las siguientes lineas
telefénicas: Al6 EMAC EP 139, 2838400 y 2848194 para recepcion de denuncias, quejas,
reclamos, comentarios y sugerencias, las cuales se tramitan a través del procedimiento

para el tratamiento de quejas, reclamos y control del servicio no conforme. PSG-010.

La EMAC EP difunde sus programas y actividades hacia la comunidad mediante afiches y

volantes, cufias radiales, boletines de prensa, entre los principales.

La EMAC EP mantiene contactos para el manejo ambiental, con el Ministerio del Ambiente,
la Comision de Gestibn Ambiental y ETAPA; para el control de seguridad y salud
ocupacional, con el Departamento de Riesgos del Trabajo del IESS y Hospital del IESS.
Para mejorar la operacion del relleno sanitario conservan relaciones con la Junta Parroquial

de Santa Ana.

La EMAC EP para comunicarse con personas o instituciones externas, lo realiza a través de
oficios numerados; la numeracion de dichos documentos se controla en cada departamento,

a través del Sistema Erp Manager- Control de Documentos.

2.2.4 Mision, vision:

La Mision de la empresa es prestar servicios publicos de calidad en el manejo de residuos
s6lidos, mantenimiento y recuperacion de areas verdes, a través de la creatividad e
innovacioén tecnoldgica, el desarrollo permanente de su talento humano y la participacion y
concienciacion ciudadana.

La Vision de la Empresa publica municipal, es ser lider y referente nacional en la gestion de
residuos solidos y areas verdes, garantizando un ambiente sano y saludable con procesos

sostenibles, socialmente incluyentes, para el Buen Vivir de la colectividad.

Los Valores en la empresa, son:

La responsabilidad: Asumir las consecuencias de las decisiones tomadas en las diferentes
actividades de la Empresa, respondiendo por ellas y asumiendo la responsabilidad de los
impactos que generan, creando con ello valor para la organizacion y la sociedad a través del

empleo de buenas practicas.

« La Etica: Orientar a las personas a la transparencia en la conducta personal y

organizacional en beneficio de la sociedad y de la propia organizacién.
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* El Respeto: Comprension, tolerancia y trato cordial con los clientes, proveedores y
personas que forman parte de la Empresa, asi como respeto al medio ambiente.

» Equidad: Actitud de servicio sin privilegios, en igualdad de condiciones para todos los
clientes, trabajadores y colaboradores de la Empresa, tanto en el ejercicio de sus

obligaciones como de sus derechos.

 La Transparencia: Ejecutar las actividades en forma clara y disponible para todo el publico,
asi como el adecuado cumplimiento de politicas y normas establecidas contribuyendo al

aumento de la confianza en la organizacion.

2.2.5 Cultura organizacional en la empresa EMAC EP:

La cultura organizacional en la empresa EMAC EP, esta més enfocada a la gestion , como
una empresa que se ocupa integramente de la gestion de los servicios que brinda a la
ciudadania, esta comprometida con la preservacion del medio ambiente y la salud,
buscando la satisfaccion de la comunidad, para lograr el mejoramiento de la calidad de vida
de los ciudadanos, utilizando procesos que velen por la seguridad y salud ocupacional de
nuestros colaboradores; existe también una cultura de compromiso en el mejoramiento
continuo de nuestros procesos, la prevencion de accidentes, incidentes, enfermedades y
emergencias asociados con nuestras actividades, cumpliendo con todos los requisitos de
nuestros servicios, la legislacion ecuatoriana y demas obligaciones adquiridas por la
empresa; una cultura de reduccion, reutilizacion y reciclaje de los residuos, mediante la
sensibilizacion y participacion de la ciudadania, incorporando una vision social y humano a
través de la generacion de produccion y empleo en los sectores mas necesitados de
Cuenca, asi como también garantiza a la comunidad el acceso a la informacion sobre el
desempefio de nuestros servicios; una cultura organizacional de trabajo en equipo,
fundamentado en la ética, respeto, lealtad, equidad, efectividad, solidaridad, y transparencia;
valores que son condicion de trabajo y de contratacion con la empresa EMAC EP; asi mismo
existe una cultura de prevencion, mitigacion, remediacién, compensacion de los impactos
ambientales que ocasiona para contribuir a la preservacién del ambiente y la salud publica;
una cultura de Mejoramiento continuo en los procesos para alcanzar altos estandares de
eficiencia y calidad, contribuyendo al buen vivir y a la satisfaccion de la comunidad; y asi
mismo cumple siempre con los requisitos del Sistema Integrado de Gestion, la legislacion

ecuatoriana aplicable y demas compromisos adquiridos por la Empresa.
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2.2.6 Estructura organizacional en la empresa EMAC  EP:

La estructura de la empresa esté divida en tres niveles que son:

* Nivel Directivo

Que esta conformado por el Directorio de la Empresa y la Gerencia de EMAC-EP, que

constituyen el alto nivel gerencial de la organizacion.

* Nivel de Apoyo o Staff

Que son el apoyo o sostén al nivel directivo y de la empresa en general; prestan servicios
especializados en la organizacion y desarrollan funciones de asesor como son: elaboracién
de politicas, auditoria interna, planificacion y gestion, asesoramiento legal, relaciones
publicas, andlisis de sistemas, servicios técnicos, servicios administrativos-financieros y de

talento humano.

El conocimiento especializado del personal a cargo se convierte en la base para los

controles funcionales y para la economia en las operaciones de la empresa.

* Nivel Administrativo y Operativo

Que son las que desarrollan las actividades de la empresa en términos de mision o de su
razén de ser de acuerdo con lo que establecen las leyes vigentes; son los responsables de
alcanzar las metas de la organizacion. La autoridad de linea esta representada por la
cadena estandar de mando, alargandose hacia abajo por los diversos niveles en la jerarquia

hasta el punto donde se lleva a cabo las actividades béasicas de la organizacion.

A continuacion se describen los niveles de la estructura organica de la empresa:

La Gerencia

El Departamento de Auditoria Interna
Asistencia de Gerencia

El Departamento de Planificacion y Gestion

El Departamento de Asesoria Juridica

El Departamento de Comunicacion
Departamento de Tecnologia y Comunicaciones

Direccién Técnica

vV V V V V V V V V

Departamento de Aseo Recoleccion y Reciclaje
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Departamento de Disposicion Final y Desechos Biopeligrosos
Departamento de Areas Verdes

Direccién Administrativa Financiera

Departamento de Comercializacion Gestion y Cartera
Departamento Administrativo

Departamento Financiero

YV V V V V V VY

Direccién de Talento Humano

2.6 Aplicacion a la metodologia de la investigacion

La metodologia de la investigacion buscard comprender y resolver la situacién actual de la
empresa, asi como las necesidades o problemas que surgen en el ambito de comunicacién

interna y cultura organizacional.

En esta investigacién se utiliz6 el método de la encuesta siendo el tipo de método
investigacion, que se trabajard en cada una de las areas con una interrelacién personal, y
convivencia, buscando conseguir datos mas relevantes para el analisis, con preguntas
cerradas, y un muestreo del universos que son los empleados de la empresa, asi también sé
utilizo el método de la entrevista para comprobar verbalmente la situacion actual de la
empresa en lo que se refiere a comunicacion interna, realizando preguntas abiertas o
cerradas con el fin de recabar informacion relevante para tomar decisiones, y realizar una
propuesta solida que ayude y fortalezca a la empresa EMAC EP, en la comunicacién

interna, como en la cultura misma de la empresa.
2.7 Andlisis e interpretacion de los resultados de la encuesta:
Como resultado de la encuesta, tomamos los datos mas relevantes, para proceder con el

andlisis, es decir tomamos los resultados que tengan menos efectividad para utilizarlos

como base para mejorar en este caso la comunicacion interna.
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LA COMUNICACION INTERNA EN LA EMPRESA :

Se impulsa la expresién de ideas de los trabajadore  s?

éSE IMPULSA LA EXPRESION DE IDEAS DE LOS
TRABAJADORES?

m1.SI =2 CasiSiempre = 3.Con Frecuencia 4.A Veces mS. No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En cuanto a esta pregunta, los resultados a veces es el 35%, 5% siempre, 5% casi siempre
y un 40% que se da con frecuencia.

Son discretos con el manejo de informacién confiden cial

éSON DISCRETOS CON EL MANEJO DE
INFORMACION CONFIDENCIAL?

m 1.51 = 2.CasiSiempre = 3.Con Frecuencia 4.A Veces m5.No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Se puede observar en este caso que existe un resultado dividido, ya que el 30% manifiesta
gue nunca, con el 15%, acompafiado de un 10% que en un punto medio de seguridad, 25%
por el lado positivo si, y casi siempre el 20%.
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Se siente integrado en su empresa.

¢SE SIENTE INTEGRADO EN SU EMPRESA?

= 1,51 = 2. CasidSiempre = 3.Con Frecusncia 4.4  Veces =5, No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En cuanto a esta pregunta, podemos observar que el resultado es el 50% siempre, el 5%

casi siempre, el 25% con frecuencia, que se siente integrado en la empresa, el 15% a veces,

y el 5% nunca.

Existe una comunicacién organizacional como parte d e una cultura de la empresa

SEXISTE UNA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

nore = 3.Con Frecuencia 1.8 Veces =3 No

m
[0l
L]

4
.
‘
e ———

g

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Lo que podemos observar es que en un 25%, manifiestan que siempre, en un 15% casi
siempre, y en un 25% con frecuencia lo que equivale a una respuesta positiva en cuanto a la

pregunta, ya que el 35% manifiesta que a veces, y €l nunca esta en un 0%.

36



Evitar generar y reproducir chismes en la empresa

¢EVITAN GENERAR Y REPRODUCIR CHISMES

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En este caso podemos ver que el 45% respondié que no se evita la generacién de chismes
en la empresa, frente a un 20% si, 15% casi siempre, 0% con frecuencia y el 20% a veces.

Mantienen buenas relaciones con sus proveedores

PROVEEDORES?

B 1.51 ®2 (asisSiempre ®3.Con brecuencia 4.A Veces E5Ng ®

N 19% 28% ’
—

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En cuanto a esta pregunta podemos ver que el resultado es positivo, ya que tenemos que se
mantienen buenas relaciones un si en 24%, casi siempre el 28%, con frecuencia el 19%, y el
24% a veces, con el 5% nunca.
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Utilizan diversos medios para comunicarse

(UTILIZAN DIVERSOS MEDIOS PARA

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En cuanto a esta pregunta podemos observar que el 30% y 40% equivale a un resultado
positivo sobre los medios para comunicarse, frente al 25% con frecuencia, y el 5% a veces y
nunca el 0%.

Clarifican los hechos después de ocurridos

éCLARIFICAN LOS HECHOS DESPUES DE

OCURRIDOS?

m 1.5140 » 2. CasiSiempre 42 m 3. Con Frecuencia 46 m 4. A Veces 60 m5.No33

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Segun la respuesta a esta pregunta podemos observar que el 15% nunca clarifica los
hechos después de ocurridos, un 35% a veces, un 20 % con frecuencia, un 25% casi

siempre y un 5% siempre.
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LA COMUNICACION INTERNA DE MANERA SISTEMATICA :

La comunicacién interna desde una perspectiva sitemética, permite a la organizacién
mantener una coordinacion entre las distintas areas de la empresa para alcanzar una accion
coordinada y de trabajo en equipo para lograr los objetivos estratégicos de la empresa,
frente a lo que generalmente es un trabajo independiente solitario sin interaccion

cooperacion y coordinacion.

Se favorecen las relaciones con sus compafieros det  rabajo.

m1.S1 =2 CasiSiempre = 3.Con Frecusncia 4.A  Veces ®m5.No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En esta pregunta podemos observar claramente que el 45% casi siempre, el 30% con

frecuencia y el 25% a veces, con el 0% si y el 0% no.

Existe una capacitacion de manera constante enlae  mpresa.

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)
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La respuesta de esta pregunta es el 50% a veces, 30% no y 20% con frecuencia, el 0% no y

el 0% casi siempre.

Existe credibilidad de los que se les comunica inte rnamente.

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En esta pregunta encontramos que el 10% de la respuesta es si, el 30% de la respuesta es
casi siempre, el 40% con frecuencia, el 15% a veces, y el 5% no existe una credibilidad de

los que se les comunica internamente.

Se identifican las causas de los problemas antes de solucionarlos.

DE LOS

]

PROBLEMAS ANTES DE SOLUCIONARLOS?

{SE IDENTIFICAN LAS CAUSAS

= 1.5 =2 CasiSiempre = 3.Con Frecuencia 4 A Veces =5 No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En cuanto a esta pregunta las respuesta es mas positiva que negativa ya que el 15% se si,
el 30% es casi siempre, el 15%, el 35, es a veces, y el 5% es nunca.
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Se favorecen las relaciones con sus compafieros det  rabajo.

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En esta pregunta observamos que es positiva ya que el 45% responde casi siempre, el 30%

con frecuencia, y el 25% a veces, la respuesta siempre y nunca tienen un 0%.

Se promueve una comunicacién con grupos de trabajo.
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MUNICACION CON

RADBDAJUTY

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

De esta pregunta observamos que se encuentra en un punto medio, ya que el 40%

responde con frecuencia, el 30%, a veces, el 20% casi siempre y el si y nunca el 5%.
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Existe flexibilidad en el cumplimiento e interpreta

cion de las normas de trabajo.

NORMAS DE TRABAJO?

51,51 m2 CasiSiempre =3, Con Frecuencia

4A  Veces

m3.NO

e

R—

Fuente: Cuestionario Comunicacion Interna “Personal EMAC EP”

Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Observamos en esta pregunta que la respuesta esta en un nivel medio con el 40%, el 30%
casi siempre, y el 5% si, frente al 20% a veces, y el 5% nunca.

Se da un seguimiento de las actividades delegadas a

los empleados.

4.4

Vacag

55 No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)
El resultado es que el

45% da un seguimiento con frecuencia, el 20% casi siempre, el 15%
siempre, y el 20% a veces.
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Tienen las funciones de cada puesto claramente espe  cificadas.

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

De esta pregunta podemos observar que el 20% si tiene las funciones de cada puesto
claramente especificadas el 20%, casi siempre, el 15% con frecuencia, y el nunca con el
15%, con el 30% a veces.

Existe una iniciativa en la generacion de ideas y|  a coordinacion del trabajo.

JEXISTE UNA iNiCIATIVA EN LA GENERACION
DE IDEAS Y LA COORDINACION DEL
TRABAJO?

m 1.5l w2 .CasiSiempre = 3. ConFrecuencia 4.A  Veces w5 No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Segun este andlisis se observa que existe una iniciativa, veces en un 40%, con frecuencia
en un 35%, casi siempre, el 10% y siempre el 15%.
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Comunican los errores por coordinacion a la empresa para mejorar la misma.

MEJORAR LA MISMA?

asiSiempre = 3. Con Frecuencia AN Veces ®5.No

[l

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Observamos en esta pregunta que el resultado es negativo en vista que el 48% a veces, el

5% nunca, el 14% siempre, el 9% casi siempre y el 24 % con frecuencia.

Existen espacios de participacion e innovacion.

® 1.5 =2 CasiSiempre = 3. Con Frecuencia 4. A Veces ®5.No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Podemos observar de esta pregunta que es evidente la falta de participacion e innovacion
ya que hay un 32% en la respuesta de nunca, y 37% a veces, un 26% con frecuencia, y una

respuesta si el 0%.
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Se comunica de forma directa las normas y procedimi  entos que deben seguir los

empleados.

¢ SE COMUNICA DE FORMA DIRECTA LAS

SEGUIR LOS EMPLEADOS?

m 1.5l ®2.CzsiSiempre ™ 3.Con Frecuencia 4. A Veces m5.No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Se observa en esta pregunta, que en un 22% nunca, en un 22% a veces, en un 22%

siempre, con un 6% casi siempre, y un 28% con frecuencia.

Mantienen buenas relaciones con los clientes.

SUS CLIENTES ?

= 1.51 =2 CasiSiempre = 3.Con Frecuencia 4. A  Veces =5 No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Es evidente que en esta pregunta la respuesta es positiva ya que el 45% es casi siempre, y

el 30% es siempre, el 20% con frecuencia y en cambio el 5% es a veces, y nunca es 0%.
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Las Criticas van acompafiada de sugerencia para mejo  rar.

¢LAS CRITICAS VAN ACOMPANADAS DE

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

El andlisis de esta pregunta demuestra que el resultado es positivo porque tiene un 20% No,
un 40% a veces, un 10% con frecuencia, un 30% casi siempre, y la respuesta Si, esta en el
0%.

Existe interaccion de todos los miembros de la empr esa.

¢EXISTE INTERACCION DE TODOS LOS MIEMBROS

o

® 15140 n Z,CasiSiempre 42 = 3.ConFrecuencia 46 = 4,A  Veces 00 m5.No 33

R

. _
0

[\
4

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En cuanto a esta pregunta podemos ver que el resultado es el 5% si, 10% casi siempre, el

35% con frecuencia que es un punto medio de satisfaccion, y 30% a veces, y el 5 % nunca.
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Se impulsan la comunicacién con los empleados.

¢SE IMPULSA LA COMUNICACION CON LOS

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En cuanto a esta pregunta observamos que el resultado es el 10% no, 45% a veces, 20%
con frecuencia que esta en un punto medio de satisfaccion, frente al 10% si, y el 15 % casi

siempre.
ASPECTOS DE LA COMUNICACION POCO APLICABLES PARA LA EMPRESA:

Existe manejo sistematico de formas de comunicacion escrita.

;EXISTE MANEJO SISTEMATICO DE

FORMAS DE COMUNICACION ESCRITA?

= 1.51 =2 CasiSiempre = 3.Con Frecusncia 4.A  Veces =5 No

.

a3
—
—1

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Tenemos un respuesta positiva con el 30% siempre, el 20% casi siempre, el 20 % con

frecuencia, el 20% nunca, y el 10% a veces.
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Se comunican y se apoyan constantemente en las tare  as relacionadas con el area de

trabajo.

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Al igual que en el caso el resultado es positivo ya que responden el 25% siempre, el 45%
casi siempre, el 25% con frecuencia, frente al 0% nunca, y el 5% a veces.

Se da la atencién necesaria y oportuna a los proble  mas con los trabajadores.

i SE DA LA ATENCION NECESARIA Y
OPORTUNA A LOS PROBLEMAS DE LOS

TR ES?

® 1.5 m2 CasiSiempre = 3.ConFracuenda 4.A Veces m5.No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En este caso podemos ver que esta en un punto medio, mas negativo que positivo, ya que
el 0% es siempre, el 33% casi siempre, con frecuencia vemos que es el 33%, con un 29% a

veces, y un 5% no.
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En la empresa existe una comunicacion organizada y planeada.

m 1Sl m2 CasiSiempre ®3 ConFrecuencia A4 A Veces ®5 No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Como en el caso anterior el resulta estd en un punto medio, ya que el 0% responden
siempre, el 33% casi siempre, el 33% con frecuencia, el 29% a veces, y el 5% nunca.

Existe la participacion y el involucramiento de los trabajadores en el logro de los

objetivos de la empresa.

INVOLUCRAMIENTO DE LOS
TRABAJADORES EN EL LOGRO DE LOS

UDJLE iivVUOo UL LA Ciirl

m 1.5 =z CasiSiempre = 3.Con Frecuencia 4. A Veces ®m5.WNo

o

10%

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En este caso podemos observar en las respuesta es positiva ya que siempre es un 30%, el

10% es casi siempre, el 25% con frecuencia, el 35% es a veces, y el 0% nunca.
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Existe una previsibn o conocimiento anticipado de i mplicaciones en la toma de

decisiones de la empresa.

MPRESA?

® 1.5] ®=2 CasiSiempre ® 3 Con Frecuencia 4 A Veces m5 No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Esta pregunta es positiva pero débil en esta respuesta, ya que el 5 % responde siempre,
35% casi siempre, el 15% con frecuencia, frente al 45%, a veces, y el 0% nunca.

Existe una blsqueda sistematica oportuna de informa cion que les permita tomar

mejores decisiones.

’

EAiOD DUODUWULCUA SioiChiATiVA

OPORTUNA DE INFORMACION QUE LES
PERMITA TOMAR MEJORES DECISIONES?

m1.5] =2 CasiSiempre = 3. Con Frecuencia 4.A Veces =5 No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En esta caso podemos ver que el resultado es muy dudoso ya que el 10% responde que
siempre, el 16% casi siempre, el 37% con frecuencia, frente al 32% que responde a veces, y
un 5% nunca.
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Existe una claridad de los acuerdos a los que se Il  ega en un proceso de negociacion.

CLARIDAD DELOS

NEGOCIACION?

1.5 =2 CasiSiempre ®3,Con Frecuencia 4,A  Veces ®5No

e W

Fuente: Cuestionario Comunicacion Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)
En este caso existe una respuesta positiva, ya que el 42% responde siempre, el 32% con

frecuencia, frente al 16% que responde a veces, y el 10% nunca.

La comunicacién con los compafieros de trabajo

Existe una buena comunicacién con sus comparieros de trabajo .

{EXISTE UNA BUENA COMUNICACION CON

SuUs COMPAKI_EROS DE TRABAJO?

m 1.S51 =2 CasiSiempre = 3.Con Frecuencia 4 A Veces =G No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En este caso podemos observar que existe una buena comunicacion, siempre con un 42%,

casi siempre en un 32%, con frecuencia el 16%, y a veces el 10%, con un 0% nunca.
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En ausencia de sus compafrieros, usted se comunica pa  ra apoyar en sus tareas .

® 1.5l m2. CasiSiempre = 3. Con Frecuencia 4.A  Veces ®5.No

e —

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Podemos observar en este caso que el resultado es positivo, ya que siempre tiene un 38%,
33% casi siempre, un 24% con frecuencia, un 5%, a veces, y el 0% nunca.

Cree que usted que sus comparieros lo apoyaran fuera de la empresa en otros temas.

APOYARAN FUERA DE LA EMPRESA EN
TROS T !

115l ®2 CasiSiempre ® 3. Con Frecuencia 4. A Veces ®5.No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En este caso el resultado es positivo ya que siempre esta con un 24%, casi siempre un 29%,

con frecuencia el 19%, a veces con un 9%, y el 19% nunca.
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Considera que sus compafieros estan motivados para ¢~ umplir con los objetivos de la

empresa.

¢‘0NSiDERA QUE SUS COMPANEROS

MOTIVADOS PARA CUMPBLIR CON

LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA"

rm

Q EY

® 1.5 m2 CasiSiempre ®3.Con Frecuencia 4.A Veces ®5.Np

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Podemos observar en este caso, que igual existe un resultado positivo, ya que el 15% es
afirmativo, el 40% casi siempre, el 35% con frecuencia, el 10% a veces, y el 0% nunca.

Se me comunica a tiempo la informaciéon que necesito para el desempefio de mis

funciones.

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En este caso el resultado es afirmativo ya que el 5% responde que si, el 47% casi siempre,

con el 16% con frecuencia, el 32% a veces, y el 0% nunca.
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Existe una comunicacién interna que motive, e impul se la actitud de usted y de sus

comparfieros de trabajo.

® 1.5i =2 CasiSiempre = 3.Con Frecuencia 4.A Vccos w5 Ro

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En este caso el resultado es positivo, ya que la respuesta siempre abarca un 20%, casi

siempre es otro 20%, 25% con frecuencia, el 35% a veces, y el 0% nunca.

Cree usted que una buena comunicacion genera una bu  ena relacién con sus
compafieros de trabajo.

(UREE USITEU GUE UNA BUENA

COMUN[CACIGN GENERA UNA BUENA
RELACION CON SUS COMPANEROS DE

TRARA IN?

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Este resultado es, positivo con un 85% de respuesta afirmativa, y el 15% que se da casi

siempre, es decir casi el 100%.
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LA COMUNICACION CON LAS DIRECCIONES Y JEFATURAS :

Existe buena comunicacién descendente entre jefes y subordinados

UNICACION

® 1.5 ®2 CasiSiempre ® 3. Con Frecuencia 4.A  Veces m5.No

Fuente: Cuestionario Comunicacioén Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)
En este caso podemos observar que existe el 5% siempre, el 40% casi siempre, el 30% con
frecuencia, el 25% a veces, el nunca con un 0%, es decir una respuesta positiva.

La informacion que recibo desde las distintas direc ciones de la gerencia es

homogénea.

¢LA INFORMACION QUE RECIBO DESDE LAS
DISTINTAS DIRECCIONES DE LA GERENCIA,

ES HOMOGENEA?

® 1.5 m 2. CasiSiempre ®3.Con Frecuencia 1A Veces ®5.No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Observamos en este caso que el resultado es positivo ya que el 20% es siempre, el 20%,
casi siempre, el 45% con frecuencia, el 10% a veces, y el 5% nunca
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Existe buena comunicacion ascendente entre subordin ados y jefes

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

El resultado segun el grafico es positivo ya que la respuesta es el 20% siempre, el 40% casi

siempre, el 25 con frecuencia, el 15% a veces, y no con el 0%.

La direccion a la que pertenezco valora las propues  tas de los profesionales.

;LA DIRECCION A LA QUE PERTENEZCO

VALORA LAS PROPUESTAS DE LOS

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En este caso se observa que el resultado es positiva ya que el 30% es siempre, el 20% es

casi siempre, el 35% es con frecuencia, el 5% a veces, y el 10% nunca.



En mi unidad existe un circulo formalizado de comun icacion interna.

F

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Caso muy parecido al anterior con una respuesta positiva ya que el 25% es siempre, el 30%

casi siempre, el 25% con frecuencia, el 10% a veces, y el 10% nunca.

Su jefe o jefes escuchan las opiniones y sugerencia s de los empleados y

trabajadores.

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En este caso el resultado es positivo con un 16% siempre, el 53% casi siempre, 10% con

frecuencia, el 16% a veces, y el 5% nunca.
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Considero que los mandos intermedios estan adecuada  mente informados por el

equipo directivo.

®1.51 ®2 CasiSiempre ® 3, ConFrecuencia 4.A  Veces ®5.No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En este caso el resultado es intermedio ya que el 6% siempre, el 29% casi siempre, el 35%

con frecuencia, el 18% a veces, y el 12% nunca

El nimero de reuniones en mi area es adecuado.

:EL NUMERO DE REUNIONES EN MI AREA
ES ADECUADO?

m1.51 =2 CasiSiempre = 3.ConFrecuencia 4. A Veces =5 No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En este caso el resultado es negativa ya que el 16% es nunca, con el 32% a veces, el 21%
con frecuencia, el 21% casi siempre, y el 10% siempre.

58



Existe una comunicacion oportuna con su jefe.

Fuente: Cuestionario Comunicacioén Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)
El resultado es totalmente positiva con un 39% siempre, el 33% casi siempre, el 11% con

frecuencia, el 12% a veces, y nunca el 0%.

Cree que el nivel de exigencia en la empresa estd r elacionada con una comunicacion

eficaz.

:~ADEE NIIEE

EMPRESA ESTA RELACIONADA CON UNA
COMUNICACION EFICAZ?

m 1.5l =2 CasiSiempre = 3.Con Frecuencia 4.A  Veces m5 No

s ..

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Igual un resultado positivo ya que 33% es siempre, el 28% casi siempre, el 29% con

frecuencia, el 5% a veces, y el 5% nunca.
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Existe la participacidon necesaria con su jefe para cumplir con sus objetivos.

1,51 w2 CasiSiempre ® 3. Con Frecuencia 4. A  Veces m5 No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Igual es un caso con un resultado positivo ya que 35% respondieron siempre, el 30% casi

siempre, el 30% con frecuencia, el 5% a veces y el 0% nunca.

Cree que existe un trabajo en equipo con su jefey ~ compafieros.

o

EQuUI

c

TRA

[ =X}

PO CON SU J

COMPANEROS?

1.5 =2 CasiSiempre = 3.Con Frecusncia 4.A Veces =5 No

‘-'

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

El resultado es positivo ya que el 40% es siempre, el 15% el casi siempre, el 15% con

frecuencia, el 20% a veces, y el 0% nunca.
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Cree usted que la comunicacidn con su jefe crea un ambiente laboral bueno.

¢CREE USTED QUE LA COMUNICACION

CON
BUENO?
1.5

n 2 CasiSiempre =3, Con Frecuencia

4. A Veces w®G5No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Este caso es evidente con un resultado positivo, ya que siempre representa un 58%, con un
32% casi siempre, con frecuencia un 5%, el 5% a veces y 0% nunca.

Cree usted que la comunicacién con su jefe mejora e

| nivel de gestién del area

;CREE USTED QUE LA COMUNICACION CON
SU JEFE MEJORA EL NIVEL DE GESTION
DEL AREA
n1.sl

1 2. Casi Siempre

u 3.Con Frecuencia

4.A  Veczs ®5.No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Otro resultado evidente con el 67% positivo siempre, el 17% casi siempre, el 11% con
frecuencia, el 5& a veces y el 0% nunca.
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LA COMUNICACION CON LA GERENCIA :

Est4 de acuerdo con la comunicacidn realizada por |

a sefiora gerente.
¢(ESTA DE ACUERDO CON LA
COMUNICACION REALIZADA PO
SENORA GERENTE?

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En este caso observamos que el resultado es positivo ya que el 36% es siempre, el 24%
casi siempre, el 20% con frecuencia, el 4% es a veces y el 16% es nunca.

Esta de acuerdo con la forma de comunicarse de la G

erente con los empleados.

¢ESTA DE ACUERDO CON LA FORMA DE

COMUNICARSE LA GERENTE CON LOS
EMPLEADOS
w150

m 2. CasiSiempre

= 3.Con Frecuencia

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Observamos en este caso que el resultado es dividido con el 24% siempre, el 16% casi
siempre, el 32 % con frecuencia, el 12% a veces y el 16% nunca.
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Existe una comunicacion por parte de la gerente con todos los niveles jerarquicos de

la empresa.

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Los resultados son evidente con el 54% siempre, el 17% casi siempre, el 8f% con

frecuencia, el 13% a veces, y el 8% nunca.

Usted cree que se pueda manifestar una opinién o su  gerencia importante a la gerente,

y ésta sea tomada.

¢USTED CREE QUE SE PUEDA MANIFESTAR UNA

GERENTE, Y ESTA SEA TOMADA?'

®m 1.5l =2 CasiSiempre = 3.Con Frecuencia 4. A Veces m5 No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

El resultado en este caso es positivo con el 28% siempre, el 26% casi siempre, el 15% con

frecuencia, el 26% a vece, y el 7% nunca.
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Existe participacion y pertenencia con la gerente e n todos los niveles jerarquicos.

1 1.5l m2.CasiSiempre = 3.ConFrecuencia 4. A Veces m5.No

Fuente: Cuestionario Comunicacién Interna “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

El resultado en este caso es mas positivo ya que el 29% responde siempre, el 13% casi

siempre, el 33% con frecuencia, el 17% a veces, y el 8% nunca.

CANALES DE COMUNICACION :

Con que frecuencia se utilizan los siguientes canal  es de comunicacion dentro de la

gerencia.

CON QUE FRECUENCIA SE UTILIZAN LOS
SIGUIENTES CANALES DE COMUNICACION DENTRO
DE LA GERENCIA

12
16
14
12
10
8
2 all o
g 5 6 AN o > &
v .
o(‘ Q‘{b Q,.\é-’ (‘éj ...;“c:\‘ ?‘;“ Q.SJO o’b; ,.b‘:b N & @52; .5\0 q,"\(‘ é‘p
&8 q-p’* ESNEE L S P A SR S P R e
g R O L P ST 8
x &
& 0{‘;’ & ¥ o %
< = P
™1 _Siempre ™7 (asiSiempre ™3 Con brecuencia a_ A Veces ™45 Nunca

Fuente: Cuestionario Canales de comunicacion “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)
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1. SIEMPRE

= Correo Electronico

Boletines, planes, manuales, protccolos,

« Entrevistd

= Pagina WWeb

» Teléfono

Fuente: Cuestionario Canales de comunicacion “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Observamos en este caso que la opcion que siempre se utiliza, es que el correo electrénico,
con un 40%, le sigue el 19% el teléfono, el 16% de reuniones formales, y el 12% la pagina

web, lo cual los otros canales no representan mas que un 2%.

2. CASI SIEMPRE

Boletines, planes, manuales, protacolos, carteler!
= Entrevista
= Tablon de Anuncios
= Ponencias/ Se siones formativas
= Cartas de recanocimiento
= Reuniones informales (café pasillo etc.)
= Pagina Web
u Teléfono
= Revista interna

= Nota interior

Fuente: Cuestionario Canales de comunicacion “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En este caso la opcion casi siempre representa mas en las notas informativas con un 16%,
le sigue el 15% las reuniones formales, el 9% boletines, planes, manuales, protocolos, etc.,
y el que le sigue con otro 9% es el teléfono, las cartas de reconocimiento, y las reuniones
informales, luego el correo electrénico con un 7%, los canales que les siguen no representa

mas de un 5% de la encuesta.
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= Motas inTormativas

= Reunionzs formales

carteleria,
= Entravisiz

= Encuestas

Mota intenor

Fuente: Cuestionario Canales de comunicacion “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En este caso el resultado es totalmente dividido ya que la opcién con frecuencia, solo es un
16% en los boletines, planes, manuales, protocolos, etc., el 11% representa al correo
electrénico, reuniones informales, notas informativas, y reuniones informales, el resto de
canales no representan mas de un 7%.

4. A VECES

= Correo Electronico

= Reuniones formales
Boletines, planes, manuaies, protocoios
carteleria, folletos etc

= Entrevista

= Encuestas

de ANuncios

= Ponencias/ Sesiones formatvas

= Cartas de reconocimiento

= Pagina Web
= Teléfono
= Revista interna

Nota interior

Fuente: Cuestionario Canales de comunicacion “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Observamos en esta opcion, que se va dividiendo sin fuerza las respuestas a veces estan
con un 12% en otro tipo de canales como la encuesta, ponencias sesiones informativas, el

9% entrevistas, el 8% boletines, y los demas canales que representan hasta un 7%.

66



lUHI

Erc olos, cal
= Entravista

=Encuestas

= Ponencias/ Sesiones formativas

= Cartas de reconccimiento

Fuente: Cuestionario Canales de comunicacion “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Observamos que el resultado de esta opcion esta dividida y que representa que nunca se

utiliza en mayor porcentaje, la nota interior con un 17%, el 14% la entrevista, el 13% la

revista interna, y el tablén de anuncios.

MOTIVACION COMUNICACIONAL

¢Me reconocen en esta organizacién con?

éME RECONOCEN EN ESTA ORGANIZACION CON?

20
18
16
14
12
10
2
1 h ]
2 a1 - AN
&2 =0 2 a2 o e
& < & & & ~
o & 2+ &
o o~ x5 e E:(\ o
& A & O F X
i 5 '\<:\ (..ré b’bb
o Q:b oo A
of 2
A (_:b\ s <<\e'
m 1. Siempre ™2 CasiSiempre w3, Con Frecuencia 4.0 Vaeces = 5. MNunca

Fuente: Cuestionario Motivacién Comunicacional “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)
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Fuente: Cuestionario Motivacién Comunicacional “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

Observamos en este caso que la opcién siempre tiene un 40% de agradecimiento verbal, le
sigue flexibilidad de horarios con un 20% siendo las mas representativas, ya que las otras
opciones llegan a un 13%.

2. CASI SIEMPRE

B Insentivos economicns

® Carta de agradecimiento

= Agradecimiento verbal
Certificados de participacion

m Flexibilidad de horarios

= Obseguios

Fuente: Cuestionario Motivacién Comunicacional “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En este caso vemos que el agradecimiento verbal representa un 31%, siguiéndole la

flexibilidad de horarios con un 23%, y carta de agradecimiento con un 15%.
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= Carta de agradecimiento

= Agradecimiznto verbal

= Cerfificados da particinacian

Fuente: Cuestionario Motivacién Comunicacional “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En este caso vemos que el certificado de participacion es el 31%, siguiéndole la flexibilidad
de horarios con un 25%, y carta de agradecimiento con un 19%, las otras opciones estan
por debajo del 13%

4. A VECES

= Insentivos economicos

= Carta de agradecimiento

= Agradecimiento verbal

= Certificados de participacion

= Flexibilidad de hcranos

= Obseguios

Fuente: Cuestionario Motivacién Comunicacional “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En este caso observamos que a veces tiene un 34% en agradecimiento verbal, el 21%
flexibilidad en los horarios, y el 15% en carta de agradecimiento, el resto de opciones llegan
al 12%.
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5. NUNCA

5 Insenlivos scondmicos

= Carta d2 agradecimiento

= Agredecimiento verbal

Cerlilicados de parlicipacion

= Flexibilidad de horarios

= Obscquios

Fuente: Cuestionario Motivacién Comunicacional “Personal EMAC EP”
Elaborado por: Oswaldo Castro (2014)

En este caso se observa que la opcién que nunca aplica son los obsequios con un 30%, el
siguiente es los incentivos econémicos con un 22% que en realidad en el sector publico no
aplica esta opcion, el 19% cartas de agradecimiento, y el 16% los certificados de

participacion.

2.8 Diagnostico de su situacién actual:

La Encuesta:

El objetivo es descubrir los canales adecuados para una mejor comunicacion interna como

parte de una cultura organizacional.

La comunicacion interna en la empresa:

Segun la encuesta podemos observar que en la empresa EMAC EP no existe el impulso
para la expresion de ideas de los trabajadores, asi como que las criticas, recomendaciones
gue se dan en la empresa muchas de las veces no van acompafiada de sugerencias para
mejorarlas, existe demasiado chisme lo que genera muchas veces malestar por como llega
a su destino un mensaje, complicando la clarificacion de hechos después de ocurridos, y
algo que es muy importante y que no esta sucediendo en la empresa es que la
comunicacion interna no esta siendo parte de la cultura organizacional, con buenos valores,
habitos, creencias, normas, tradiciones, actitudes, y conductas que le dan identidad,

personalidad, sentido y destino a una organizacion.
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La Comunicacién interna de manera sitematica:

La comunicacion interna desde una perspectiva sitematica, permite a la organizacion
mantener una coordinacién entre las distintas areas de la empresa para alcanzar una accion
coordinada y de trabajo en equipo para lograr los objetivos estratégicos de la empresa,
frente a lo que generalmente es un trabajo independiente solitario sin interaccion
cooperacion y coordinacion, lo que se observa en la empresa EMAC EP, es que no se
encuentra muy claras las funciones de cada puesto en la empresa, al mismo tiempo no
existe una capacitacion en la empresa, para fortalecer los distintos temas que manejan cada
una de las areas y requieren de una actualizacién constante, tambien se puede observar,
que hay una falta de iniciativa por la falta de coordinacion, es decir una comunicacion
interna deficiente, la que a ocasionando errores en la mejora de la misma, provocando una
barrera para receptar la generacion de ideas e innovacién en la EMAC EP, sin permitir que
existan espacios de participacion de los empleados y trabajadores, ocancionado en este

sentido la no identificacion de las causas de los problemas para poder solucionarlos.

Comunicacién poco aplicable en la Empresa:

Se observo, que no existe una participaciéon e involucramiento de los trabajadores en el
logro de los objetivos de la empresa, ya que no hay una comunicacién oportuna de
informacion, prevision, conocimiento, e implicacion anticipada de la toma de decisiones en la
empresa.

La Comunicacion con los compafieros de trabajo:

Se observd en esta investigacion que no existe una comunicacion interna que motive e
impulse la actitud del personal en general en la empresa EMAC EP, pudiendo evidenciar por
otro lado en cambio, que existe el reconocimiento de que una buena comunicacion,
motivacion, y apoyo entre la mayoria de los compafieros de trabajo, genera una buena

relacion, y por ende el buen funcionamiento de la gestion que se realiza a diario.

La comunicacion con las direcciones:

Aqui lo que se pudo observar es que no hay una informacion acerca de la utilidad y
relevancia que tiene un empleado en la empresa EMAC EP, asi mismo se ve la falta de
comunicacion interna cuando se incorpora un nuevo empleado a la Gerencia, sobre cuales
son sus funciones y responsabilidades en la empresa, asi también se observa que no existe

un adecuado numero de reuniones para cumplir con todas las obligaciones vy
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responsabilidad del area, en cuanto a la comunicacion interna con las jefaturas muestra que

existe una buena comunicacion.

La comunicacion con la Gerencia:

En este andlisis se pudo observar que en esta nueva administracion, existe una buena
comunicacion, con la gerente, solo con una observacion, que deberia haber mayor apertura
a la manifestacién de opiniones, sugerencias, recomendaciones que vienen de todos los
niveles jerarquicos hacia la gerencia, y que ésta sea escuchada, y tomada, si el caso lo

amerita para mejora constante de los procesos y gestion de la empresa EMAC EP.

Canales de comunicacion:

Con que frecuencia se utilizan los siguiente canales de comunicacion dentro de la Gerencia.

Es evidente la situacion de cuales son los canales comunicacion que se utiliza siempre, en
la empresa EMAC EP, siendo el correo electrénico, luego es el teléfono, las reuniones
formales, y la pagina web, asi mismo los que casi siempre se utilizan, siguen siendo los
mismos canales de comunicacién, aumentando las notas informativas, boletines, planes,

manuales, protocolos etc.

Se observa también que de alguna manera se utiliza con frecuencia el canal de las notas
informativas, y reuniones informales, en la siguientes opciones se evidencia claramente que
se debe trabajar mas en algunos de los canales de comunicacion planteados, ya que no se
esta dando la importancia debida para una verdadera gestion y comunicacion eficiente en
todos &mbitos organizacionales de la empresa con la falta de utilizacién de estos canales
como son: las notas informativas, la entrevista, la encuesta, el tablén de anuncios,
ponencias/sesiones formativas, cartas de reconocimiento, reuniones informales (café pasillo,
etc.), revista interna y nota interior, etc., lo que puede estar coaccionando una deficiente

coordinacién en todos los procesos y gestion de la empresa EMAC EP.

Me reconocen en esta organizacion con:

Se observé en esta opcion que el agradecimiento verbal, es el canal méas utilizado para
motivar al personal, también esté la flexibilidad en los horarios; algo que es muy importante
y debemos aplicar para mantener motivado al personal seria, dar cartas de agradecimiento
cuando sea necesario, incentivos, no necesariamente econdémicos como manifiesta en esta

encuesta, sino mas bien reconocimientos, premios, asensos, etc., los certificados de
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participacién y reconocimiento, también son importantes, y como se puede observar, los
obsequios también seria importante aplicar, pero méas relacionados a las gestiones de la
empresa, es decir premiar por una buena participacion, colaboracion, en la empresa, con

capacitaciones, diplomas ,etc.

La Entrevista:

El objetivo de la entrevista es tener una comunicacion interpersonal, sobre todo en el tema
relacionado con la comunicacion interna en la empresa; qué mecanismos, 0 herramientas se

estan utilizando para mativar, e incentivar a los empleados de la empresa.

En la entrevista realizada en la empresa EMAC EP, se pudo ver segun la preguntas
manifestadas, que se da una mayor importancia a la comunicacion externa es decir se
trabaja en planes de comunicacidon externa, con el propdsito generar campafias de
posicionamiento respecto al trabajo que realiza la empresa EMAC EP, ademés de
establecer estrategias comunicacionales y de apoyar cien por ciento a los proyectos
generados por los diferentes servicios que presta la empresa, siendo el objetivo principal,
crear espacios de informacion, participacién y opinion, internos y externos que permitan el
mejoramiento del desempefio de las actividades realizadas por EMAC EP, otra de las
observaciones que se pudo analizar en esta entrevista, es que no se da la importancia que
requiere la comunicacion interna que seria la que impulse rapidez, eficiencia, y efectividad
en los procesos y las acciones de la empresa, la que dé respuestas e informacion oportuna,
preventiva y correctiva; otra observacion es que no existe una verdadera interaccion de los
funcionarios, en todos los niveles jerarquicos perjudicando obviamente a la gestién de la

empresa.

Otra de las cosas que se pudo observar, es que actualmente es que el Gerencia, el
departamento de Talento Humano, tanto como el departamento de comunicacion desconoce
la profundidad, y el efecto que tiene la comunicacidn interna en la empresa, y no actla como
dice su concepto que es el intercambio de informacion ideas y sentimientos, que funciona
mejor cuando tanto los empleados de alta jerarquia como de baja jerarquia se hallan
involucrados en el procesos, es decir son escuchados como audiencias siendo la clave para
lograr el éxito, con el soporte de los objetivos, politicas y programas organizacionales,

conociendo cuales son las informaciones que éstas requieren y como prefieren recibirlas.

Otra situacion que sucede y se puede ver en la entrevista, es que la empresa EMAC EP, en
el dmbito de cultura organizacional, en este momento no estd comprometida con su

transcendente misién, y no se promueve hacia una cultura organizacional, con valores,
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principios y creencias, con base de una comunicacion interna que sean la rentabilidad y
compromiso social, con una proyeccion de construccion y mantenimiento de una | misma
cultura de trabajo eficaz, sana, eliminando barreras de la productividad por un lado, y la

desconfianza y los medios por otro.

En esta entrevista pudimos observar que la nueva administracion de la empresa EMAC EP
esta promoviendo sistematicamente en el personal, la lealtad, la confianza, fortalecimiento,
la unién, la comunicacion, etc., eliminando los temores y la incongruencia en las conductas;
gue venian heredadas con la administracion anterior, todo ello en beneficio de la empresa,

del cliente interno que somos nosotros y los clientes externos.

Se puede observar que la responsabilidad de toda la linea gerencial estd en la
comunicacion interna; para que sea parte de la cultura organizacional de la empresa, con
buenos valores, habitos, creencias, normas, tradiciones, actitudes, y conductas que le dan
identidad, personalidad, sentido y destino a la empresa EMAC-EP, por lo no existe en este
momento comunicacion organizacional o interna y peor aun una cultura organizacional que
genere una buena comunicacién e informacién entre los empleados, asi como la integraciéon
y el trabajo en equipo, la delegacion, la motivacién y reconocimiento, la creatividad e
innovacién, la capacitacion y el desarrollo humano. La toma de decisiones, nace de un
liderazgo sélido, donde la comunicacion es la base fundamental para el existo o fracaso de

una empresa.
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CAPITULO Il
DISENO DE UN PLAN INTENGRAL DE COMUNICACION INTERNA EN LA EMAC EP
COMO UNA CULTURA ORGANIZACIONAL
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Un Plan Estratégico de comunicaciones internas como parte de su cultura organizacional, va
permitir que la organizacion conozca y ejecute sus roles en funcion de los objetivos, ya que
alineado a este va a tener una vision clara sobre las expectativas del plan, su contribucién al

plan desde la 6ptica de la divulgacién y la interiorizacion.

3.1 La empresa y sus necesidades de comunicacién in  terna:

Es el plan de desarrollo en una organizaciébn es una necesidad de caracter integral,
estructura la fluidez de la informacion, asi como la planeacion de los medios y canales que
se utilizaran para tal efecto, mejorando las relaciones con el exterior y entre los miembros de
la propia empresa.

La empresa como tal necesita también de una selecciéon de publicos, o audiencias, que nos
ayuden a identificar los problemas de comunicaciones internas y externas, utilizando la
validez y veracidad que ofrecen los datos, la informacion y las conclusiones del mismo, para
luego entenderlo en su totalidad, evolucionarlo en conocimiento y dar un resultado positivo

en su gestion.

3.2 Diagnéstico de las necesidades:

3.2.1 Analisis FODA:

Fortalezas:

* En esta administracion existe una buena comunicacion con la gerencia

« El personal se siente integrado en la empresa.

» Existe una buena comunicacion con los compafieros de trabajo.

« Hay conciencia de que la comunicacion genera una buena relacion con los

comparfieros de trabajo y la empresa.

« En la empresa se utiliza siempre los canales de comunicacion como el correo

electronico, el teléfono, reuniones formales y pagina web.

+ Existe siempre una motivacion de comunicacion interna con el agradecimiento

verbal, flexibilidad en los horarios.
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Oportunidades:

« El apoyo la gerencia en esta nueva administracion.

e Tener conciencia y dar la importancia necesaria a la comunicacion interna desde

todos los niveles jerarquicos.

« Tener una buena relacion ascendente entre subordinados y jefes para sacar

adelante sus objetivos y metas.

« El apoyo de sus compafieros en caso de ausencia por medio de la comunicacion.

« El apoyo de la gerencia en la nueva administracion.

« El apoyo de la nueva gerencia haria que la motivacion comunicacional se cumpla

para todos los funcionarios de la empresa.

Debilidades:

* No se impulsa la expresion de ideas de los empleados, asi como la participacion e

involucramiento al logro de los objetivos de la empresa.

* No se evita la generacién de chismes en la empresa, distorsionando de alguna

manera la recepcion de un mensaje.

* No se promueve una comunicacion con grupos de trabajo, ni existen espacios de

participacién e innovacion.

* No se promueve una comunicacion con grupos de trabajo, ni existen espacios de

participacion e innovacion.

* No se utlizan con frecuencia los canales de comunicacion como las notas
informativas, boletines, planes, manuales, protocolos, carteleria folletos etc., el tablon
de anuncios, ponencias/sesiones formativas, reuniones informales (café pasillo),

encuestas, entrevista, revista interna, nota interior.
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« No existe nunca una motivacion comunicacional, con incentivos, cartas de

agradecimiento, obsequios, certificados de participacion.

Amenazas:

« La comunicacion interna no esta siendo parte de la cultura organizacional.

« La falta de planeacion y organizacion de la comunicacion interna en la empresa, asi

como la capacitacion del personal.

« La falta de un area de comunicacion interna que haga procesos de comunicacion

interna.

* No tener una atencion necesaria y oportuna a los problemas de los funcionarios de la

empresa.

* No utlizar y aplicar de una manera adecuada los canales de comunicacion
recomendados.

+ La falta de motivacion comunicacional puede afectar en el desempefio y buen

desenvolvimiento del empleado o trabajador en la empresa.

Obijetivos Estratégicos y Estrategias (FO):

Uso de fortalezas para aprovechar oportunidades:

« La buena comunicacion con la nueva gerencia, hace que exista el apoyo y apertura
en los objetivos de los distintos departamentos de la empresa.

« La integracion del personal en la empresa apoya a dar la importancia y conciencia
necesaria para que mejore la comunicacion interna en todos los niveles jerarquicos
de la empresa.

« Tener una buena comunicacion con los comparieros de trabajo facilitaria g que exista
una buena relacion ascendente entre los mismos compafieros y sus jefes como parte

de una cultura.
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» La conciencia de que una buena comunicacion genera una buena relacion con los

comparieros de trabajo en la empresa apoyandolos en sus tareas en su ausencia.

« Con el apoyo de la gerencia, habria una mayor constancia y buen uso de los canales
de comunicacién en la empresa, como el correo electrénico, el teléfono, reuniones
formales y pagina web.

« El apoyo de la gerencia haria que exista siempre una motivacion en la comunicacion,
y se cumpla dentro de la empresa, con el agradecimiento verbal, flexibilidad en los

horarios.

Obijetivos Estratégicos y Estrategias (DO):

Disminuir debilidades aprovechando las oportunidades:

e Impulsar a la expresién de ideas de los empleados, asi como la participacion e

involucramiento al logro de los objetivos de la empresa, con el apoyo de la gerencia.

« Evitar la generacién de chismes en la empresa ayudaria a que exista una mejor
comunicacion interna en la empresa y que los mensajes e informacion lleguen lo mas

reales posibles.

« Promover la comunicacion con grupos de trabajo, y crear espacios de participacion e
innovacion, ayudaria que se fortalezca la relacion buena que existe de manera
accedente entre subordinados vy jefes.

« Promover una iniciativa en la generacion de ideas y la coordinaciéon del trabajo,
comunicandose para corregir los errores de coordinacion a la gerencia para mejorar

la misma, con el apoyo de sus comparfieros de trabajo en caso de ausencia.

« Con el apoyo de la gerencia, se podria utilizar siempre o con mayor frecuencia los
canales de comunicacion que no se estan utilizando en la empresa, como son las
notas informativas, boletines, planes, manuales, protocolos, carteleria folletos etc., el
tablén de anuncios, ponencias/sesiones formativas, reuniones informales (café
pasillo), encuestas, entrevista, revista interna, nota interior.

« Al existir siempre una motivacibn comunicacional, con incentivos, cartas de
agradecimiento, obsequios, certificados de participacion, con el apoyo de la gerencia

haria que los funcionarios de la empresa rindan mejor en sus responsabilidades.
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Obijetivos Estratégicos y Estrategias (FA):

Uso de las fortalezas para evitar amenazas:

e« La buena comunicacion con la gerencia emprenderia un impulso para que la

comunicacion sea parte de la cultura de la empresa.

« Al sentirse integrado el personal en la empresa, mitiga de alguna manera la falta de
la planeacion y organizacion de la comunicacion interna asi como la importancia de

la capacitacion constante de los mismos.

e Al existir una buena comunicacién con los compafieros de trabajo, ayudaria
temporalmente a la falta de un area de comunicacion interna, que haga procesos de

comunicacioén interna.

« La conciencia de que la comunicacion genera una buena relaciébn con los
comparfieros de trabajo en la empresa evitaria la falta de atencion oportuna a los

problemas de los funcionarios de la empresa.

« Utilizar en la empresa siempre los canales de comunicacibn como el correo
electronico, el teléfono, las reuniones formales y la pagina web, evitaria la aplicacion

inadecuada de estos canales de comunicacion.

« Existiendo siempre la motivacion comunicacional con el agradecimiento verbal,
flexibilidad en los horarios, evitaria que se pueda afectar en el desempefio de los

funcionarios de la empresa.

Obijetivos Estratégicos y Estrategias (DA):

Minimizar debilidades y evitar amenazas:

e Impulsar la expresion de ideas de los empleados, asi como la participacion e
involucramiento al logro de los objetivos de la empresa, estaria impulsando a la

comunicacion como parte de una cultura organizacional.

» Evitar la generacion de chismes en la empresa, ayudaria a que los mensajes lleguen
como se emitieron sin ninguna distorsién mejorando la planeacion y organizacion de

la comunicacion interna, desde la capacitacion.
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 Promover una comunicacidon con grupos de trabajo, existiendo espacios de
participacion e innovacion ayudard a evitar el impacto de no haber un area que

gestione la comunicacion interna.

« Al existir una iniciativa en la generacion de ideas y la coordinacion del trabajo, asi
como una buena comunicacion de los errores de coordinacidon a la gerencia para
mejorar la misma, ayudaria a dar una mejor atencidon a los problemas de los

funcionarios de la empresa.

e Utilizar con frecuencia los canales de comunicacién como las notas informativas,
boletines, planes, manuales, protocolos, carteleria folletos etc., el tablon de anuncios,
ponencias/sesiones formativas, reuniones informales (café pasillo), encuestas,
entrevista, revista interna, nota interior, evitaria la falta del buen uso y aplicacion de
estos canales de comunicacion.

« Existiendo siempre una motivacion comunicacional, con: incentivos, cartas de
agradecimiento, obsequios, certificados de participacion, evitaria que la persona no

se desempefie bien en su trabajo.

3.3 Establecimiento de objetivos

3.3.1 Objetivos generales:

Desarrollar un plan de comunicacién interna estratégica, en la empresa EMACA EP que
defina las politicas, los responsables, y los canales necesarios de comunicacion interna, que
incentive a la participacion directa de todos los funcionarios, junto con la gerencia, a una
apertura de cooperacion, pertenencia y opinion de todos los niveles jerarquicos, para la
mejora continua en la toma de decisiones, cumplimiento de las metas, y el fortaleciendo de

su cultura organizacional.

3.3.2 Objetivos especificos:

e Impulsar la expresion de ideas de los empleados, asi como la participacion e

involucramiento al logro de los objetivos de la empresa.
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« Evitar la generacion de chismes en la empresa, para que no se distorsione de alguna

manera la recepcion de un mensaje.

« Promover una comunicacion interna con grupos de trabajo.
« Implantar espacios de participacién, comunicaciéon opinién, e innovacién en la
empresa EMAC EP.

« Promover a la iniciativa de la generacion de ideas y la coordinacién del trabajo.

« Considerar a la comunicacion interna para corregir los errores de coordinacién a la

gerencia y mejorar la misma.

» Definir responsables en comunicacion interna en cada departamento de la empresa.

« Coordinar para que se realicen 5 a 10 procesos criticos de comunicacion interna

desde la gerencia o el departamento responsable de la comunicacién interna.

» Establecer 15 canales efectivos de comunicacion interna para mantener una mejor

comunicacion ascendente, descendente y horizontal en todos los niveles jerarquicos.

« Establecer politicas de comunicacion interna en todos los niveles jerarquicos.

« Definir 3 canales de comunicacion motivacional interna para los empleados de la
empresa EMAC EP.

* Impulsar la comunicacion interna en la empresa como una cultura organizacional.
3.4 Acciones de mejora

3.4.1 Politicas de comunicacion interna

3.4.2 Responsables de comunicacién interna

3.4.3 Establecimiento de indicadores

Tener un control de procesos de gestidn comunicativa, serviria para medir e incorporar los
correctivos, reconocer fallas y ver el camino correcto, para dar cumplimiento de los objetivos
estratégicos planteados, tanto corporativos como comunicativos, y asi tener una vision clara

para la toma de decisiones.
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Objetivos estratégicos y estrategias para el plan d

e accion de com unicacion interna en la EMAC EP

RESPONSABLE Y TIEMPO INDICADOR DE
ACTIVIDADES EJECUTORES RECURSOS GESTION
OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Realizar reuniones de trabajo para tratar temas | Gerencia 6 meses Aulas de trabajo Cantidad de reuniones
relacionados con los objetivos y metas de cada | Planificacion realizadas
uno de los departamentos de la empresa Direccion de Talento
Humano
La buena comunicacion con la | EStablecer las necesidades de comunicacion | Todos las Direcciones y | 3 meses Computador, Numero de necesidades
nueva gerencia, hace que exista el | intérna e informacion, es decir sistematizar la | jefaturas de la empresa teléfono, alcanzadas
apoyo y apertura en los objetivos y | Comunicacion interna dentro de la empresa
metas de los distintos | Establecimiento de pautas/esquema | Planificacién 3 meses Aulas de trabajo, | Numero de reuniones de
departamentos de la empresa EMAC | para reuniones de trabajo en la Gerencia Departamento de Computadoras, trabajo
EP. comunicacion teléfono
Realizar planes de trabajo quincenales en donde | Planificacion Permanente | Aulas de trabajo Planes quincenales
se involucre la gerencia en temas de comunicacioén | Departamento de alcanzados
interna comunicacién
Crear espacios de participacion para la expresion | Gerencia 6 meses Aulas de trabajo, | Numero de problemas
de ideas de manera individual, o colectiva para | Direccion de Talento computadora, resueltos
encontrar soluciones a problemas diversos Humano proyector, muebles
de oficina.
Realizar una presentacion ordenada de las ideas | Todos las Direcciones y | Permanente | Proyector, Aula de|Numero de ideas que
que apoyen en el logros de los objetivos y metas | jefaturas de la empresa trabajo apoyen a los objetivos y
Impulsar a la expresién de ideas de de la empresa metas de la empresa
los empleados, asi como la| Estructurar las ideas y organizarlas para | Planificacion Permanente | Computadora Numero de mapas
participacion e involucramiento al | transmitirlas de forma clara, a través de mapas | Departamento de conceptuales y mentales
logro de los objetivos de la empresa, | conceptuales, 0 mapas mentales. comunicacion Direccion
con el apoyo de la gerencia. de Talento Humano
Utilizar todo la informacién de su area para decidir | Todos las Direcciones y | 3 meses Humano, archivos, | Cantidad de datos e
qué datos y que ideas presentar jefaturas de la empresa teléfono ideas presentadas
Presentar de manera persuasiva argumentos que | Todos las Direcciones y | 3 meses Computador, Cantidad de argumentos
sustentan las propias ideas de los funcionarios. jefaturas de la empresa materiales escritos de sus propias ideas
La integracion del personal en la | Establecer sistemas de remuneracion racional del | Direccion de Talento | 4 meses Computador, NuUmero de trabajadores
empresa apoya a dar la importancia | trabajo y de acuerdo al esfuerzo, eficiencia, | Humano Humano eficientes, responsables.

y conciencia necesaria para que
mejore la comunicacién interna en
todos los niveles jerarquicos de la
empresa.

responsabilidad y condiciones de trabajo de
cada puesto de todos los trabajadores de la
empresa y que sean justa y equitativamente
compensados.
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Comunicar oficialmente a cada trabajador la|Direccion de Talento |6 meses Computador, NUmero de trabajadores
asignacion del puesto clara y precisamente | Humano Departamento presupuesto responsables en las
definido en cuanto a sus responsabilidades, | de Comunicacion proyector, aula de | condiciones de trabajo
obligaciones, operaciones y condiciones de trabajo
trabajo.
Establecer incentivos de sentimientos de | Direccion de Talento |3 meses Materiales de | Cantidad objetivos
pertenencia, para motivar la iniciativa y el mejor | Humano reconocimiento, logrados
logro de los objetivos. aulas de trabajo
Establecer horarios de trabajo y periodos de | Gerencia 6 meses Humano Numero de asistencia y
ausencia con y sin percepcion de sueldo, que sean | Planificaciéon ausencia en horarios de
justo tanto para los empleados como para|Direccion de Talento trabajo de los
organizacién, asi como sistemas eficientes que | Humano funcionarios.
permitan su control.
Evaluar, mediante los medios méas objetivos, la | Direccibn de Talento | 3 meses Tiempo, materiales | Confiabilidad de
actuacion de cada trabajador ante las obligaciones | Humano de funcionarios evaluados
y responsabilidades de su puesto.
Realizar talleres para tomar conciencia de las | Gerencia 3 meses Aulas de trabajo, | Niamero de funcionarios
emociones y comportamiento de los trabajadores y | Direccion de Talento recurso Humano consientes
empleados de la empresa., frente a la falta de | Humano
Evitar la generacién de chismes en | comunicacion interna.
la empresa ayudaria a que exista | Incentivar campanas de tolerancia a las | Gerencia 6 meses Presupuesto, aulas|Numero de mensajes
una mejor comunicacién interna en | frustraciones y presiones de los empleados y |Direccion de Talento de trabajo, | constructivos enviados
la empresa y que los mensajes e |trabajadores de la empresa para evitar las | Humano computadora
informacion lleguen lo mas sanos | distorsiones en los mensajes que se envian
posibles. convirtiéndolos en chimes dafiinos para la empresa
Busca apoyo sicolégico en caso de problemas | Gerencia 4 mese Humano (psicélogo), | Numero de problemas
extremos para que los mensajes sean |Direccion de Talento presupuesto resueltos
constructivos. Humano
Determinar cuédles son los objetivos de cada uno | Gerencia 1 mes Humano, teléfono, | Objetivos de los
de los funcionarios para incentivar y mantener el | Direccion Administrativa computadora funcionarios
deseo de superacion dia a dia. Financiera
Tener una buena comunicacion con Direccion de Talento
los comparieros de trabajo facilitaria Humano
g que exista una buena relacion | Mantener una actitud positiva ante situaciones | Gerencia 12 meses | Humano NOmeros de personas
ascendente entre los  mismos | dificiles para apoyar al cumplimiento de los |Direccién de Talento con actitud positiva
comparieros y sus jefes como parte | pbjetivos y metas planteadas Humano
de una cultura Estar disponible para solicitudes o necesidades ya | Gerencia 1 mes computadora, Numero de solicitudes y
sea de tus compafieros o superiores para cumplir | Direccion de Talento teléfono necesidad cumplidas
con los objetivos de su area y de la empresa Humano
Departamento de
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Comunicacion

Estructurar grupos de trabajo para ser participes | Gerencia Permanente | Aulas de trabajo, | Innovacion en la
en la innovacién de la empresa tomando en cuenta | Direccion de Talento computadora empresa
la buena comunicacién ascendente entre Humano
subordinados y jefes Departamento de
Comunicacién
Creas espacios de comunicacion interna de grupos | Gerencia 12 meses Aulas de trabajo, | Fortalecimiento de las
de trabajo fortaleciendo las buenas relaciones | Direccion Administrativa teléfono, proyector, | relaciones.
ascendentes que existe. Financiera material de oficina
Promover la comunicacion con Direccion de Talento
grupos de trabajo, y crear espacios Humano Departamento
de participacion e innovacion, de comunicacion
ayudaria que se fortalezca la|Establecer la correcta utilizacion de la| Gerencia Permanente | Computadora, Utilizacién de la
relacion buena que existe de manera | comunicacion interna, es decir la comunicacion | Direccion Administrativa teléfono, radio, video | comunicacion interna
accedente entre subordinados Yy | abierta, para mantener la coordinaciéon de grupos | Financiera conferencia
jefes. de trabajo lo mejor posible mediante el apoyo de la | Direccion de Talento
propia empresa Humano Departamento
de comunicacion
Implantar una buena filosofia de comunicacién | Gerencia Permanente | Humano, Material | Decisiones  confiables
interna en los grupos de trabajo, para fortalecer a | Direccion Administrativa escrito en la empresa
las decisiones de la empresa Financiera
Direccion de Talento
Humano Departamento
de comunicacion
La conciencia de que una buena _Con_sidgrar que I_a ausencia de. una practica | Gerencia . . Permanente | Computadora, Précticg ins_tjtucional de
comunicacién genera una buena msﬂtucmna!, orgamzadg de Comunicacién Ir!terna, Todas las direcciones y Humana Comu.nlcamon interna
relacion con los compaferos de | COe el peligro de debilitar la cultura corporativa. Jefaturas de la empresa, organizada
trabajo en la empresa apoyandolos asi como los empleados
en sus tareas en su ausencia. y trabajadores
Mantener a todo el personal informados sobre lo | Gerencia Permanente | Computadora, Numero de personal
Promover una iniciativa en la|que esta sucediendo en la organizacion. Nadie | Direccion de Talento proyector, redes | informado
generacion de ideas y la|recibe sorpresas desagradables y cada uno tiene | Humano sociales
coordinacion del trabajo, | la oportunidad de enterarse de los cambios y las | Departamento de institucionales.
comunicandose para corregir los | buenas y malas noticias. Comunicacion
errores de coordinacion a la|Permitir que la empresa responda rapida vy |Gerencia Permanente | Humanos, Eficiencia ante cambios
gerencia para mejorar la misma, con | eficientemente ante cambios, emergencias que | Departamento de presupuestales, y emergencias
el apoyo de sus compafieros trabajo. | afecten a la cultura organizacional de la empresa. | Comunicacion fisicos y de
infraestructura
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Crear un ambiente de apertura dentro de la|Gerencia 12 meses Infraestructura, aula | Numero de participacion
organizacién para que se sientan que tienen | Direccion Administrativa de trabajo, teléfono, | y buenas relaciones
acceso a cualquier informacion que quiera o | Financiera radio, computadora,
necesite, y pueden hablar con cualquier persona | Direccion de Talento video conferencia.
en la organizacién de lo que sea, esto con el fin de | Humano Departamento
estimular a tener buenas relaciones entre las|de comunicacion
personas, promoviendo la confianza y elimina los
celos y problemas de “territorialidad”.
Establecer un marco de referencia para interpretar | Gerencia 12 meses Proyector, Evaluacion de la
la realidad y formalizar la cultura en la empresa en | Direccion de Talento computadora, aplicacién de las
donde la comunicacion interna contribuya de | Humano Departamento humano politicas y valores de la
manera indispensable. de comunicacion empresa.
Desarrollar una la cultura empresarial, que | Gerencia 12 meses Humano, la | Evaluacion de la
La buena comunicacién interna con | colabore con la consecucidon de los proyectos | Direccibn de Talento tecnologia, y la|situacion actual de la
la gerencia emprenderia un impulso | corporativos, como una gestion moderna, la cual | Humano Departamento infraestructura. comunicacion interna en
para que la comunicacion interna | depende de la comunicacion interna para lograr | de comunicacion la empresa.
sea parte de la cultura de la|sus metas.
empresa Establecer una comunicacion interna determinante | Gerencia Permanente | Humano, tecnolégico | Cumplimiento del plan
para que pueda ser el vehiculo de transmision de | Todas las direcciones y integral de
la cultura de la empresa, a la hora de llevar a cabo | Jefaturas de la empresa, comunicacién interna en
algln cambio cultural que posibilite un nuevo | asi como los empleados la empresa.
marco mas adecuado para la consecucién de los |y trabajadores
objetivos de la organizacion.
Desarrollar en la empresa una comunicacién | Gerencia 3 meses Humano, tecnolégico | Comunicacién  interna
interna  como una actividad permanente vy | Planificacion permanente y
. . planificada siendo un componente esencial de una | Direccion Administrativa planificada
Al sentirse integrado el personal en | cyitura corporativa sélida, integrada y proactiva. Financiera
la empresa, mitiga de alguna Direccion de Talento
manera la falta de la planificacion y Humano
organizacion de la comunicacién _ _
interna asi como la importancia de la Identlflca( a Iqs actores r_esp_ons_ables de las tareas G_erent_:la 12 meses Humano, Actore_s res_ponsables de
capacitacion constante de los misma de comunicacién interna institucional Direccion de Talento Presupuestal. comunicacion interna
Humano
Departamento de
Comunicacion
Reducir los focos de conflicto interno a partir de | Gerencia Permanente | Tecnolégico, Fortalecimiento de
fortalecimiento de la comunicacion interna efectiva | Direccion de Talento humano, conflictos internos.
Evitar la generacién de chismes en | para el cumplimiento de los objetivos y metas Humano presupuestal
la empresa, ayudaria a que los Departamento de
mensajes lleguen como se emitieron Comunicacion
sin ninguna distorsién mejorando la | Establecer una metodologia propia y unos plazos | Gerencia Permanente | Humano, Autoevaluaciéon de sus
planificacion y organizacién de la|de actuacion definidos en la planificacion de la | Planificacion tecnolégico, propios objetivos con la
comunicacion interna. comunicacién interna para convertir en una|Direccion de Talento planificacion y
practica cierta capaz de autoevaluarse y medirse a | Humano metodologia de
partir de sus propios objetivos Departamento de comunicacion interna.
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Comunicacion

Realizar tareas que te han encomendado con | Gerencia Permanente | Humano, tecnolégico | Tareas encomendadas
responsabilidad para fortalecer la falta de un area | Direccion Administrativa sin un area de
o ... | especifica de comunicacion interna. Financiera comunicacioén interna.
Al existir una bu~ena comunicacion Direccion de Talento
con los compaferos de trabajo, Humano
ayudaria temporalmente la falta de — - — — -
un departamento de comunicacién Crear un dgpartamento de comunicacion interna, Gere_n'ma” Permanente Presupugstal, fisico, | Comunicacion asertiva y
interna para crear procesos de |de oportunidad por excelencia, para ser mas|Planificacion tecnologico, y de|excelente
comunicacion interna. asertivos al comunicarnos realizando unos 5| Direccion Administrativa infraestructura
procesos de comunicaciéon interna en los frentes | Financiera
mas criticos (con quién? en qué momento?, y en | Direccion de Talento
qué forma?) Humano
Mejorar la efectividad de la comunicacién interna | Gerencia Permanente | Humano, Mejora y efectividad del
con la mayor informacion posible que se pueda | Planificacién Tecnolégico, trabajo grupal e
entregar a los funcionarios de la empresa, para | Direccion de Talento infraestructura individual
llevar a mejorar el trabajo grupal, e individual Humano
Departamento de
Comunicacién
Contribuir a la creacién de espacios de Gerencia Permanente | Tecnolégico, Pertenencia e
humano,
Promover una comunicacion con | |nformacién, participacién y opinién para crear un Direccién presupuestal integracion de los
grupos de trabajo, existiendo |incentivo de pertenencia e integracion a los | Administrativa empleados
espacios de  participacion e | empleados de la empresa. Financiera
innovacion ayudard a evitar el Direccion de Talento
impacto de no haber un area que Humano Departamento
gestione la comunicacion interna. de comunicacion
Proporcionar los recursos econémicos y humanos | Gerencia 6 meses Presupuestal, Funcionamiento de la
adecuados a sus tareas para que funcione bien la | Direccion Administrativa humanos, comunicacion interna
comunicacioén interna con grupos de trabajo Financiera tecnolégicos con grupos de trabajo.
Direccion de Talento
Humano Departamento
de comunicacion
La conciencia de que la|Conocer que la Comunicacién Interna tiene las | Gerencia 6 meses Humano, tecnolégico | Eficacia y eficiencia de
comunicacién genera una buena | mismas exigencias de eficacia y eficiencia que las | Direccion Administrativa la comunicacion interna.
relacion con los compaferos de | otras areas de gestiobn empresarial. Financiera
trabajo en la empresa evitaria la falta Direccion de Talento

de atencion oportuna a los
problemas de los funcionarios de la
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empresa Deducir que un déficit de Comunicacion Interna es | Gerencia 12 meses Humano, Comportamiento de la
un déficit para el proyecto de negocio, ya que al | Direccion Administrativa Tecnoldgico, empresa sin
carecer del marco ordenador e interpretativo que | Financiera comunicacion interna.
aporta ésta, los comportamientos organizacionales | Direccion de Talento
se  vuelven erraticos 'y  potencialmente | Humano Departamento
disfuncionales a las estrategias de la empresa. de comunicacion

o o Mantener esquemas de Comunicacién Interna | Gerencia Permanente | Humano, Comunicacién  interna

Al existir una iniciativa en la | diferentes al modelo de geometria variable y|Direccion de Talento Tecnolbgico diferente

generaciéon de ideas 'y la |pensados en el antiguo esquema de difusion de | Humano Departamento

coordinacion del trabajo, asi | mensajes de arriba-abajo. de comunicacién

como una buena comunicacién de — _ _ — _

los errores de coordinacién a la Proveer un canal para la opinion e ideas de todos, | Gerencia Permanente | Tecnoldgico, Numero de Soluciones

gerencia para mejorar la misma, |Para soluciones que vienen de dlre_ccmnes Direccion de Talento Humanos _de direcciones

ayudarfa a dar una mejor atencién inesperadas, pero soélo si tienen la oportunidad de | Humano inesperadas

a los problemas de los |Se€r expresadas. Departamento de

funcionarios de la empresa.

Comunicacién
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3.4.4 Cronograma:

w L
| w B
RESPONSABLE Y EESJOoogggég
el x| x| Z| 3| LTS s
ACCIONES DE MEJORA EJECUTORES COMPLEJIDAD % % | o <§( 35| 3 8 = T
wlw| =| < N I ol O 2| ©
OBJETIVOS o < w|lo| o3
ESTRATEGICOS » <
Realizar reuniones de trabajo para tratar temas | Gerencia
relacionados con los objetivos y metas de cada | Planificacion
La buena comunicacion uno de los departamentos de la empresa Direccién de Talento ALTA XXX XX XXX XXX
. Humano
ﬁzgela nﬂgvaeg)](?sr;nmgi Establecer las necesidades de comunicacion|Todos las Direcciones y
apoyo yqaperturaen los | interna e informacién. jefaturas de la empresa MEDIA XX
objetivos y metas de | Establecimiento de pautas/esquema | Planificacion
Ic?s dlzt'ntcis para reuniones de trabajo en la Gerencia. Departamento de MEDIA X | X
epartamentos e la comunicacion
empresa EMAC EP. Realizar planes de trabajo quincenales en donde | Planificacién
se involucre la gerencia en temas de | Departamento de ALTA X | X | X
comunicacién interna. comunicacion
Crear espacios de participacion para la expresion | Gerencia
de ideas de manera individual, o (_:olectlva para | Direccién de Talento ALTA XX | X|X
encontrar soluciones a problemas diversos. Humano
Imoulsar a la expresion Realizar una presentacion ordenada de las ideas | Todos las Direcciones y
dep ideas dg los gue apoyen en los logros de los objetivos y | jefaturas de la empresa MEDIA X | XX
empleados, asi como la metas de la empresa. - ——
participacion e | Estructurar las ideas y organizarlas para | Planificacion
involucramiento al logro transmitirlas de forma clara, a través de mapas | Departamento de ALTA X | X
de los objetivos de la conceptuales, o mapas mentales. comunicacién Direccion de
empresa, con el apoyo —— : _ _ Talento Humano
de la gerencia. Utilizar todo la informacion de su area para|Todos las Direcciones vy
decidir qué datos y que ideas presentar. jefaturas de la empresa ALTA XX X[ X[ X[X[X[X[X|X
Presentar de manera persuasiva argumentos que | Todos las Direcciones y
sustentan las propias ideas de los funcionarios. | jefaturas de la empresa MEDIA X X[ X[ X[ X[X[X[X[X|X|X
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Establecer sistemas de remuneracion racional | Direccion de Talento
del trabajo y de acuerdo al esfuerzo, eficiencia, | Humano
responsabilidad y condiciones de trabajo de BAJA
cada puesto de todos los trabajadores de la
empresa y que sean justa y equitativamente
compensados.
Comunicar oficialmente a cada trabajador la | Direccion de Talento
asignaciéon del puesto clara y precisamente |Humano Departamento de
La integracion  del def_inidq en cuanto a sus respon;a}bilidades, Comunicacion ALTA
personal en la empresa obllggcmnes, operaciones y condiciones de
apoya a dar la|trabao.
importancia y
conciencia  necesaria | Establecer incentivos de sentimientos de | Direccion de Talento
para que mejore la |pertenencia, para motivar la iniciativa y el mejor | Humano MEDIA
comunicacién  interna | logro de los objetivos.
en todos los niveles
jerarquicos  de  la|Establecer horarios de trabajo y periodos de | Gerencia
empresa. ausencia con y sin percepcion de sueldo, que | Planificacion
sean justo tanto para los empleados como para | Direccién de Talento
organizacion, asi como sistemas eficientes que | Humano MEDIA
permitan su control.
Evaluar, mediante los medios mas objetivos, la | Direccion de Talento
actuacion de cada trabajador ante las|Humano
obligaciones y responsabilidades de su puesto. MEDIA
Realizar talleres para tomar conciencia de las | Gerencia
emociones y comportamiento de los trabajadores | Direccion de Talento
y empleados de la empresa.. | Humano ALTA
Evitar la generacion de
chismes en la empresa
ayudaria a que exista
una mejor | Incentivar campafias de tolerancia a las | Gerencia
comunicacién interna | frustraciones y presiones de los empleados y | Direccién de Talento
en la empresa y que |trabajadores de la empresa para evitar las | Humano ALTA
los mensajes e | distorsiones en los mensajes que se envian
informacion lleguen lo | convirtiéndolos en chimes dafiinos para la
mas sanos posibles. empresa.
Busca apoyo sicolégico en caso de problemas | Gerencia
extremos para que los mensajes sean | Direccion de Talento MEDIA
constructivos Humano
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Determinar cuéles son los objetivos de cada uno | Gerencia
de los funcionarios para incentivar y mantener el | Direccién Administrativa
Tener  una  buena|jeqeq de superacion dia a dia. Financiera ALTA
comunicacién con los Direccion de Talento
compafieros de trabajo HuMano
La;]callltaﬁieﬂaqu?egg?gﬁ I\/'Ia}n_tener una actitud positiva ante situaciones Qereng:ia
dificiles para apoyar al cumplimiento de los | Direccion de Talento ALTA
ascendente entre los L
mismos compaiieros y objetlvo_sym_etas planteao_la_s _ Humang
sus jefes como parte Estar disponible para SP|ICItUdeS o] ne_cesndades Ggrengla
de una cultura ya sea de tus compafieros o0 superiores para | Direccion de Talento ALTA
cumplir con los objetivos de su area y de la|Humano Departamento de
empresa Comunicacion
Estructurar grupos de trabajo para ser participes | Gerencia
en la innovacién de la empresa tomando en | Direccion de Talento
cuenta la buena comunicacién accedente entre | Humano Departamento de
subordinados y jefes Comunicacion
Creas espacios de comunicacién interna de | Gerencia
grupos de trabajo fortaleciendo las buenas | Direccién Administrativa
Promover la | relaciones ascendentes que existe. Financiera
comunicacién  con Direccion ~ de  Talento ALTA
grupos de trabajo, y Humano Departamento de
crear espacios de comunicacién
participacion € |Establecer la correcta utilizaciéon de la| Gerencia
innovacion,  ayudaria | comynicacion interna, es decir la comunicacion | Direccion Administrativa
que se fortalezca la | gpierta, para mantener la coordinacion de grupos | Financiera
relacion  buena que | ge trabajo lo mejor posible mediante el apoyo de | Direccion ~ de  Talento ALTA
existe de  manera| |, propia empresa Humano Departamento de
accedente entre comunicacion
subordinados y jefes. - — — -
Implantar una buena filosofia de comunicacion | Gerencia
interna en los grupos de trabajo, para fortalecer a | Direccién Administrativa
las decisiones de la empresa Financiera
Direccion de Talento ALTA
Humano Departamento de
comunicacion
La conciencia de que _Cor_lsid‘_erar que la _ausencia de una p_réct_iga Gerencia _ .
una buena institucional, organl_zada de __Comunncacnon Todas las direcciones y
comunicacién  genera Interna, corre el peligro de debilitar la cultura | Jefaturas de la empresa, asi
una buena relacién con corporativa. fr%?ac(}a ch;Zs empleados y ALTA

los compaferos de
trabajo en la empresa
apoyandolos en sus
tareas en su ausencia.
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Promover una iniciativa
en la generacion de
ideas y la coordinacién
del trabajo,
comunicandose  para
corregir los errores de
coordinacion a la
gerencia para mejorar
la misma, con el apoyo
de sus comparfieros
trabajo.

Mantener a todo el personal informados sobre lo
gue esta sucediendo en la organizacion. Nadie
recibe sorpresas desagradables y cada uno tiene
la oportunidad de enterarse de los cambios y las
buenas y malas noticias.

Gerencia
Direccién de Talento
Humano Departamento de

Comunicacién

ALTA

Permitir que la empresa responda rapida y
eficientemente ante cambios, emergencias que
afecten a la cultura organizacional de la
empresa.

Gerencia
Departamento de
Comunicacion

ALTA

Crear un ambiente de apertura dentro de la
organizacién para que se sientan que tienen
acceso a cualquier informacién que quiera o
necesite, y pueden hablar con cualquier persona
en la organizacién de lo que sea, esto con el fin
de estimular a tener buenas relaciones entre las
personas, promoviendo la confianza y elimina los
celos y problemas de “territorialidad”.

Gerencia
Direccién
Financiera
Direccién de Talento
Humano Departamento de
comunicacién

Administrativa

ALTA

La buena comunicacion
interna con la gerencia
emprenderia un
impulso para que la
comunicacién  interna
sea parte de la cultura
de la empresa

Establecer un marco de referencia para
interpretar la realidad y formalizar la cultura en la
empresa en donde la comunicacion interna
contribuya de manera indispensable.

Gerencia

Direccién de Talento
Humano Departamento de
comunicacién

ALTA

Desarrollar una la cultura empresarial, que
colabore con la consecucion de los proyectos
corporativos, como una gestién moderna, la cual
depende de la comunicacién interna para lograr
sus metas.

Gerencia

Direccién de Talento
Humano Departamento de
comunicacién

ALTA

Establecer una comunicacion interna
determinante para que pueda ser el vehiculo de
transmision de la cultura de la empresa, a la hora
de llevar a cabo algin cambio cultural que
posibilite un nuevo marco mas adecuado para la
consecucion de los objetivos de la organizacion.

Gerencia

Todas las direcciones vy
Jefaturas de la empresa, asi
como los empleados vy
trabajadores

ALTA

Al sentirse integrado el
personal en la
empresa, mitiga de
alguna manera la falta
de la planificacion y
organizaciéon de la
comunicacién  interna
asi como la importancia
de la capacitacion
constante de los misma

Desarrollar en la empresa una comunicacion
interna como una actividad permanente y
planificada siendo un componente esencial de
una cultura corporativa sélida, integrada y
proactiva.

Gerencia
Planificacién
Direccion
Financiera
Direccion de
Humano

Administrativa

Talento

ALTA

Identificar a los actores responsables de las
tareas de comunicacioén interna institucional

Gerencia
Direccién de
Humano
Departamento de
Comunicacién

Talento
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. ~, Reducir los focos de conflicto interno a partir de | Gerencia
Evitar la generacion de | forajecimiento de la comunicacién interna | Direccion ~ de  Talento
chismes en la empresa, | gfectiva para el cumplimiento de los objetivos y | Humano ALTA
ayudaria  a que 10S | petag Departamento de
mensajes _II_eguen como Comunicacién
se emitieron SIN Establecer una metodologia propia y unos plazos | Gerencia
ninguna distorsion | 4o actuacion definidos en la planificacion de la | Planificacion
mejqr.andp' la comunicacion interna para convertir en una | Direccién de Talento
plamfu_cacn_qn y préactica cierta capaz de autoevaluarse y medirse | Humano ALTA
organizacion de la a partir de sus propios objetivos Departamento de
comunicacién interna. Comunicacién
Realizar tareas que te han encomendado con | Gerencia
responsabilidad para fortalecer la falta de un area | Direccion Administrativa
Al existir una buena | especifica de comunicacion interna. Financiera ALTA
comunicaciéon con los Direccion de Talento
compafieros de trabajo, Humano
ayudaria Crear un departamento de comunicacion interna, | Gerencia
temporalmente la falta | de oportunidad por excelencia, para ser mas | Planificacion
de un departamento de | asertivos al comunicarnos (con quién?, en qué | Direccion Administrativa ALTA
comunicacion interna. | momento?, y en qué forma?) Financiera
Direccion de Talento
Humano
Mejorar la efectividad de la comunicacion interna | Gerencia
con la mayor informacién posible que se pueda | Planificacion
entregar a los funcionarios de la empresa, para | Direccion de Talento ALTA
llevar a mejorar el trabajo grupal, e individual Humano
Promover una Departamento de
comunicacion con Comunicacion
grupos de trabajo, | Contribuir a la creacion de espacios de | Gerencia
existiendo espacios de | informacion, participacion y opinion para crear un | Direccion Administrativa
participacion e |incentivo de pertenencia e integracion a los | Financiera ALTA
innovacion ayudara a |empleados de la empresa. Direccion de Talento
evitar el impacto de no Humano Departamento de
haber un érea que comunicacion
gestione la | Proporcionar los recursos econdmicos Y | Gerencia
comunicacién interna. | humanos adecuados a sus tareas para que | Direccion Administrativa
funcione bien la comunicacion interna con grupos | Financiera
Direccion de Talento ALTA

de trabajo

Humano Departamento de
comunicacion
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Conocer que la Comunicacién Interna tiene las

Gerencia

. mismas exigencias de eficacia y eficiencia que | Direccién ministrativa
q | de ef f D Ad trat
e s s areas stié sarial. i i
La conciencia de que |a | |55 otras areas de gestion empresarial Financiera
comunicacion  genera Direccion  de  Talento MEDIA
:Jna buena refacion cgn Humano Departamento de
os compafieros e i
. comunicacion
trabajo en la empresa . — — -
evitaria la falta de |Deducir que un deficit de Comunicacion Interna | Gerencia
atencién oportuna a los | €S Un déficit para el proyecto de negocio, ya que | Direccién Administrativa
problemas de  los al carecer del marco ordenador e interpretativo | Financiera
funcionarios de la|due aporta  ésta, los  comportamientos | Direccion de Talento MEDIA
empresa organizacionales se vuelven erraticos y|Humano Departamento de
potencialmente disfuncionales a las estrategias | comunicacion
de la empresa.
Al existir una iniciativa | Mantener esquemas de Comunicacion Interna | Gerencia
en la generacién de | diferentes al modelo de geometria variable y | Direccién de Talento
ideas y la coordinacién | pensados en el antiguo esquema de difusién de | Humano Departamento de ALTA
del trabajo, asi como | mensajes de arriba-abajo. comunicacion
ﬁgr?qunicacién dguelgz Proveer un canal para la opinion e ideas de | Gerencia
.~ >~ | todos, para soluciones que vienen de direcciones | Direccion de Talento
errores de coordinacion
. inesperadas, pero soélo si tienen la oportunidad | Humano Departamento de
a la gerencia para
mejorarg a misma de ser expresadas. Comunicacion
una ALTA

ayudaria a dar
mejor atencién a los
problemas de los
funcionarios de la
empresa.
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3.4.5 Canales de comunicacion interna y objetivos p

ara la empresa EMAC EP:

—
| < <| w
<SS 212
CONTENIDO DE LA COMUNICACION CANAL E % é % - OBJETIVO EMISOR DESTINATARIO
ol x| O] onf 2
[ zZ L (@)
Gerente
Informacién y comunicacion oportuna, de Conocer todas las gestiones, que sucede | Direcciones Todos los
acuerdo a los requerimientos y|memorandos internos X X en cada una de las areas de la empresa, | Jefaturas rofesionales
necesidades de la empresa. en situaciones positivas o negativas. Empleados y P
trabajadores
Asuntos relacionados con la gestion de
cada una del area: organizaciéon de Impedir el bloqueo interdepartamental. [ Todos los Todos los
reuniones imprevistas que sean urgentes | Teléfono X [x Ix Fluidez en la comunicacién interna con | empleados Y| vrofesionales
aunque con posterioridad precisen de efectividad en la entrega de informacion. | trabajadores P
notificacién formal.
Potenciar la  comunicacién interna.
Todo tipo de informacion: Aprovechar la rapida y  fluida Todos los
Archivos, requerimientos, agenda de - comunicacion de este canal y su reducido Todos los
. - s Correo electronico X X X e empleados y .
reuniones, y toda informacion que no coste. Posibilitar la trabaiadores profesionales
requiera un registro o proceso. transmision de la informaciéon de manera !
simultanea y masiva.
. . ., . Mantener una comunicacion .
Informacion de interés general: . . .| Gerencia Todos los
Plan Estratégico de la Empresa Emac S|stemat|_zada, ., _ para: Direcciones empleados de la
Ep, sistema de gestion de todos los| . . Ofrecer informacion de los servicios que Jefes empresa, Yy los
Péagina Web de la EMAC EP | x X |X |presta la empresa. .
procesos de la empresa, los planes . departamentales clientes externos es
. Conocer los proyectos que estan por ; . .
operativos, con sus programas Yy iniciarse  Promover la  participacién Empleados y | decir la ciudadania
proyectos. Simplificar los tramites administrativos. trabajadores en general
Gerencia Todos los
o . Direcciones. empleados de la
L, . . Comunicacion entre los profesionales de
Informacion sobre:  Los servicios que Nota informativas (1) X [x [x [x la organizacién para transmitir al cliente Jefes empresa, y los
ofrece la Emac Ep. 9 p departamentales clientes externos es
externo. ; . -
Empleados y | decir la ciudadania
trabajadores en general
Gerencia
Organizacion y funcionamiento interno . Responsable de
. Boletines, planes, . T
de la Gerencia: manuales r0tocolos X % |x Informar, plasmar conocimientos, | comunicacion todos los empleado
Decisiones politicas, cambios P P ' procedimientos, planes, instrucciones, etc. | Autores y | y trabajadores
. . carteleria, folletos etc. (2) -
administrativos. coordinadores de la
publicacién
Transmision de informacion y . Todos los
S - . . Mantener Informados a los profesionales , . .
comunicaciéon  importante  para la | Tablén de Anuncios (3) X X X | de la empresa. Segun el contenido | profesionales de la
empresa. P ) empresa
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Transmision  de  conocimientos vy . . Compartir el conocimiento. Todos los

e ) Ponencias/ Sesiones - S . .
emprendimientos de los profesionales de formativas (4) X Potenciar la motivacion y el | Los profesionales profesionales de la
la empresa en todo ambito. reconocimiento de los profesionales. empresa
Participacion de los distintos Gerencia
departamentos, comenzando desde la . . Ofrecer una informacion oportuna para la | Direccion Todos los

. - s Reuniones informales L : ) .
gerencia, acerca de la situacion actual de rupales en cascada (5) X toma de decisiones en situaciones ya | Jefaturas profesionales y
la empresa en todos los ambitos sean grup sean positivas, 0 negativas. Lideres de grupos |trabajadores
estos positivos 0 negativos. de trabajo
Se comparte informacion sobre cualquier
cuestion de trabajo, referente a los
rumores presentados, se establece Profesionales
debates y, se proponen sugerencias y | Encuesta, Entrevista (6) X Recabar y/o intercambiar informacion. Segun el contenido | especificos de cada
soluciones a los conflicto si es que los area
hubiera, convocatoria segln
procedimiento si existiere.

L Informar a los trabajadores.
Informacion  sobre  los  Proyectos L Responsable de

s TR Alentar la comunicacion a todas las S Todos los
emblematicos, iniciativas, eventos L Comunicacién .
- . L - Revista interna (7) X escalas. - empleados y clientes
importantes situacion financiera de la Fomentar el sentimiento de pertenencia Otros profesionales externos
empresa. ) P P " | colaboradores

Motivar la participacion.

Asuntos relacionados con el trabajo . . . . . Empleados ue
o ! Crear identidad corporativa. | Direcciones -Mp q
diario entre los departamentos que - . - ; tienes a su cargo la
dependen mutuamente de su Estamo_n_ de radio Promover conocimiento de I_a Gerencia. Respor!sab!e de responsabilidad  de

L o transmision (8) Acoger y favorecer la adaptacion al puesto | Comunicacion .
participacion y accién en momentos de de trabaio Gestién de personal los radios de
emergencia. 0. p transmision

Favorecer las relaciones interpersonales y

fomentar la participacion.
Notificaciones e informacion de interés | Reuniones de trabajo de Tomar decisiones de forma consensuada. Profesionales
general, principalmente en los casos que | dos personas del mismo Facilitar la planificaciéon de actividades | Segun el contenido | especificos de cada
se requiera informacion legal. lugar (9) desarrolladas o pendientes de abordar. area

Reducir las barreras propias de la

comunicacion

- - . Mostrar e informar al cliente tanto interno .

Servicios y beneficios que brinda la . - . Los clientes
. : Tv interna (10) como externo los servicios que presta la | Gerencia .
empresa a la ciudadania. internos, y externos
empresa.
. Todos los
- - Identificar a la empresa como una
Informaciéon acerca de los objetivos y . . empleados y la
Eventos sociales (11) X empresa responsable con el | Gerencia . .
metas alcanzadas de la empresa. . ciudadania en
reconocimiento de terceros.
general
Gerencia
Capacitacion, actualizacién y aprendizaje | Conferencias, seminarios o X Motivar a los empleados de la empresa | Direccion. Todos los
constante. reuniones grupales (12) para un continuo desarrollo de la misma. | Jefes profesionales
departamentales
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Emprendimientos, Reconocimientos,

Mostrar el esfuerzo y trabajo que requiere
cumplir con todas las responsabilidades

Gerencia
Responsable de
comunicacion

identificacién, de los objetivos y metas Videos (13) . Clientes externos
. - gue tiene a su cargo la EMAC EP para | Autores y
cumplidas por la gestion de la empresa. ) S I -
cumplir con su misién y objetivos. coordinadores la
publicacién
Coordinacion, participacion, opinion, Reuniones de equipos de Motivar a la innovacién, habilidades, y Todos los
pertenencia dentro de las decisiones de ] quip capacidades que tienen los distintos | Gerencia .
trabajo (14) profesionales
la empresa. empleados de la empresa.
Medio de comunicacion alternativa, para . Gerencia
o - p Mantenerse informada oportunamente de | ~. A
tratar temas especificos e importantes de . : Direccion .
. . ) . situaciones que pueden ser muy Gerencia
la empresa, pero con mas frecuencia Videos conferencias (15) ; o Jefaturas ) :
- importantes para la toma de decisiones en | ; - Direcciones
externamente. (Contratistas, de la emoresa. Lideres de grupos
proveedores, socios, etc.) P ’ de trabajo
Coordinacién y apoyo en los horarios de . .
: : . . Motivar al empleado a tener una|Gerencia Todos los
trabajo de acuerdo a las ocupaciones | Flexibilidad en los horarios L plea . A .
X flexibilidad de trabajo cuando este lo | Direccion de [ profesionales de la
emergentes , ya sean estas personales o | (1) - - S
; requiera debidamente justificado. Talento Humano empresa
de la empresa misma
Gerencia
Direcciones.
) Lo Demostrar como empresa, que esta|Jefes
Momentos especiales como: pésames - - Todos los
S A S pendiente del bienestar de sus empleados | departamentales
felicitaciones por nacimiento, | Cartas de felicitaciones (2) X - ) empleados de la
matrimonios. etc en todas sus situaciones personales., | Responsables de emoresa
T sean buena o malas. comunicacion P '
Empleados y
trabajadores
Gerencia
- Direcciones.
Cartas de reconocimiento .
. Reconocer la voluntad, capacidad, vy |Jefes Todos los
S .. | (certificados de P :
Participaciéon: en congresos, obtencién participacion % |x habilidades que tienen sus empleados en | departamentales empleados de la

de menciones, premios, etc.

agradecimientos verbales,
obsequios) (3)

momentos en los que representan a la
empresa.

Responsables de
comunicacion
Empleados y
trabajadores

empresa que sean
reconocidos.
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3.5 Presupuesto:

DESCRIPCION
GENERAL

VALORA
CION

PRESUPUESTO

DESCRIPCION

PRESUP
UESTO

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

Creacion de un area de
comunicacion interna en
la empresa EMAC EP.
(Materiales, Equipos de
oficina, y muebles de
oficina).

700,00

700,00

Socializacion de la
Gerencia con todas las
areas de la empresa
EMAC EP, para analizar
la importancia de la
comunicacion interna.
(Entrega de informacion y
material, servicio de café
y bocadillos).

1000,00

500,00

500,00

Elaboracién de material
para publicar en
Carteleras Institucionales.

480,00

120,00

120,00

120,00

120,00

Elaboracion de Buzon de
expresion de ideas para el
bienestar de la empresa.

250,00

250,00

Servicio de Radio y
television.

2400,00

1200,00

1200,00

Elaboracién de video
Institucional.

2000,00

2000,00

Carteleras de anuncios
especiales.

1200,00

100,00

100,00

100,00

100,00

100,00

100,00

100,00

100,00

100,00

100,00

100,00

100,00

Capacitacion y
concientizacién de
importancia de la
comunicacioén interna para

9000,00

3000,00

3000,00

3000,00
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sla Empresa.

Premios, mesiones.

1050,00 350,00 350,00 350,00
Folletos divulgativos-

320,00 80,00 80,00 80,00 80,00
Anuncios en sitios web.

800,00 200,00 200,00 200,00 200,00
Pagina web Proyectos.

1000,00 500,00 500,00
Edicion de revista interna.

3000,00 3000,00
Edicién guia de buenas
practicas. 1200,00 1200,00
Edicién Manual de
creatividad e innovacién 3000,00 3000,00
del personal.
Seminarios de difusién.

2500,00 1250,00 1250,00
Talleres de creatividad e
innovacion para el 8000,00 2500,00 2500,00 3000,00
personal.
Papeleria y material de
eventos. 600,00 150,00 150,00 150,00 150,00

38500,00 | 1570,00 | 9030,00 | 2100,00 | 3720,00 | 1630,00 | 2600,00 | 5570,00 | 730,00 | 100,00 | 4620,00 | 6380,00 | 450,00
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CONCLUSIONES:

Para la Empresa Municipal de Aseo de cuenca EMAC EP, como una empresa de servicios
prestigiosa a nivel nacional en cuanto a la recoleccion, barrido, y mantenimiento de areas
verdes, tener un plan de comunicacion interna integral es un reto. Después de conocer los
resultados del estudio, en cuanto a sus debilidades, se ve la necesidad de, mejorar en las
relaciones interpersonales con una vision de una mejor coordinacién y cumplimiento de los
objetivos y metas de la empresa, generando una comunicacion interna eficiente, y al mismo
tiempo una cultura bien organizada, ya que es uno de los aspectos fundamentales para el
éxito o fracaso de la misma, y una herramienta critica para potenciar la competitividad de la

empresa, pero siempre desde el punto de vista de comunicacion interna.

Lo que se quiere también inducir con este trabajo, es principalmente concientizar que tan
importante es implantar una deficiente comunicacion interna, como parte de la cultura
organizacional de la empresa, y que tan importante es su gestion en el logro de los objetivos
y metas a cumplir, convirtiéndose en la marca interna de la misma de saber, “El como se
hacen las cosas aqui” (EMAC EP); y los procesos planteados obviamente seran muy
positivos a la hora de dar los resultados de la gestion de la empresa.

RECOMENDACIONES:

El disefio del plan de comunicacion interna, serd necesario para difundir la informacion
interna, gestionar la marca interna, y también para favorecer el sentido de pertenencia y
crear unidad en la gestiébn empresarial, con una comunicacion organizacional, en donde
todos los gerentes y supervisores son corresponsables de la comunicacion interna eficiente,
en forma vertical y horizontal como parte inherente a su funcion de jefes, usando tanto la
comunicacion formal, como la informal; atada a la actividad de los recursos humanos, con

politicas de mejoramiento del clima laboral.

La comunicacion interna en términos generales esta vinculada con la comunicacion
corporativa dirigida a las audiencias internas, y por otro lado el manejo de los canales
formales de caracter mediatico, como son las publicaciones internas, las paginas de la
intranet y los eventos que involucran técnicas y caracteristicas del ambito de la publicidad o
las relaciones publicas, y que exista una muy estrecha cooperacion entre las areas de
comunicaciones, de recursos humanos y la direccién de la organizacion, con el soporte de
los objetivos, politicas y programas organizacionales, conociendo cuales son las

informaciones que éstas requieren y como prefieren recibirlas, siendo consiente la gerencia,
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gue los empleados trataran a sus clientes, de la misma forma en que sienten que se les trata

a ellos.

Asi mismo, lo que se recomienda, es que la empresa EMAC EP, una vez que tenga el plan
de comunicacion interna, apligue dentro de la institucion el disefio de una politica de
comunicacion interna clara y transparente, en donde se sepa puntualmente que temas y
asuntos se va a informar de forma prioritaria, cuales son los mensajes claves que deben
lanzarse , y quienes pueden difundir esos mensajes y a través de qué medios; y, desarrollo
de los procesos y procedimientos de comunicacion interna y transmision de informacion

para garantizar su efectividad.
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e Estructura Organica de EMAC EP
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« Cuestionario de encuesta para Canales de comunicacion

« Cuestionario de entrevista de Comunicacion interna a nivel Ejecutivo-Directivo.
« Cuestionario de entrevista de Comunicacion interna a nivel Técnico-Operativo.
« Tabulacién de encuesta para Comunicacion interna
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Anexo No. 1 Estructura Organica de la EMAC EP

ESTRUCTURA APROBADA

- Técnico de Sistemas
de Informacian
Geografica (6)

STEMAST
INFORMACICN
GEOGRAFICA

y Gestion (1)

DEPARTAMENTO DE
ASEQ RECOLECCION Y
RECICLAJE

DEPARTAMENTO GE
DISPOSICION FINAL Y

DIRECTORIO
GERENCIA
R T ]
s i [ ASETENCIA DE GERENGIA |
[Pt o5 i &
- Jefe del Departamento de Planificacién|| PEPARTAMENTO DE ! pesartamentoDE |
PO ' ASESORIAJURIDICA |
- Coordinador de Nuevos N (2) Bt (R T &
[ sreteCanmed DeEPARTAMENTGDE || - Jefe del Departamento de
DEPARTAMENTODE | Sttt ¢ =
ecnologia y Comunic; ne
I COMUNICACION ] P i 1 T ogia y aciones (7)
|
—
DEPARTAMENTO DE
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
COMERCIALIZACION Y
AREAS VERDE GESTION DE CARTERA| ADMINISTRATIVO FINANCIERO

DESECHOS PELIGROSOS

RECOLECTION BARRIDO

RESIDLOS
BERIGLAIE ORGANICOS

RELLENO

DESECHOS
PELIGROSOS

-Técnico de Desechos
Peligrosos (11)

VIVEROS

de Comercializacion

- Jefe del Departamento

3)

SERVICIO AL
CLIENTE

szqmz,;_mz.ﬂcAT{_.poD:,m.n,Ome [CONTABILIE: E

SEGURIDAD
QCUPACION,

- Coordinador de
Servicio al Cliente {4)
- Asistente de
Servicio al Cliente (5)

- Mecanico

Y FORESTACION|

BODEGAS

- Supervisor de
(10} Seguridad
Ocupac. (9}
SERVICIOS
GENERALES
- Supervisor de TALENTO

Servicios Generales (8) o

- Analista de Talento
Humano (12)
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Anexo No. 2 Cuestionario para encuesta de Comunicac  ion Interna

COMUNICACION INTERNA
Esta encuesta dura aproximadamente 10 minutos.

SOBRE LA COMUNICACION INTERNA EN LA EMPRESA

¢ Se impulsa la expresion de ideas de los trabajadores?

¢ Son discretos con el manejo de informacion confidencial?

¢ Se siente integrado en su empresa?

¢ Existe una comunicacién organizacional como parte de la
cultura de la empresa?

¢ Evitan generar y reproducir chismes en la empresa?

¢Mantienen buenas relaciones con sus proveedores?

¢ Utilizan diversos medios para comunicarse?

¢ Clarifican los hechos después de ocurridos?

¢ Las criticas van acompafadas de sugerencias para
mejorar?

¢ Existe Interaccion de todos los miembros de la empresa?

¢ Se impulsa la comunicacién con los empleados?

LA COMUNICACION INTERNA DE MANERA SISTEMATICA

1 s 2._ Casi 3. Con _ 4. A 5 No
Siempre | Frecuencia | Veces

15l 2._ Casi 3. Con _ 4. A 5. No
Siempre | Frecuencia | Veces

¢ Se favorecen las relaciones con sus compafieros de
trabajo?

¢ Existe una capacitacion de manera constante en la
empresa?

¢,Dan credibilidad de lo que se les comunica internamente?

¢ Se identifican las causas de los problemas antes de
solucionarlos?

¢ Se promueve el trabajo en equipo?

¢ Se promueve una comunicacion con grupos de trabajo?

¢ Existe flexibilidad en el cumplimiento e interpretacion de
las normas de trabajo?

¢ Se da un seguimiento de las actividades delegadas a los
empleados?

¢ Tienen las funciones de cada puesto claramente
especificadas?

¢ Existe una iniciativa en la generacién de ideas y la
coordinacion del trabajo?

¢ Comunican los errores por coordinacion a la empresa para
mejorar la misma?

¢ Existen espacios de participacion e innovacion?

¢ Se comunica de forma directa las normas y procedimientos
que deben seguir los empleados?

¢ Mantienen buenas relaciones con sus clientes?
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ASPECTOS DE LA COMUNICACION POCO APLICABLES ALAEM PRESA

¢ Existe manejo sistematico de formas de comunicacién
escrita?

¢ Se da la atencién necesaria y oportuna a la atencién a los
problemas de los trabajadores?

¢En la empresa se da una comunicacion organizada y
planeada?

¢ Existe la participacion y el involucramiento de los
trabajadores en el logro de los objetivos de la empresa?

¢ Existe una previsioén o conocimiento anticipado de
implicaciones den la toma de decisiones d la empresa?

¢ Existe blsqueda sistematica oportuna de informacién que
les permita tomar mejores decisiones?

¢ Existe una claridad de los acuerdos a los que se llega en
un proceso de negociacion?

COMUNICACION CON COMPANEROS DE TRABAJO

¢ Existe una buena comunicacion con sus comparieros de
trabajo?

Se comunican y se apoyan constantemente en las tareas
relacionadas con el area de trabajo?

¢En ausencia de sus compafieros, usted se comunica para
apoyar en sus tareas?

¢ Cree que usted que sus comparieros lo apoyaran fuera de
la empresa en otros temas?

¢ Considera que sus compafieros estan motivados para
cumplir con los objetivos de la empresa?

¢ Se me comunica a tiempo la informacién que necesito para
el desempefio de mis funciones?

¢ Existe una comunicacion interna que motive, e impulse la
actitud de usted y de sus compafieros de trabajo?

¢ Cree usted que una buena comunicacién genera una
buena relacion con sus compafieros de trabajo?

15l 2._ Casi 3. Con _ 4. A 5. No
Siempre | Frecuencia | Veces

13l 2._ Casi 3. Con _ 4. A 5. No
Siempre | Frecuencia | Veces
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COMUNICACION CON DIRECCIONES Y JEFATURAS

¢ Existe buena comunicacion descendente entre jefes y
subordinados?

¢La informacién que recibo desde las distintas direcciones
de la gerencia, es homogénea?

¢ Existe buena comunicacion ascendente entre
subordinados y jefes?

¢La direccion a la que pertenezco valora las propuestas de
los profesionales?

¢En mi unidad existe un circulo formalizado de
comunicacion interna?

¢Su jefe o jefes escuchan las opiniones y sugerencias de
los empleados y trabajadores?

¢, Considero que los mandos intermedios estan
adecuadamente informados por el equipo directivo?

¢ El nmero de reuniones en mi area es adecuado?
¢ Existe una comunicacién oportuna con su jefe?

¢ Cree que el nivel de exigencia en la empresa esta
relacionada con una comunicacioén eficaz?

¢ Existe la participacion necesaria con su jefe para cumplir
con sus objetivos?

¢ Cree que existe un trabajo en equipo con su jefe y
compaferos?

¢ Tiene usted comunicacion con su jefe?

¢,Cree usted que la comunicacion con su jefe crea un
ambiente laboral bueno?

¢ Cree usted que la comunicacién con su jefe mejora el nivel
de gestion del area

COMUNICACION CON LA GERENCIA

¢ Esta de acuerdo con la comunicacion realizada por la
Seriora Gerente?

¢ Esta de acuerdo con la forma de comunicarse la gerente
con los empleados

¢ Existe una apertura de comunicacioén por pare de la
gerente con todos los niveles jerarquicos de la empresa?
¢ Usted cree que se pueda manifestar una opiniéon o
sugerencia importante a la gerente, y esta sea tomada?
iExiste participacion y pertenencia con la gerente en todos
los niveles jerarquicos?
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Anexo No. 3 Cuestionario de encuesta para Canales d

e comunicacion

CANALES DE COMUNICACION

¢,Con que frecuencia se utilizan los siguientes cana

Correo Electrénico
Notas informativas
Reuniones formales

Boletines, planes, manuales, protocolos, carteleria,
folletos etc.

Entrevista

Encuestas

Tablén de Anuncios

Ponencias/ Sesiones formativas

Cartas de reconocimiento

Reuniones informales (café pasillo etc.)
Péagina Web

Teléfono

Revista interna

Nota interior

¢ Me reconoce esta organizacion con?

Incentivos econémicos
Carta de agradecimiento
Agradecimiento verbal
Certificados de participacion
Flexibilidad de horarios

Obsequios

les de comunicacion dentro de la Gerencia?

1. 2. Casi 3. Con 4. A 5 Nunca
Siempre | Siempre | Frecuencia | Veces |
2. Casi 3. Con 4. A 5 Nunca
. L Siempre | Frecuencia | Veces | ™
Siempre
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Anexo No. 4 Cuestionario de entrevista a nivel Ejec  utivo-Directivo
COMUNICACION INTERNA

1. En términos generales, ¢ qué funciones desempefia dentro su departamento?

2. ¢Qué estrategias 0 herramientas de comunicacion interna implementa en su
departamento para difundir la informacion a los empleados de la EMAC EP?

3. Su Departamento. ¢ Tiene establecido un modelo de Comunicacion interna?

Si No ¢ Por qué?

4. ¢;Cuales mecanismos de evaluacion propusiera en su departamento para detectar las
fallas en el proceso de comunicacion?

5. Como lider de su departamento, ¢ha disefiado algin proceso encaminado a mejorar el
nivel de comunicacion con su equipo de trabajo?

En caso de ser positivo, describala.

En caso negativo, Indique los motivos por los cuales aun no has sido disefado.

6. ¢ Cudles son debilidades y fortalezas de su departamento en cuanto a la transmision de
mensajes entre jefes y empleados y viceversa?

7. ¢ El personal de su departamento se encuentra laboralmente de forma satisfactoria dentro
de su area de trabajo? Si, No. ¢Por qué?

8. ¢ Considera usted 6ptimo implementar en el departamento herramientas de
Auditoria, evaluacion y diagnostico que permitan detectar y mejorar la comunicacion interna,
manejando una buena informacion, transmitiendo mensajes apropiados, e interpretacién
correctamente lo que se recepta.

9. ¢ Considera que es necesario la implementacion de esta herramienta en este
Departamento?

10. ¢ Considera que es viable?

11. ¢ Cree que esto beneficiaria su labor?

12. ¢Existe un Departamento o area especializada en Comunicacion Interna?13. ¢Tiene
asignada la Comunicacion Interna la proporcion de recursos econémicos y humanos
adecuados a sus tareas?

14. ¢ Sabe usted cudl es la importancia de la comunicacion interna en la empresa?

15. ¢Qué dificultades encuentran las empresas para tener una adecuada gestiéon de la

comunicacioén interna?

La entrevista ha terminado, muchas gracias por su tiempo de respuesta.
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Anexo No. 5 Cuestionario de entrevista de comunicac i6n interna, a nivel
Técnico- Operativo
COMUNICACION INTERNA
1. ¢ Se desarrolla en su empresa la comunicacién interna como una actividad permanente y
planificada?
2. ¢ Existe un Plan de comunicacion interna en la empresa?
3. ¢La comunicacion interna depende en gran porcentaje de la gerencia de la empresa?
4. ¢ Una mala comunicacién Interna podria perjudicar en el cumplimiento de los objetivos de
su departamento?
5. ¢Una buena comunicacién interna podria ser el éxito de sus objetivos planteados?
6. ¢ Qué casos conoce de una buena comunicacién interna?
7. ¢Qué dificultades cree usted que haya para que no se implemente una buena
comunicacion interna en la empresa?
8. ¢ Cree usted que la comunicacion interna debe ser parte de la cultura organizacional de la
empresa?
9. ¢ Qué entiende por comunicacion interna responsable?
10. ¢ Cudles son los actores responsables de la comunicacion interna?
11. ¢/ Cree usted que es indispensable dar una mayor importancia a la comunicacién interna
en la empresa?
12. ¢ Sabe usted cudl es el objetivo de la comunicacién interna en la empresa?
13. ¢ Se ha dado la importancia, y el apoyo constante a la comunicacion interna por parte de

la direccion?

La entrevista ha terminado, muchas gracias por su tiempo de respuesta.
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n Interna

Anexo No. 6 Tabulacién de encuesta para Comunicacio

¢Se impulsa la expresion de ideas de los
trabajadores?

¢ Son discretos con el manejo de
informacion confidencial?

¢ Se siente integrado en su empresa?

¢Existe una comunicacion organizacional
como parte de la cultura de la empresa?

¢ Evitan generar y reproducir chismes en la
empresa?

¢Mantienen buenas relaciones con sus
proveedores?

¢Utilizan diversos medios para
comunicarse?

¢ Clarifican los hechos despues de ocurridos?

¢Las criticas van acompariadas de
sugerencias para mejorar?

¢Existe Interaccion de todos los miembros
de la empresa?

45e impulsa la comunicacién con los
empleados?

SOBRE LA COMUNICACION INTERNA EN LA EMPRESA

2. Casi Siempre

3. Con Frecuencia

4.A  Veces

5. No
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ASPECTOS DE LA COMUNICACION POCO APLICABLES A LA EMPRESA

¢ existe manejo sistematico de formas de
comunicacién escrita?

¢ Se da la atencidn necesaria y oportuna a
la atencion a los problemas de los
trabajadores?

¢ En la empresa se da una comunicacién
organizada y planeada?

i Existe [a participacion y el involugramiento
de los trabajaderes en el logro de los
objetivos de la empresa?

¢ Existe una previsién ¢ ¢onocimiento
anticipade de implicaciones den (a toma de
decisiones d la empresa?

¢ Existe bisqueda sistemética oportuna de
informacién gue les permita tomar mejores
decisiones?

¢ Existe una claridad de los acuerdos a les
que se llega en un proceso de negociacion?

1.
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2. Casi Siempre

3. Con Frecuencia
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COMUNICACION CON COMPANEROS DE TRABAJOQ

iExiste una buena comunicacién con sus
comparieros de trabajo?

Se comunican y se apoyan constantemente
en las tareas relacionadas con el area de
trabajo?

2En ausencia de su compafieros, usted se
comunica para apoyar en sus taréas ?

¢ Cree que Usted que sus compafieros lo
apoyaran fuera de la empresa en otros
temas?

¢ Considera que sus comparieros estan
motivados para cumplir con los objetivos de
la empresa?

¢ Se me comunica a tiempo la informacién
que necesito para el desempefio de mis
funciones?

¢ Existe una comunicacion interna que
motive, & impulse la actidud de usted y de
sus compafieros de trabajo?

¢ Cree usted que una buena comunicacion
genera una buena relacién con sus
comparieros de trabajo?
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COMUNICACION CON DIRECCIONES Y JEFATURAS

¢ Existe buena comunicacién descendente
entre jefes y subordinados?

¢La informacion que resivo desde las
distintas direcciones de la gerencia, es
homoaenea ?

¢ Existe buena comunicacién ascendente
entre subordinados y jefes?

L1Se me informa sobre la utilidad y
relevancia de mi trabajo en la organizacion?

¢ La direccion a la que pertenesco valora las
propuestas de los profesicnales?

¢ Cuando un nuevo compariero se incorpora
a la Gerencia se informa al resto sobre
cuales son sus funciones?

¢Mis funciones estan definidas?

¢En mi unidad existe un circulo formalizado
de comunicacién interna?

¢Existe una comunicacion adecuada dentro
de mi unidad?

&Tengo una idea general de las funciones a
los servicios/unidades unidades de |a
aerencia?

&8u jefe o jefes escuchan las opiniones y
sugerencias de los empleados y

trabaiadores? ) A
¢Considero que los mandos intermedios

estan adecuadamente informados por el
eauino directivo?

¢Elnumerc de reuniones en mi drea es
adecuado?

¢Me convocan a reuniones de trabajo?

¢ Recigo la informacion necesaria para el
correcto desempefio de mi trabajo?

¢Existe una comunicacion adecuada entre
los distintos departamentos de la Gerencia?

2. Casi Siempre

3. Con Frecuencia
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COMUNICACION CON LA GERENCIA

¢ Esta de acuerdo con la comunicacion
realizada por la Sefiora Gerente?

¢ Esta de acuerdo con [a forma de
comunicarse la gerente con los empleados

¢Existe una apertura de comunicacién por
pare de la gerente con todos los niveles
gerarquicos de la empresa?

¢Usted cree que se pueda manifestar una

opinion © sugerncia importante a la gerente,

y esta sea tomada?

iExiste participacion v pertenencia con Iz
gerente en todos los niveles gerarquicos?

1.8l

2. Casi Siempre

3. Con Frecuencia

8. No
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Comunicacion

Anexo No. 7 Tabulacion de encuesta para Canales de

¢Con que frecuencia se utilizan los siguientes canales de comunicacién dentro de ia Gerencia?

1. Siempre 2. Casi Siempre 3. Con Frecuencia 4. A Veces 3. Nunca

4 '
. . - . .

Correo Electronico WM m Z Mnu “rh

Notas informativas _ - :

A

Reuniones formales Q

(=18

raltoz A 1Y 171 b

=
A @A
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Boletines, planes, manuales, protocolos, T g f - :
carteleria, folletos etc. \N s m 3 g w -
Entrevista | P - " « & @.« E ;o D T
Encuestas * M 7 - E N -~ & j .
Tablon de Anuncios — J - 3 T = 7 B D. - g m D ~
Ponencias/ Sesiones formativas —_— ‘_u.l FE ﬂ\ ;o S ﬁ mll - _m m J -
Cartas de reconocimiento T Z ok 1 PR m [ s m M %
Reuniones informales (café pasitlo etc.) . K. - g Z - n\ .rZ H‘l. S Z M . m
Pagina Weh Z . \,\; J . j -5 _Mw 3 by ﬁ\ -7

: - - I - .
Teléfone Z : ; mm w S mll > 7 m_ -
Revista interna _ N H] - s B M‘l . B Z .jﬂ o
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