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RESUMEN

Todas las empresas independientemente de la actividad a la que se dedican, poseen un
sistema de comunicacion interna por medio del cual circula la informacion, este sistema en
la mayoria de los casos se desarrolla de manera informal, sin planificacién ni control, por lo
que se presenta la necesidad de evaluarlo, en este caso en una empresa dedicada al

servicio de entretenimiento en donde la comunicacion es vital.

Al igual que un médico realiza un diagnostico para saber qué enfermedad tiene el paciente,
en el presente caso de estudio, se realiza también un diagnostico utilizando las herramientas

que ofrece el método de investigacion para el estudio de problemas sociales.

El presente diagnostico permite, evaluar y determinar la situacion de la comunicacion de la
empresa, conocer el sistema de comunicacion utilizado en la organizacién, reconocer los
puntos débiles que deben ser mejorados y establecer una propuesta que aplicada de la

manera correcta sea de gran ayuda para la empresa y sus miembros

Palabras claves: comunicacion interna, organizacién, informacion, sistema, diagnéstico,

evaluar, propuesta.



ABSTRACT

All businesses regardless of the activity they are engaged, have an internal communication
system through which information flows, the system in most cases occur informally, without
planning or control, so that presents the need to evaluate, in this case a company dedicated

to entertainment where communication is vital.

Like a doctor makes a diagnosis to know what disease the patient has, in this case of study
is also performed using a diagnostic tool that provides the research method for the study of

social problems.

This diagnosis allows, evaluate and determine the status of the communication from the
company, make the communication system used in the organization, recognize the
weaknesses that should be improved and establish a proposal which is applied in the right

way would be helpful for the company and their members.

Key words: Internal Communication, organization, information, system, diagnosis, evaluate,
proposal.



INTRODUCCION

Para hacer mas eficaz a un equipo de trabajo, es necesario que este se sienta a gusto e
integrado dentro de su organizacion y esto sélo es posible si todos estan informados acerca
de su misién, vision, filosofia, valores, estrategia, se sienten parte de ella y, por

consiguiente, estan dispuestos a implicarse.

El trabajo de investigacién que se presenta a continuacion consiste en un diagndstico de la
comunicacion interna en la empresa Cinemark Mall de los Andes Ambato, desarrollado
capitulo a capitulo con la finalidad de conocer la situacién actual de la empresa y proponer

una solucién a los problemas encontrados.

En el Capitulo | se realiza una descripcion de la empresa objeto de estudio, en donde se da
a conocer su historia, su organizacion, el tipo de servicio que ofrece y la manera en que la
empresa trabaja para conseguir sus objetivos, asi como los antecedentes que han originado
la presente investigacion. Adicional a esto se ofrece un panorama de su filosofia

corporativa, las areas funcionales que la conforman y su organigrama organizacional.

En el Capitulo Il se desarrolla el marco teérico, como base de la investigacion, en esta parte
se realiza una aproximacion hacia el estudio de la comunicacion, dirigida principalmente
hacia la comunicacion organizacional, su clasificacion, los publicos a quienes esta dirigida,
los tipos de comunicacion que se manejan empresarialmente hablando, la comunicacion de
la cultura corporativa, y la importancia que tiene para una empresa la inclusion de un

profesional que se encargue del manejo de la informacion.

El Capitulo 11l muestra el proceso de la investigacion realizada dentro de la empresa, el
desarrollo de la metodologia utilizada para realizar el diagnéstico y el analisis e
interpretacion de los datos obtenidos a través de los instrumentos utilizados para la
recoleccion de datos. Las encuestas fueron el instrumento mas efectivo para conocer los
flujos, formas y canales de comunicacion existentes, sobre la base de los cuales se pudo

determinar los cambios que era necesario realizar.

Con el andlisis obtenido en el capitulo anterior se desarrolla el Capitulo IV en el que se

hacen evidentes las conclusiones y recomendaciones.

Para finalizar se construye el Capitulo V, una propuesta para la empresa enfocada a trabajar
en los problemas encontrados gracias al Diagnéstico de Comunicacion Interna, la misma

gue pretende solucionar todos los problemas existentes.



OBJETIVOS

OBJETIVOS GENERALES

Diagnosticar el sistema de comunicacién interna de la empresa Cinemark Mall de los Andes

Ambato, sus procesos y alineacion con los objetivos institucionales.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Analizar a través de la encuesta la situacion actual del sistema de comunicacién interna en

la empresa.

* Proponer un plan de comunicacion interna que resuelva los problemas encontrados en el

diagnostico.

JUSTIFICACION

El presente estudio le permitird al investigador y a la empresa en la que trabaja encontrar
solucion a todos los problemas encontrados en cuanto a la comunicacion interna, los
mismos que serian un obstaculo para el correcto desarrollo del personal y por consiguiente

de la empresa misma.

Traera de la mano un mejor clima laboral, menos conflictos, que todos y cada uno de los
gue forman parte de la organizacion trabajen mas a gusto y pongan lo mejor de si en todas
las tareas que realicen, que todos los niveles de la empresa se sientan protagonistas ya
gue al conocer lo que hace y lo que piensa hacer la organizacion, sentiran que forman parte

de ella, esto por medio de la correcta canalizacién de la informacion.

El tema de este proyecto se enfoca en establecer que no existe una comunicacion eficiente
cuando el personal que labora en la empresa no se identifica con la cultura corporativa, o

mas grave aun, no la conoce.

Este proyecto pretende mejorar el sistema de comunicacion interna de la empresa para que

la informacion que se transmite al exterior, al publico en general, clientes frecuentes,



ocasionales, proveedores y demas personas que interactian en las operaciones de la

empresa, sea la correcta y esto ayude a posicionarla de mejor manera.

Ademas se pretende conseguir que en la empresa existan: mensajes perdurables, acciones

creibles, conversaciones confiables, bienestar y satisfaccion laboral y personal.

La presente investigacion se plantea con el propésito de contribuir a la mejora de la
comunicacion interna en Cinemark Mall de los Andes y por ende a un mayor compromiso de

todos los integrantes con la empresa.

Se sabe que el campo de la comunicacion es bastante amplio, transversal a todas las areas
del conocimiento, en el caso de una empresa mucho mas ya que todo se desarrolla a través
de relaciones, no solo en momentos de dificultad o riesgo sino en todas las situaciones que

se presentan durante la vida de una empresa.

En el interior de una empresa se dan diversas situaciones en las que intervienen las
relaciones entre individuos y grupos, situaciones que antiguamente no tenian mayor
importancia, pero que ahora en la actualidad con los cambios tan rapidos que enfrenta el
mundo empresarial se le ha dado una importancia muy significativa, los recursos humanos

son la esencia de las empresas y su comunicacion el medio por el que se relacionan.



CAPITULO 1
1. CINEMARK MALL DE LOS ANDES



1.1. Descripcion

Cinemark opera a nivel internacional 96 cines, 72 de ellos con salas tipo estadio, lo que
da un total de 848 pantallas en 13 paises, ademas de operar cines en la mayoria de
Estados de la Unién Americana. Cinemark opera teatros en EE.UU., Canada, Chile,
México, Brasil, Argentina, Per(, Colombia, El Salvador, Costa Rica, Honduras,
Nicaragua, Panama, Taiwan, y Ecuador. Cinemark continla creciendo con mas
localidades en construccidén y otras en proyecto en Estados Unidos y en el extranjero.
(Cinemark del Ecuador, 2009, p.4)

Empieza sus actividades en la ciudad de Quito, capital del Ecuador, en el afio de 1997 como
la primera empresa multinacional de entretenimiento en la pantalla grande en el pais, a
pesar de que ya existia este tipo de entretenimiento en los teatros locales, y espacios
publicos, pero los mismos no prestaban un servicio de calidad, sino solamente la proyeccién
de peliculas sin preocuparse mucho de la importancia de satisfacer las necesidades de los

clientes.

Cuando Cinemark abrié sus puertas en Ecuador, causdé una revolucién en el mercado
introduciendo los love seats (asientos para parejas), sonido digital, y la Ultima tecnologia en
proyecciones cinematogréficas, variedad de productos en el snack bar, ademas del clasico
canguil y bebida. Cinemark establecié también los dias de descuento y las promociones
dedicadas a los clientes que les visitan. A partir de esta propuesta de servicio comienza a
extenderse y llega a las principales ciudades del pais, llevando a cada una el mejor servicio

de entretenimiento publico de exhibicion de peliculas a nivel nacional.

La ciudad de Ambato recibe la propuesta con una gran acogida, se abren las puertas de
Cinemark dentro del primer Mall de la ciudad, Mall de los Andes, y el éxito es inevitable, las
filas para comprar tickets son interminables, en el snack bar es necesario abrir todas las
cajas posibles para atender a tantas personas, todo el personal trabaja a mil por hora, los
teatros publicos se ven obligados a cerrar sus puertas, debido a la gran competencia que

representa Cinemark.

Durante ocho afios Cinemark Mall de los Andes se ha posicionado como el mejor y Unico
servicio de exhibicién de peliculas en la ciudad de Ambato, que ademas amplia su mercado
y atrae a clientes de todo el centro del pais, de ciudades como Latacunga, Riobamba,

Guaranda, incluso del Puyo, las mismas que no cuentan con este tipo de servicio.



Para el dltimo afio, el nivel de servicio se ha mantenido, pero llega la noticia de que se
abriran nuevas salas de cine en las cercanias de la ciudad, empiezan los cambios, la
empresa no puede quedarse quieta y esperar a ver qué sucede con la competencia, es
necesario actuar, se implementan proyectores 3D, butacas numeradas, mejorar el servicio al

cliente es lo més importante y esto marcard la diferencia.

1.2. Antecedentes

Cinemark Mall de los Andes cuenta con tres salas de cine digital en la ciudad de Ambato,
con capacidad para novecientas personas entre las tres, ademas de contar con la Ultima
tecnologia en la proyeccién de peliculas en formato 3D y la mejor experiencia en cuanto a

entretenimiento se refiere.

Al momento son las Unicas salas de cine en la ciudad por lo que no existe competencia
directa, recibe aproximadamente a 5000 mil personas a la semana y aumenta su nimero en
temporada alta, para esto cuenta con 29 personas encargadas de prestar los servicios de
venta de boletos, venta de snacks, recibimiento y despedida, mantenimiento y limpieza y por
supuesto la proyeccién de peliculas que en la actualidad se encuentra completamente

automatizado.

Se realizan promociones, y convenios con empresas para mantener la fidelidad de los
clientes, existen dias promocionales, para atraer a todos los tipos de publico, la acogida que
la empresa tiene dentro de la ciudad es bastante significativa, pero se tiene que trabajar
duro en temporadas bajas para que a pesar de las diferentes circunstancias econdmicas
que atraviesan las familias como temporada de matriculas, la gente siga asistiendo a las
salas de cine, y tomando en cuenta también que los avances de la tecnologia ahora
permiten el avance de la pirateria, que muchas veces logra traer al mercado los mejores

estrenos pero de una menor calidad.

La empresa atraviesa problemas que parecen estar derivados de la falta de la planificacion
de la comunicacion para que se canalice la informacion a los lugares correctos. Ademas
esto repercute en la imagen de la empresa hacia el exterior, ya que no existe una cultura de
la informacién con la que los empleados estén comprometidos, por lo que muchas veces
existen inconsistencias entre la informaciébn que posee el personal de planta vy la
informacion de un supervisor, que causa confusiones a los clientes. Existen planes de
induccién que se realizan dependiendo de la disponibilidad de tiempo de las personas
encargadas, pero no se tiene un cronograma establecido de manera que muchas veces el

personal aprende las tareas por su cuenta.



1.3. Filosofia Corporativa
1.3.1 Vision.

“Se busca ser reconocidos por:

Preferencia del Publico.

Fidelidad de los Clientes.

Liderazgo en servicio.

Talento, calidad y calidez de sus colaboradores.
Rentabilidad”. (Cinemark del Ecuador, 2009, p.6)

1.3.2 Mision.

“Ofrecer excelencia en el servicio a cada uno de nuestros clientes, disfrutando del séptimo
arte en un ambiente agradable, con tecnologia de punta y maxima calidad en nuestros
productos y proyeccién de peliculas” (Cinemark del Ecuador, 2009, p.6).

1.3.3 Valores.

Cliente.-Es la persona por y para la cual existimos. Atraerlo, atenderlo y cultivarlo es la razén

de ser nuestra empresa y de nuestro trabajo.

Respeto.-_Es la conducta que basada en la comprensién, reconoce y acepta las normas
sociales y politicas laborales, como elementos que alinean y orientan el desarrollo de

una armoniosa y sana relacion entre las personas.

Seguridad.-_Es la prevision y accion orientada a reducir o eliminar las consecuencias, y
en su caso la ocurrencia, de eventos que afectan la integridad de las personas fisicas

y/o morales y sus bienes.

Honestidad.- Es el comportamiento apegado a la verdad y a los principios personales,

profesionales y laborales.

Lealtad.-_Es una actitud de apego y aprecio, que se traduce en conductas de atencion,

proteccion y fidelidad hacia las personas e instituciones

Servicio.-_Es la accion humana y personal que se manifiesta en la disposicion de

atender las necesidades y expectativas del cliente, para asegurar su satisfaccion.



Hospitalidad.- Es el ambiente de armonia y bienestar que, cada uno y entre todos en
una organizacién creamos, a través de nuestra actitud y desempefio para satisfaccion
del Cliente. (Cinemark del Ecuador, 2009, p.7)

1.4. Areas Funcionales.
1.4.1. Asistencia Gerencial Operativa.

El Asistente de Gerencia es el encargado de supervisar las operaciones diariamente de
acuerdo a su turno de trabajo, tiene a su cargo las &reas funcionales que se le haya
asignado segun sus conocimientos acerca de: Concesiones, Acomodadores, Proyecciones,

Boleteria y Mantenimiento.

1.4.2. Acomodadores/Proyecciones.

“Los Acomodadores pertenecen a una de las cuatro areas funcionales de Cinemark, aqui se
tiene la oportunidad de servir a los clientes, ya que en esta area se provee de un servicio sin
cobrar dinero por éI” (Cinemark del Ecuador, 2009, p.2). EI Acomodador recibe al cliente
cuando llega, dirige y acomoda al cliente hacia su pelicula y asientos en los que se
encuentra ubicado, verifica que la calidad de la pelicula sea excelente en cuanto a imagen,
sonido, ambientacion, despide al cliente cuando termina la funcién, y se encarga de realizar

la limpieza de las salas, para recibir a los clientes de la siguiente funcion.

Son empleados que pareceran estar en todos lados al mismo tiempo, ellos tendran las
respuestas a todas las preguntas de los clientes, informacion de la hora que empiezan y
terminan las peliculas y en que sala se estaran exhibiendo, también tendran informacién
sobre donde estaran las salas, concesiones, bafios, teléfonos, etc.(Cinemark del
Ecuador, 2009, p.3-4)

En la actualidad el area de acomodadores se ha unido al &rea de proyecciones debido a que
todo el sistema de proyeccion de peliculas se encuentra automatizado. Por esta razén, se
suma a las tareas del acomodador, el encendido de todos los equipos de proyeccion,
verificacién del estado de las peliculas y pautas publicitarias, limpieza y mantenimiento de
los equipos y apagado de equipos al final del dia. “Las funciones de los Acomodadores son
numerosas, pero todo esta alrededor de la persona mas importante para Cinemark, EL

CLIENTE, el ofrecer un servicio excelente, cortés y amable” (Cinemark del Ecuador, 2009,
p.5).
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1.4.3. Boleteria.

“La boleteria es el area donde el cliente hace su primer contacto con Cinemark .EI boletero
es el primer contacto del cine con los clientes, sea por teléfono o por ventanilla” (Cinemark
del Ecuador, (2009), p.2.). Es de vital importancia que dentro de esta area se cuente con
todos los implementos necesarios para ofrecer el mejor servicio a los clientes, esto es,
suministros de oficina; esferogréficos, grapas, clips, dinero suficiente para dar cambio, toda
la informacién acerca de horarios de peliculas, préximos estrenos y sinopsis, y ofrecer el

mejor servicio para direccionar al cliente hacia la pelicula que quiera disfrutar.

1.4.4. Concesiones.

Concesiones es el area de la venta de Snacks, se encarga de atender a los clientes de
la forma mas amable, rapida y eficiente posible con productos de primera calidad,
haciendo que todo el esfuerzo sobrepase las expectativas de los clientes. (Cinemark
del Ecuador, 2009, p.2)

En esta area, no solo se realizan las ventas de snacks, el personal de Concesiones se
encarga de la preparacion del producto necesario, de acuerdo a la asistencia de clientes y
el mantenimiento del producto para la venta, limpieza del area y limpieza de equipos del
bar.

1.4.5. Mantenimiento.

Esta area esta basada en el control, reporte y reparacién de los diferentes dafios
estructurales, técnicos y de electricidad que se presentan en las diferentes areas del
complejo, asi mismo implica en el monitoreo, inspeccion, reparacion de los diferentes
elementos que contribuyen con la seguridad del cine, como detectores de humo,
palancas de incendio, luces de emergencia, etc. es decir que del area de mantenimiento
implica el control y reparacién de cualquier tipo de dafio que se presentara en nuestro

complejo. (Cinemark del Ecuador, 2009, p.2)

1.4.6. Limpieza.

El area de limpieza como su nombre lo indica se encarga de asegurar que todo el complejo
este completamente limpio, el personal que se encarga de esta area debe realizar un trabajo
minucioso de manera que cada rincén del cine se encuentre limpio y en el mejor estado para
recibir al cliente que llega. Requiere de la ayuda de los diferentes implementos de limpieza,
como quimicos, escobas, palas, viledas, estropajos, y el manejo seguro y adecuado de

todos estos implementos para lograr los objetivos de limpieza de Cinemark.
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CAPITULO 2
2. LA COMUNICACION
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2.1. Definiciones

Berlo D. (1975 citado en Otero, 1997) Al respecto, sefiala:
Una primera aproximacién para entender el concepto de comunicacion es a partir de su
etimologia comunicar viene del vocablo latino comunicare, que significa “compartir algo,
hacerlo comun”, y por “comun” entendemos comunidad; o sea, comunicar se refiere a
hacer a “algo” del conocimiento de nuestros semejantes. Su etimologia nos lleva a
suponer que la comunicacion es un fenédmeno que se realiza como parte sustancial de las
relaciones sociales. Ahora bien, ¢qué es ese “algo” que mencionamos? Pues se trata de
la informacion. Tanto las personas como los animales constantemente estamos re —
copilando datos de nuestro entorno, los procesamos y compartimos con nuestros
semejantes esperando lograr una reaccion en ellos que nos permita resolver alguna

necesidad. (p.84)

Lo que se pretende compartir es la informacion, la misma que siempre va dirigida a otra
persona o personas, quienes la reciben y asimilan de acuerdo al entorno que les rodea. La
comunicacion solo sucede cuando existen las dos partes que entran en contacto, ya que
una persona puede hablarle a la pared, pero no obtendra respuesta o comprension de lo

que esta diciendo, mientras que si le habla a otra persona estara compartiendo informacion.

Newstrom, J. (2007) considera que:

La comunicacién es la transferencia de informacion y el entendimiento de una persona con
otra. Es una forma de llegar a otros transmitiéndoles ideas, hechos, pensamientos,
sentimientos y valores. Su meta es que el receptor entienda el mensaje como se pretendio

que lo hiciera. (p.45)

A mas de compartir informacion en la comunicacion se busca lograr un entendimiento entre
las dos partes, que el mensaje que se esta entregando sea entendido de la misma manera
en la que se esta comunicando, para esto es necesario utilizar los canales correctos y

explicar con absoluta claridad las ideas que se quiere compartir.

Stephen P. Robbins (2004): “Como los individuos se comunican casi 70% de sus horas de
vigilia (escriben, leen, hablan, escuchan), es razonable concluir que una de las fuerzas que

mas entorpecen el desempefio exitoso de los grupos es la falta de comunicacion” (p.283).
14



Un alto porcentaje de actividades del ser humano se realizan mediante la comunicacion, la
comunicacion es la base de las relaciones humanas, es inconcebible pensar en algunas
personas formando un grupo y que ellas no se comuniquen. Sin importar si el grupo es de
trabajo, baile, juegos, amigos, etc., siempre se encontraran compartiendo informacion.
Independientemente de los objetivos que hayan llevado a formar el grupo, su éxito o fracaso

dependera de una buena comunicacion.

Smith, Casey, y Laswell, H. (1946 citado en Otero B, 1997) Sefialan:
Tal como se ha desarrollado en los afos recientes, el estudio cientifico de la
comunicacion se centra alrededor de las cuatro fases sucesivas de todo acto de
comunicacion: ¢En qué canal ocurren las comunicaciones?, ¢,quién comunica?, ¢Qué es

comunicado?, ¢ Quién es afectado por la comunicacion y como? . (p.28)

A pesar de ser un estudio realizado hace muchos afios atras, cuando la comunicacion se
encontraba todavia en proceso de investigacion, se considera que estas preguntas son una

buena base que se puede utilizar para entender el proceso de la comunicacion.

2.2.  LaComunicacién en la organizaciéon

La Comunicacion Organizacional se entiende de tres formas distintas:
David K. Berlo (1975 citado en Andrade H., 2005) La definio:

Primero, como proceso social fundamental. En una organizacion es el conjunto total de
mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion y entre esta y

sus diferentes publicos internos y externos, a través de una variedad de canales.

Segundo como una disciplina, ya que es un campo del conocimiento humano que estudia
la forma en que se da el proceso de comunicacion dentro de las organizaciones y entre

estas y su medio.

Y tercero como un conjunto de técnicas y actividades ya que los conocimientos
generados a través de la investigacion del proceso comunicativo en la organizacion
sirven para desarrollar una estrategia encaminada a facilitar y agilizar el flujo de mensajes
gue se dan entre sus miembros y entre la organizacioén y los diferentes publicos que tiene
en su entorno. (p.15)
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Para una organizacion la comunicacion es vital, ya que dia a dia se realizan continuamente
intercambios de mensajes e ideas entre sus colaboradores. En toda organizacion y sin
importar a que se dedica existe la comunicacion entre empleados, con proveedores,
clientes, con los supervisores, con nifios, jévenes y adultos, se mantienen relaciones como
en cualquier otro tipo de grupo social, con la diferencia de que la comunicacion en una
empresa obligatoriamente debe ser organizada y guiada hacia cumplir con las cuatro
actividades basicas de la administracion, que son: planificar, organizar, dirigir y controlar la
empresa para llegar a los objetivos propuestos. Para esto se realizan estudios que
determinan de qué manera llegar a cada publico que interviene, y definir qué acciones

tomar.

Joan Costa (1999 citado en Castro J., Celeste P., Garcia L., 2005): “La comunicacion es
siempre integral e integrada. Coordinacién y busqueda de sinergias deben ser principios
basicos de actuacion que permitan a la organizacion optimizar la percepcién de sus

publicos” (p.31).

En cuanto a comunicacion en la empresa se abarcan muchos temas que van de la mano
como publicidad, disefio, identidad corporativa, patrocinio, recursos humanos, e incluso el

marketing temas que complementan a la comunicacién y que la hacen integral y completa.
Robbins, S.(2004) menciona que :

La comunicacion cumple cuatro funciones principales en una organizacion: control,

motivacion, expresion emocional e informacion.

Las organizaciones cuentan con jerarquias de autoridad y lineamientos formales que
requieren cumplimiento por parte de los empleados, de esta manera cumple con la

funcioén de control.

Se establecen metas, y se refuerza el seguimiento de conductas deseadas por la
empresa, se aclaran dudas, se incentiva al personal a realizar un buen trabajo y mejorarlo

Si es necesario, de esta manera la comunicacién motiva.

Gracias al trabajo en grupo que se mantiene en la organizacion, el empleado vive una
experiencia de tipo social dentro de la que puede manifestarse a si mismo y hacia sus
comparieros, cubriendo las necesidades sociales del individuo, de esta manera la

comunicacion cumple con la expresiéon emocional.
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Por ultimo la comunicacién ofrece la informacion necesaria para la toma de decisiones

dentro de la organizacion. (p.284)
Castro, et al (2005) Sefalan que:

El conocimiento individual se genera desde la informacion, y el conocimiento
organizacional se genera a través de procesos de aprendizaje organizativo.
Compartiendo el conocimiento individual creamos conocimiento social. Para alcanzar
este estadio de organizacion inteligente debemos, pues, partir de la sistematizacion del
conocimiento especializado de cada individuo que la integra. Definiendo el mapa de
conocimiento de la empresa, los individuos capaces y las necesidades informativas,
establecemos una arquitectura comunicativa, que defina canales y formas de relacion
individual, repositorios y sistemas de dialogo individuo-base de datos, que incentiven la
adquisicion del conocimiento y aprendizaje. (p.18)

La buena comunicacion permite la eficacia de todo tipo de organizaciones, mucho mas en la
actualidad donde existe una cultura de la comunicacién que obliga a todos a estar al dia en
cuanto a conocimientos e informacién. Si una organizacion no le da a la comunicacion la
importancia que merece, la misma esta condenada al fracaso. Para esto es fundamental
hacer un estudio minucioso de cada uno de los canales que se utilizan, los publicos que se
relacionan, los mensajes que se estan enviando y de qué manera, estan influyendo en la

consecucion de los objetivos de la organizacion.

La organizacion que es objeto del presente estudio ofrece un servicio que es intangible pero
al mismo tiempo muy cotizado en el mercado, el servicio de entretenimiento mediante la

proyeccion de peliculas, el mismo que no seria nada sin la comunicacion.

Es través de ella que se da a conocer la informacién acerca de nuevas peliculas, horarios,
promociones, beneficios, pero que es todo esto si el personal que trabaja no estd bien
preparado, esta desmotivado, no da la informacién correcta, y peor ain no existe la

direccidn, ni el control adecuado de la informacién que circula.

2.3. Clasificacién de la Comunicacién en la Organizacién
2.3.1. Comunicacién ascendente.

La comunicaciéon ascendente claramente indica que va de abajo hacia arriba, es decir de un

empleado operativo a un supervisor o gerente de primera linea.
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Funciona de manera que el subordinado informa al nivel superior acerca de las situaciones
en cuanto a progreso, bajas, problemas y novedades que existen en el &rea de trabajo, por
ejemplo los informes realizados por parte de los asistentes de gerencia a la gerencia
operativa o0 las evaluaciones de desempefio realizadas al personal de planta para
conocimiento de la gerencia. Ademés de encuestas realizadas a los empleados, buzones de
sugerencias e informes de reuniones en las que se notifica a los niveles altos las

novedades de las operaciones de la empresa.

Newstrom, J. (2007) afirma:
Si la comunicacién ascendente esta bien dirigida, es muy beneficiosa para la
organizacion ya que mantiene informada a la administracién acerca de todo lo que esta
sucediendo en el entorno. Para mantener este tipo de comunicacion se requiere iniciativa,
actitud positiva, sensibilidad ante sefiales débiles y adaptabilidad a los diferentes canales
de informacion de los empleados. (p.57)
Existen dificultades por las que atraviesa este tipo de comunicacién como las filtraciones, en
las que se entrega la informacibn a conveniencia, el silencio organizacional que
principalmente ocurre por miedo a que existan repercusiones, y las distorsiones que de igual
manera pueden ocurrir de acuerdo a la conveniencia de la persona que entrega el mensaje.
(Newstrom, 2007, p.58)

Dependera de la administracion actuar de una manera inteligente, que logre adaptarse a las
comunicaciones ascendentes que lleguen para dar una correcta direccion y control de
cualquier inconveniente que surja en cuanto a comunicacion. Esto creando un modelo que
establezca los canales y el tipo de mensajes que la organizaciébn espera entregar a sus

empleados.

2.3.2. Comunicacion descendente.

Para la comunicacion descendente es lo contrario, es decir que va de arriba hacia abajo, por
ejemplo de un gerente de nivel alto hacia un gerente de nivel medio.

En este tipo de comunicacion el personal de un nivel alto como un gerente, comunica a un
subordinado informacion que desea que sea transmitida, decisiones, nuevas metas y
procedimientos, instrucciones de trabajo, nuevas promociones. Otro ejemplo de este tipo de

comunicacion es la induccién que recibe un nuevo empleado por parte de su jefe.
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Este tipo de comunicacién también tiene sus debilidades, una de ellas es el exceso de
informacion que se transmite, la misma que en vez de beneficiar a los empleados los
confunde. Es necesario que la administracion produzca una comunicacion eficaz, confiable,
y segura, que sea claray pueda ser entendida por todo el personal al que va dirigida.

Para compartir informacion, la persona encargada debe estar preparada previamente,
demostrar su interés en que el mensaje sea entendido, que exista la retroalimentacion
después de cada reunién para comprobar que los esfuerzos por una buena comunicacion
estan dando sus frutos. Esto es muy importante ademas para asegurar la motivacion de los
empleados a través de la percepcion de que son atendidos, estimados y apreciados en la

organizacion. (Newstrom, 2007, p.55)

2.3.3. Comunicacion lateral .

Este tipo de comunicacién se da entre personal del mismo departamento o entre diferentes
departamentos, se cruza las lineas de mando jerarquicas, que se da en las empresas ya
que es necesaria para la coordinacion de trabajo a nivel de toda la organizacion.

Existen circunstancias muchas veces extremas y en otros casos, necesarias para recurrir a
este tipo de comunicacién, ya que es mucho mas factible dirigirse hacia un compafiero que
ocupa el mismo rango que hacerlo subiendo o bajando escalas. Por lo que es muy comdn
hoy en dia utilizar la politica de puertas abiertas, en la que la gerencia principalmente, esta
abierta a escuchar las opiniones que vengan de todos los empleados que las tengan y sin
importar el rango que ocupen. Este modelo ademas de que beneficia la comunicacion en las
empresas, motiva al personal a sentir que es parte de la empresa y que su opinion es

importante.

2.3.4. Comunicacion electrénica.

La comunicacion electrénica esta ligada a las nuevas tecnologias, la nueva era, dejé a un
lado el mensaje que se enviaba por el correo clasico, donde el 14piz, el papel y la buena
escritura y ortografia jugaban un papel protagénico en las comunicaciones escritas. Las
nuevas tecnologias trajeron con ellas dos grandes ventajas: la velocidad y conveniencia de
la entrega, ya que por un costo minimo del servicio de internet, se pueden enviar no solo
cientos, sino miles de mensajes electronicos por minuto. Las comunicaciones entre
empresas nhacionales e internacionales, ahora se realizan tan facil como aplastar un boton
de enviado y recibido.

Pero no solo encontramos el correo electrénico, ademas estan las redes sociales, blogs,
sitios en los que las personas interactian y comparten comentarios, fotos, se crean foros
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abiertos con temas de interés para ser tratados por quien quiera dar su opinion. Esta
también el teletrabajo que ha beneficiado a muchas personas con discapacidades graves,
quienes puede dedicarse a trabajar en su domicilio desde su computador sin tener que
trasladarse a la oficina, con solo dar un clic. Videoconferencias en las que es posible

interactuar con personas de todo el mundo, todo esto también es comunicacion.

Newstrom, J. (2007): “De la misma manera las organizaciones han enfrentado algunas
desventajas como la falta de contacto cara a cara de las partes comunicantes, el exceso de

informacién irrelevante, y el uso pobre del lenguaje, que se ha visto entorpecido” (p.63).

Por estas razones las empresas actualmente normalizan el uso de las redes y correos
electrénicos de manera que se pueda controlar el tipo de mensajes que se requiere que
estén en circulacién, y los que deben dejar de circular.

Para el caso de investigacion el tipo de comunicacién electrénica que se utiliza en Cinemark
Mall de los Andes para las comunicaciones internas es el correo electrénico de Outlook,
herramienta especializada en la recepcion y envio de mensajes y archivos multimedia, y que
ofrece un sinnimero de beneficios, empezando por la privacidad, seguridad y rapidez.

En lo que tiene que ver con comunicaciones externas, se tiene a la disposicion la pagina
web donde la empresa comunica a su publico, informacion de nuevos estrenos y horarios de
las funciones regulares en cada complejo a nivel nacional, ademas de ofrecer una amplia

informacién acerca de lo que es y hace Cinemark en el Ecuador.

2.3.5. Comunicacién informal.

Es la mas utilizada en nuestros medios ya que muchas veces es mas rapida que la
comunicacion formal, es muy natural que ocurra dado que las interacciones que tienen las
personas en las empresas no son todo el tiempo formales, existen espacios como la hora
del almuerzo, o la salida del recorrido de la empresa donde los compafieros de trabajo se
relnen y comentan acerca de su jornada y hasta de las novedades que existen en su

departamento.

“La comunicacion informal es aquella que existe de manera separada con respecto al

sistema de comunicacion formal establecido” (Mosley, Megginson & Pietri, 2005, p.165).
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También llamada comunicacion extraoficial porque se salta la formalidad de las
estructuras organizacionales, y se produce entre empleados de la empresa de manera
informal, surge de la interaccién social, por lo que es volatil y variado como la misma
gente que la utiliza. (Newstrom, J, 2007, p.65)
Una desventaja muy grande con respecto a las comunicaciones informales es el rumor, o
también llamado radio pasillo, esto ocurre cuando el mensaje informal es tergiversado,
cambiado o manipulado a conveniencia de otras personas. De tal manera que se convierte
en un comentario que recorre toda la organizacién antes de que las mismas fuentes oficiales
lo revelen. Muchas veces el rumor afecta la estabilidad emocional y laboral de las personas,
desmotiva y baja la calidad del trabajo, por esto es muy importante que las organizaciones
realicen controles, que no permitan que se contamine un buen ambiente por un rumor
malintencionado.
Mosley, et al., (2005) expresan:
Las comunicaciones informales nunca van a poder ser eliminadas al 100% ya que como se
menciond anteriormente es natural que las personas en las organizaciones interactien
socialmente, pero lo que las administraciones pueden hacer es canalizar bien las
comunicaciones formales, para que los empleados siempre tengan a su disposicion la

informacion correcta, y de esta manera disminuir la tendencia al rumor. (p.165)

2.4, Publicos

Son todas las personas que de una u otra manera intervienen en las relaciones de la
organizacion, a quienes van dirigidos los tipos de comunicacién, que se utilizan, como se

tratd en los temas anteriores.

Newsom, Turk & Kruckeberg (2000, citado en Miguez, 2010) mencionan: “Cuando se habla
de un publico se hace referencia a un colectivo que esta involucrado de algin modo con la

organizacion, por lo que es algo mas que un simple receptor de mensajes” (p.90).

Dozier y Reper (1992, citado en Miguez, 2010): “Apuntan que:
En las relaciones publicas las organizaciones, histéricamente, han segmentado a sus
publicos de acuerdo a una serie de caracteristicas compartidas similares en casi todas
las entidades. De la siguiente manera:

- Empleados: desde directivos hasta puestos base

- Accionistas

- Proveedores, distribuidores e Intermediarios
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Consumidores o clientes.

Mundo Financiero, bancos, cajas e Inversiones

Competencia, empresas y asociaciones del sector.

Medios de Comunicacion

Poderes publicos y administracién, gobiernos locales, provinciales o autbnomos.
Comunidad en la que esta inserta la organizacion

Otros publicos: lideres de opinién, grupos politicos, minorias religiosas, raciales, grupos
ecologistas, instituciones cientificas, culturales o de ensefianza, organizaciones no

gubernamentales y otros grupo de voluntariado y accion social.(p.203)

La clasificacion descrita por los autores mencionados, se aplica a la mayoria de
organizaciones, pues gracias a la interaccién de todos los publicos descritos, es que las

organizaciones existen.

2.4.1. Interno.

Personas y o entidades que forman parte de la dinamica del trabajo diario de la
organizacion.

Moore & Canfield (1980, citado en Miguez, 2010) :“Solo pueden considerarse publicos
internos aquellos que pertenecen directamente a la organizacion, es decir los empleados,
mientras que el resto de los colectivos con los que se relaciona la organizacion estarian en

el grupo de los publicos externos” (p.72-73).

Marston (1982, citado en Miguez, 2010): “Se presenta una idea mas amplia de los publicos
internos, mencionandolos como las personas que ya estan conectadas con una
organizacion y con quienes la organizacién se comunica normalmente en la rutina ordinaria
de trabajo” (p.23).

Para efectos de esta investigacion se adoptara el primer concepto donde el publico interno
esta formado por todo el grupo que constituye a la empresa, es decir que consta en el
organigrama organizacional, desde el mas alto directivo hasta los empleados de menor
nivel jerarquico, que poseen un objetivo comudn e interaccionan entre si. Incluyendo también
en este caso a los clientes quienes ocupan el primer lugar dentro del organigrama

organizacional de Cinemark del Ecuador.
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2.4.2. Externo.

Personas y o entidades que forman el entorno social de la organizacién y le dan proyeccion
y dimension social.
Marston (1982, citado en Miguez, 2010): “Los publicos externos se componen de grupos que
no estdn necesariamente relacionados con la organizacion aunque pueden afectar su
bienestar” (p.23).
Son todos los grupos sociales que se relacionan con la organizacion y que tienen un interés
en ella pero que no forman parte de su organigrama organizacional, y tampoco trabajan por
objetivos comunes a la empresa.
Los Publicos Externos de una organizacion son muchos, tomando en cuenta la clasificacion
general de los publicos que se hizo al inicio de este tema, el grupo de los publicos externos
es mucho mas extenso que el de los publicos internos, por lo que a pesar de que no tengan
pertenencia a la empresa, se debe considerar la importancia de su interaccion con la
organizacion.
En este caso los publicos externos que interactian con la empresa de estudio son:

- Clientes

- Proveedores, vendedores y transportistas de productos para la venta

- Distribuidores de material de peliculas

- Guardias de Seguridad

- La Competencia

- Entidades Gubernamentales, poderes publicos.

- Entidades de Servicio, como Bomberos, Policia, Seguros Social.

- Proveedores de equipos digitales,

- Personal de servicios, plomeros, electricistas, albafiles.

2.5. Tipos de Comunicaciéon Organizacional.

2.5.1. Comunicacioén Interna.

Andrade, H (2005) sefala:

Conjunto de actividades efectuadas por la organizacion para la creacién y mantenimiento
de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de
comunicacion que los mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con

su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.(p.16)
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La comunicacion interna contribuye con el logro de los objetivos institucionales,
fortaleciendo la identificacion de los colaboradores con la empresa, proporcionandoles
informacién relevante y oportuna, reforzando su integracion y generando en ellos una
imagen favorable de la organizacién y de sus productos y servicios. (Andrade H, 2005,
p.17)

La imagen que transmite la organizacion a la sociedad condicionard la satisfaccion de
ciertas necesidades de status y prestigio de sus empleados. Cuando la persona trabaja
en una empresa solida, importante, preocupada por los problemas sociales y que
transmite una buena imagen social; en cierta medida se siente también realizada en su
consideracién social, incrementandose asimismo su sentimiento de pertenencia. (Puyal,
E.(2001): "La comunicacion interna y externa en la empresa”, Disponible en:
http://www.5campus.com/leccion/comuni , Recuperado 13 de Octubre del 2012.)

Arizcuren, A. et al (2008) consideran que:

La comunicacién interna ocurre en todas las organizaciones naturalmente y de igual
manera intencionalmente. Es un conjunto de pautas que establecen la relacion entre
todas las personas que conforman la organizacién. Estas pautas suelen seguir reglas
establecidas o no, y cuando se dirigen hacia la mejora de la organizacién, buscan la

cooperacion, implicacion y coordinacion de sus miembros. (p.19)

Es importante que la comunicacién interna se maneje a todos los niveles jerarquicos para
asegurar la participacion de todos los miembros de la organizacion. De esta manera se
puede lograr, obtener siempre una respuesta favorable al mensaje que se transmite, de lado
a lado. Cuando alguien se mantiene al margen de la comunicacion interna de la empresa, se

aisla y pierde la oportunidad de mejorar.

La participacion de todos los miembros es vital dentro de una organizacién ya que
contribuye a la motivaciéon de cada uno, ademas de que la informacion que llega a todos los
niveles permite tomar mejores decisiones y la imagen que se proyecta hacia el exterior se

muestra mucho mas integra.

Actualmente las organizaciones se esfuerzan por construir un ambiente laboral satisfactorio
para todos en donde la informacién ya no es de un pequefio grupo de personas sino que se

publica diariamente en los medios disponibles, todas las noticias acerca de los logros y
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avances que ocurren en la empresa, permitiendo la participacion de sus miembros en la

toma de decisiones, manteniendo de esta manera conectados a todos.

Una organizacibn que no se preocupa de la comunicacion interna de su grupo esta

condenada al fracaso.

2.5.2. Comunicacion Externa.

Conjunto de mensajes emitidos por la organizacion hacia sus diferentes publicos
externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una
imagen favorable a promover sus productos o servicios. Abarca tanto lo que en términos
generales se conoce como relaciones publicas, como la Publicidad. (Andrade H, 2005,
p.17)

Aungue la comunicacion externa quede vinculada a departamentos tales como relaciones
publicas y prensa, marketing, investigacion de mercados, comunicacién corporativa, etc.
todos los miembros de la organizacion pueden realizar funciones de comunicacion
externa y de difusiébn de la propia imagen de la organizaciéon. Cuando aumenta el
sentimiento de pertenencia, cuando las personas se sienten identificadas con la
organizacion y mejoran las relaciones laborales, transmiten una imagen positiva hacia
fuera. (Puyal, E., 2001: "La comunicacion interna y externa en la empresa", Disponible

en: http://www.5campus.com/leccion/comuni , Recuperado 13 de Octubre del 2012)

La comunicaciébn externa en una organizacion busca conseguir el reconocimiento vy
posicionamiento de la empresa dentro del mercado, en las mayoria de las empresas el
departamento que se encarga de dar vida a este tipo de comunicacion es el de marketing y
relaciones publicas, quienes trabajan en su imagen, y en como ofrecer al publico sus

productos y servicios.

2.6. Comunicacion de la Cultura Corporativa

John, Wagner y John, (2004) sefialan que:
Toda organizacion formal, con relaciones estructurales predefinidas y tareas
formalizadas, contiene una organizacion informal que se caracteriza por reglas,
procedimientos e interconexiones no formales. Esta organizacion informal surge a medida
que los empleados llevan a cabo cambios no autorizados y espontaneos en el modo de

realizar las cosas. Estas adaptaciones generan y cambian el modo formal de funcionar,
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haciendo surgir una cultura, unas actitudes y unos conocimientos que comparten los
comparieros de trabajo.

De esta definicion se desprende que la cultura de una organizacion es una manera
informal y compartida de percibir la vida en la organizacion y la pertenecia a ésta; que

une a sus miembros e influye en sus opiniones sobre si mismo y su trabajo.(p.211)

La cultura corporativa se refiere a identidad, pues constituye un legado generacional, que
necesita su perpetuacion. Solo el tiempo puede validar que el contenido de una cultura se
mantiene fiel a si mismo. Las culturas son el resultado de tradiciones historicas que han
sido aceptadas por la gente que vive dentro de ellas como su propio modo de vida.
(Garcia J, 1998, p.329)

Segun Wagner J, &Hollenbeck J(2004)Los elementos visibles de la cultura corporativa
son:

Ceremonias.- Eventos especiales en los que los miembros de la organizacién
homenajean a los mitos, los héroes y los simbolos de su compafiia.

Ritos.- Actividades ceremoniales encaminadas a comunicar ideas especificas o a
conseguir propositos concretos.

Rituales.- Acciones que se repiten regularmente para reforzar las hormas culturales y los
valores culturales arraigados.

Historias.- Relatos de acontecimientos pasados que ilustran y transmiten normas y
valores culturales arraigados.

Mitos.- Relatos ficticios que ayudan a explicar actividades o acontecimientos que de otro
modo serian sorprendentes.

Héroes.- Personas triunfadoras que representan los valores y el caracter de la
organizacion y su cultura.

Simbolos.- Objetos, acciones o eventos con significado especial que permiten que los
miembros de una organizacién intercambien ideas complejas y mensajes emocionales.
Lenguaje.- Coleccion de simbolos verbales que a menudo reflejan la cultura concreta de
una organizacion.

Es por medio de estos elementos que las normas y valores de la empresa se transmiten
de persona a persona,

La cultura influye en las actitudes que mantienen los empleados y en los

comportamientos que emprenden en el trabajo. Esto ocurre porque las normas y valores
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proporcionan una informacion social que ayuda a que los empleados determinen el

significado de su trabajo y de la organizacion que los rodea. (p.211)

La cultura corporativa entonces se convierte en una parte integral de la organizacién ya que
constituye su identidad, todas las actividades que se comparten entre los empleados ya
sean durante las horas de trabajo, como en reuniones oficiales y extraoficiales, se vuelven

una tradicién que crea los lazos mas fuertes que unen a sus miembros.

El papel que cumple la comunicacion en el desarrollo de la cultura corporativa es
determinante, ya que es el movil principal de transmisién de la informacion que se comparte
entre los miembros de la organizacion.

El tipo de comunicaciébn que se relaciona directamente con la cultura corporativa es la
comunicacion interna ya que como se hablé anteriormente, este tipo de comunicacion se
encarga de manejar la informacién que circula entre los miembros de la organizacion, que

es de donde parte la cultura.

2.7. Laimportancia del comunicador organizacional

En la actualidad en la mayoria de empresas del medio no existe una persona encargada
especificamente de la comunicacion en la organizacién, esta tarea resulta ser muchas veces
una de las funciones, del departamento de recursos humanos, de marketing o del mismo

administrador encargado.

Costa, J. (2009) afirma: “La comunicacion eficaz antes de ser “un instrumento para”, es
necesariamente una estrategia. Por esta filosofia defino al DirCom como estratega-

generalista-polivalente”(p.18).

El rol del DirCom no es solo comunicar, sino ser un estratega de la comunicacién, es
generalista porque sabe muy bien lo que concierne a la estrategia y accion comunicacional,
y se ocupa en concreto de lo que es mas general, universal y permanente que hay en la
concepcion institucional: el liderazgo de la presidencia, el proyecto corporativo y la
estrategia coordinada del negocio y de la imagen publica, empresarial e institucional.
Ademas es polivalente pues se encarga de diversidad de funciones y responsabilidades
como; creacion y gestion de modos de accion, trabajando con el director de RR HH, el de
Marketing, la imagen corporativa, la comunicacion interna, y todas las funciones que

necesiten de la elaboracion de una estrategia para mejorar.
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Su rol no es solamente ser el portavoz oficial de la empresa después del presidente, sino

que cubre diferentes responsabilidades de alto nivel. Aporta a la organizacion, talento y

habilidades estratégicas, en planificacion, accion, comunicacion y relaciones, incluyendo la

responsabilidad de las investigaciones y el control de los resultados de las acciones

estratégicas.

Aljure, A.etal(2005) presenta el siguiente enfoque:
La concepcion de una figura inédita en la empresa, pero indispensable: el DirCom,
empez6 a fraguarse a partir de un libro en el que Joan Costa propuso por primera vez, la
“necesidad de integrar las comunicaciones”, de la empresa con un doble objetivo: hacer
las mismas mas coherentes y eficaces, coordinando sus contenidos medios y soportes, y
generar asi una imagen global de la empresa, distintiva y sélida. Unos doce afios méas
tarde, estas necesidades se hacian mas evidentes en las organizaciones, y asi se forjo
un nuevo concepto de gestidn estratégica: la direccion de las comunicaciones. Hoy, las

empresas demandan la formacion de DirCom’s o los buscan en el mercado laboral.
(p.10)

Como podemos ver con las concepciones citadas, se vuelve un requisito para las empresas
sobre todo para aquellas que manejan grandes grupos de personas tanto interna como
externamente, tener entre su grupo de trabajo al DirCom. Es decir una persona debidamente
capacitada para elaborar estrategias de comunicacion, capaz de interactuar con los
diferentes ambientes de la empresa, y tener la capacidad de manejar todas las funciones y
responsabilidades que implican el manejo estratégico de las comunicaciones en todos los

niveles.
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CAPITULO 3
3. DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE COMUNICACION INTERNA.
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3.1. Recolecciéon delainformacién

Para la recoleccién de la informacién se realizaron los siguientes tipos de investigacion:
¢ Investigacion bibliografica donde se establecio la estructura tedrica que sustenta el
estudio.
¢ Investigacion de campo realizada en el lugar donde se desarrolla la situacion en este

caso en las instalaciones de Cinemark Mall de los Andes.

Las técnicas de recoleccién de la informacion:

e Una de las técnicas mas utilizadas y con mayor aceptacion para este tipo de
investigacion es la encuesta, que consta de un cuestionario de preguntas referentes
al tema que se requiere analizar, la misma dirigida a los funcionarios de la empresa,
para conocer la situacion de la comunicacion desde su punto de vista

e Para conocer la opinion de los directivos de la empresa se elaboro una entrevista
estructurada, con los puntos clave a tomar en cuenta para conocer la situacion de la

comunicacion desde el punto de vista de la administracion actual.

3.1.1. Tipo de investigacion.

La presente investigacion es de naturaleza social por lo tanto el tipo de estudio que se va a
utilizar es descriptivo o también llamado de diagnéstico ya que consiste fundamentalmente
en caracterizar un fendbmeno o situacidon concreta indicando sus rasgos mas peculiares o
diferenciadores, tiene como objeto llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y
personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion
de las relaciones que existen entre dos o mas variables. Los investigadores no son meros
tabuladores, sino que recogen los datos sobre la base de una hipotesis o teoria, exponen y
resumen la informacién de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los
resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento.
(Conozca 3 Tipos de Investigacion: Descriptiva, Explorativa y Explicativa (sf)recuperado el

08 de Junio del 2013, de http://manuelgross.bligoo.com/conozca-3-tipos-de-investigacion-

descriptiva-exploratoria-y-explicativa).

3.1.2. Disefo de la investigacion.

Se utiliza el disefio no experimental, ya que se realiza la investigacion sobre sucesos que

ya ocurren en su contexto natural, sin manipulacion intencional.
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Se acudié a las instalaciones de la empresa para observar las condiciones sobre las cuales
se desarrollan las comunicaciones en el dia a dia, en un momento determinado, con el
proposito de identificar los posibles causantes de problemas en la comunicacion.

El tipo de disefio no experimental aplicado es el transeccional descriptivo, ya que en el
proyecto se mide a un grupo de personas, situaciones y contextos para proporcionar una
descripcion de lo que esta ocurriendo en un tiempo Unico.

Se aplico el tipo de disefio mencionado, el mismo que permiti6 comparar las variables
relacionadas con los medios de comunicacion utilizados, el tipo de comunicacion que
predomina y la informacién de la empresa, para realizar la descripcién de la situacién de la

comunicacion interna.

3.1.3. Definicion de variables e indicadores.
Hipotesis
El diagndstico del sistema de la comunicacion interna de Cinemark Mall de los Andes en
Ambato contribuira con el desarrollo de un plan para mejorar la probleméatica encontrada.

Variable Independiente.-
Diagnostico de la Comunicacién Interna
Indicadores V. l.- Valoracién de la Comunicacion Interna, informaciéon en tiempo real,

disminucién de errores, establecimiento y delimitacién de necesidades.

Variable Dependiente.-

Desarrollo de un plan de mejora

Indicadores V.D.- Llevar la Informacion a los canales adecuados, Crear una cultura de la
Informacion, Compromiso de los funcionarios.

Relaciones personales, Conocimiento del puesto, Atencion al cliente, Eficiencia.

3.1.4. Poblacion y muestra.

El presente estudio se realiza a los 29 trabajadores de Cinemark Mall de los Andes como
poblacion total.
Debido a que es un numero reducido de personas, N0 es necesario extraer una muestra

mas pequefia.

3.1.5. Métodos aplicados.
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Se utiliza los métodos, inductivo — deductivo ya que a partir de las encuestas realizadas

individualmente se llega a un consenso general y se determina la necesidad

También los métodos analitico — sintético porque en las encuestas se determina la
veracidad de la propuesta, adicional a esto la informacién primaria serd analizada para

establecer los resultados y alcanzar los objetivos e hipotesis planteadas.

Y por ultimo el método descriptivo ya que se compara los datos revisados para saber que

variables se encontraban relacionadas.

3.1.6. Técnicas de andlisis de datos.

Una vez recogidos los datos, se preparan para el analisis.

Para el andlisis de los datos de esta investigacion se utilizé el programa Google Drive, que
se encuentra en la red como un software de libre distribucién. Se encuentra formado por una
serie de paquetes de cédigo abierto con diferentes técnicas de pre-procesamiento de la
informacion, como clasificacion, agrupamiento, asociacién y visualizacion de resultados
inmediatos. Esta herramienta puede ser utilizada para cualquier proyecto de analisis de
datos.

El primer paso es elaborar el formulario de preguntas, las mismas son puestas a disposicion
del grupo de interés, luego de haber recogido todas las respuestas a las preguntas,
inmediatamente Google Drive se encarga de tabularlas y de presentar los resultados a
través de gréaficos estadisticos, los cuales son muy Utiles para proceder con el andlisis del
investigador. Ya que arrojan los resultados necesarios que demuestran la validez de la

investigacion.

3.1.7. Instrumentos de recoleccion de datos.

Formulario de Preguntas para la Encuesta

Formulario de Preguntas para la Entrevista

3.2. Anadlisis e interpretacion de datos.
3.2.1. Encuesta

Las siguientes gréficas representan un resumen de los resultados obtenidos a través de la

encuesta.
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1. ¢ Conoce cuales son los valores de la empresa, su misién y su vision?

Sl 6B 1%
MO [23] —— MO 23 79%

—— i [8]

Figura 1

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios de Cinemark Mall de los Andes en la ciudad de Ambato afio 2013.

Solo el 21 % de los trabajadores encuestados mencionan conocer los valores, mision y
visién de la empresa, para el 79% restante el tema es desconocido o bastante ambiguo. Por
lo que queda demostrada la necesidad de reforzar la comunicacion de estos aspectos que
son tan importantes para la empresa.

2. ¢, Se siente satisfecho con su trayectoria en la empresa?

s 29  100%
MO D 0%

51 [29] NO [0]

Figura 2

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios de Cinemark Mall de los Andes en la ciudad de Ambato afio 2013.
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El 100% de las personas encuestadas contesto de manera afirmativa en esta pregunta, lo
que demuestra que en general existe estabilidad dentro de la empresa, demostrando un

sentimiento de satisfaccion general en el grupo de trabajo.

3. ¢ Se siente integrado a la empresa?

Sl 29  100%
MO 0 0%

sl [29] — —NO [0]

Figura 3

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios de Cinemark Mall de los Andes en la ciudad de Ambato afio 2013.

El 100% de personas encuestadas respondieron positivamente a esta pregunta, lo que

demuestra un clima laboral también estable.

4. ¢ Cuando entr6 a la empresa recibié un manual de bienvenida?
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S 19 B6%
MO 10 34%

MO [10]

sl[19]

Figura 4

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios de Cinemark Mall de los Andes en la ciudad de Ambato afio 2013.

El 66% de personas encuestadas respondié que cuando entré6 a la empresa recibid un
manual de bienvenida, lo que demuestra que la empresa cuenta con él, pero que no se
entrega en todos los casos, ya que el 34% de personas no lo recibieron, y aunque es un

porcentaje bajo, es necesario mejorar en este aspecto.

5. ¢ Observa que existe una buena comunicacion de arriba /abajo en su empresa entre jefes

y subordinados?

Sl 28 97%
MO 1 3%

Figura 5

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios de Cinemark Mall de los Andes en la ciudad de Ambato afio 2013.
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El 97% de personas encuestadas considera que la comunicacién de arriba/abajo es buena,
solamente el 3% es decir una persona no esta de acuerdo, posiblemente por algun
problema que no tuvo solucion pero en general la percepcion de la comunicacion esta bien.

6. ¢ Cree que en su empresa su jefe o jefes escuchan las sugerencias de los empleados, y

consideran sus iniciativas personales?

S 28 97%
MO 1 3%

Sl [28]

Figura 6

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios de Cinemark Mall de los Andes en la ciudad de Ambato afio 2013.

El 97% de personas encuestadas considera que sus sugerencias son escuchadas y que son
consideradas sus iniciativas personales, solamente el 3% la misma persona que no esta de
acuerdo en la pregunta anterior, tampoco esta de acuerdo en esta pregunta, revelando
también al encuestador que en algin momento no fue escuchada una de sus sugerencias,

pero de manera general la respuesta es positiva.

7. ¢, Como se entera de las novedades de la empresa?
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Reuniones con su jefe T 21%
Reuniones con su - Con sus compafieros 19 56%
Con sus companeros Recursos Humanos 0 0%
De otra manera T 21%

Otras areas 1 3%

Recursos Humanos|
De otra manera-|

Ofras areas|

0 4 8 12 16 20

Figura 7

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios de Cinemark Mall de los Andes en la ciudad de Ambato afio 2013.

El 56% de las personas encuestadas se enteran de las novedades de la empresa con sus
compafieros, esto indica que mas de la mitad de funcionarios utiliza la comunicacién
informal para enterarse de las novedades, solo el 21% lo hacen a través de su jefe, el otro
21% de personas utilizan otra forma de comunicacién, en general los memos colocados por
la gerencia, y el 3% faltante se entera preguntando a otras &reas de la empresa. Lo que

demuestra la necesidad de canalizar la informacion.

8. ¢ Qué medio de comunicacion utiliza con mas frecuencia?

Reuniones 15 43%

Reuniones Telefona 11 31%
Telefono Memos T 20%
Memos Intranet 0 0%

Otros 2 6%
Intranet |
oves J
0 3 6 9 12 15
Figura 8

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios de Cinemark Mall de los Andes en la ciudad de Ambato afio 2013.
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El 43 % de las personas encuestadas prefiere reunirse con otras personas para
comunicarse, un 31% utiliza el teléfono, que también es un medio bastante utilizado en
general, el 20% de personas acuden a los memos publicados por la gerencia, un 6% se
comunica de otra manera, y la intranet no es utilizada, debido a que la empresa no cuenta
con este tipo de comunicacion para los funcionarios. Es necesario crear una cultura de

comunicacion, para que el personal se dirija al medio mas confiable.

9. ¢ Se entera siempre de las novedades de la empresa?

L
NO [9] 3l 19 68%

si[1e]————

Figura 9

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios de Cinemark Mall de los Andes en la ciudad de Ambato afio 2013.

Existe un 68% de personas en la empresa que se enteran de las novedades siempre, siendo
un porcentaje bastante alto, pero no suficiente, ya que existe un 32% de personas que
muchas veces no se enteran de lo que esta pasando, siendo este un punto que debe

mejorar, creando espacios de difusién de la comunicacion.

10. ¢ Tiene claro cuales son los objetivos y la estrategia de la empresa?
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S 24 83%
MO 5 17T%

s1[24]

Figura 10

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios de Cinemark Mall de los Andes en la ciudad de Ambato afio 2013.

El 83% de las personas encuestadas, un nimero bastante alto tiene claro cuales son los
objetivos y estrategia de la empresa, solamente un 17% de ellos no esta de acuerdo. Por lo
gque existe una mayoria de personas que lo saben, pero deberia ser un conocimiento

completamente generalizado.

11. ¢ Conoce los beneficios que le brinda la empresa?

51 26 96%
MO 1 4%

—NO[1]
Sl [26]—

Figura 11

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios de Cinemark Mall de los Andes en la ciudad de Ambato afio 2013.
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El 96% de personas encuestadas conoce los beneficios que le brinda la empresa, en su
mayoria es lo primero que se enteran las personas a través de sus compafieros, solamente

un 4% no los conoce o no se acordaba en ese momento.

12. ¢ Conoce que es lo que hace cada una de las areas de la empresa?

sl 23 T8
MO B 21%

Figura 12

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios de Cinemark Mall de los Andes en la ciudad de Ambato afio 2013.

El 79 % de personas encuestadas esta al tanto de lo que hacen las otras areas de la
empresa, pero existe un 21% que no tiene informacion suficiente y desconoce muchas de

las actividades que cumplen las otras areas

13. ¢ Es buena la comunicacion entre cada una de las areas?
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S 28 97%
MO 1 3%

51 [28]

Figura 13

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios de Cinemark Mall de los Andes en la ciudad de Ambato afio 2013.

El 97% de las personas encuestadas considera que existe una buena comunicacion entre
las areas que existen en Cinemark Mall de los Andes, solamente un 3% de ellas no esta de

acuerdo, por lo que existe un buena percepcion de parte de los empleados en general.

14. ¢ Conoce quién se ocupa de la comunicacion interna?

——NOD[14] Sl 15 52%
MO 14 48%

SI[15]

Figura 14

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios de Cinemark Mall de los Andes en la ciudad de Ambato afio 2013.
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Existe un 52% de personas que dicen conocer quién se ocupa de la comunicacion interna,
practicamente la mitad del personal, pero para cada persona es alguien diferente, y es mas
preocupante que el otro 48% de personas no lo sepan , sin embargo el 100 % al inicio
consideran que la comunicacion en la empresa es buena. Lo que claramente indica que

existe poca informacion al respecto.

15. ¢Cree que es importante que en la empresa se trabaje mas sobre la comunicacion

interna?

—NO [2]

sI[27)—

Figura 15

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios de Cinemark Mall de los Andes en la ciudad de Ambato afio 2013.

Un 93% de las personas encuestadas considera que es necesario trabajar mas sobre la
comunicacion interna, solamente un 2% no estan de acuerdo y creen que la comunicacion
esta bien como esta, a pesar de que al inicio de la encuesta el 100% de encuestados
manifiesta su conformidad con la comunicacion en la empresa. Esto indica la falta de

conocimiento acerca del manejo de la comunicacién en la empresa.

16. ¢ La falta de informacion afecta su trabajo?
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NO [10]

SI[19]

Figura 16

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios de Cinemark Mall de los Andes en la ciudad de Ambato afio 2013.

Para el 66% de funcionarios encuestados la falta de informacion si afecta su trabajo, vy el
34% de ellos no esta de acuerdo y consideran contar con la informacién necesaria. Este es
un punto mas en el que se debe trabajar, para que todos puedan acceder a la informacién

que les corresponde.

17. ¢ Sobre qué temas le gustaria recibir informacion?

La respuesta a esta pregunta responde al criterio personal del entrevistado.
Se detalla a continuacion los temas de mayor interés para el personal de la empresa:
Atencién y servicio al cliente,

Procedimientos

Promociones, Estrenos.

Informacion de la Empresa, novedades, decisiones.

Misién, Vision y Valores de la Empresa.

Informacion acerca del mantenimiento de equipos de proyeccion de peliculas.
Seguridad Industrial

Mercadeo

Desempefio de cada empleado

Pagos

43



3.2.2. Entrevista.

Se realzé la entrevista a los directivos de la empresa obteniendo las siguientes respuestas:

Entrevista al Gerente

¢ Como define a la comunicacion interna en la empresa?

La gerencia considero que la comunicacion interna en la empresa es Buena

¢ Qué medios de comunicacion utiliza para dar a conocer a los empleados las
actividades que se realizan en la empresa?

Los medios de comunicacion que se utilizan son los memos que se colocan en las
carteleras de la empresa.

¢, COmo evalla la comunicacion entre los diferentes departamentos de la empresa?

En general es buena pero hay que mejorarla, pues falta interés por este tema.

¢,Cuales cree que son los problemas mas comunes en cuanto a comunicacién entre
los empleados de la empresa?

Los problemas mas comunes vistos desde la perspectiva de la gerencia son:

La gente no se expresa

Falta de confianza para decir las cosas,

Personalidad de cada persona

Rumores.

¢La empresa cuenta con algun tipo de plan que disminuya la difusiéon de rumores?
Reuniones,

Memos

Informando situaciones, pero no existe un plan especifico para eso.

¢ Considera beneficioso contar con un plan de comunicacion interna en la empresa?
La gerencia considera que esta de acuerdo y que seria muy importante contar con

un plan de este tipo, para normalizar el sistema de comunicacion.

Entrevista a Recursos Humanos

1. ¢Cbémo define a la comunicacion interna en la empresa?

Se define a la comunicacion interna en la empresa como Regular
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¢Qué medios de comunicacion utiliza para dar a conocer a los empleados las
actividades que se realizan en la empresa?
Los medios de comunicacion que se utilizan para dar a conocer la informacion a los

empleados son Memos e Invitaciones.

¢ Como evalla la comunicacion entre los diferentes departamentos de la empresa?

La comunicacion entre los diferentes departamentos de la empresa es Regular

¢, Cuales cree que son los problemas mas comunes en cuanto a comunicacién entre
los empleados de la empresa?

Miedo a las represalias

Y dependiendo del caso la resistencia al cambio

¢La empresa cuenta con algun tipo de plan que disminuya la difusién de rumores?

Lamentablemente no porque no se acepta el problema

¢ Considera beneficioso contar con un plan de comunicacion interna en la empresa?

Si, porque ayudaria a mejorar la comunicacién entre los empleados

3.2.3. Analisis FODA.

Se elabora la matriz FODA como herramienta para presentar de manera gréfica la

situacion actual de la comunicacion interna en Cinemark Mall de los Andes:
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CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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4.1. Conclusiones.

La empresa no cuenta con un sistema de comunicacion planificado ni estructurado,
gque permita el correcto flujo de la informacién que circula dentro de la organizacién.

La comunicacion se ha desarrollado de manera informal.

Dentro de la empresa existe un ambiente laboral de calidad, la mayoria de personas
se sienten integrados y a gusto en ella, pero la mayoria de personas no conocen los
pilares fundamentales por los que la empresa existe, sus valores, misién y visién, por
lo que no existe una verdadera alineacién del sistema de comunicacion interna con

los objetivos de la empresa.

Otro problema identificado fue la falta de conocimiento acerca del manejo de la

comunicacion interna y quien deberia hacerse cargo de su difusion.

El entrenamiento del personal no se lleva a cabo de manera coordinada, ya que no

en todos los casos el empleado recibe su manual de funciones.

Los medios de comunicacion mas utilizados son el teléfono y las reuniones entre
compafieros, en menor porcentaje los memos y reuniones con el jefe, por lo que se
concluye que la comunicacion en su mayoria es informal, no existe una verdadera

cultura de la informacién.

La informacién de la empresa, como logros, cumplimiento de metas, aniversarios,
ascensos, no llega atodos debido a que no se utilizan los medios adecuados para

publicar dicha informacion.

No se ha proporcionado la capacitacion necesaria para que los funcionarios se
encuentren satisfechos en cuanto a la informacién que reciben, ya que las encuestas
reflejan la necesidad de capacitacion en temas principalmente del trabajo, como

servicio al cliente e informacion de procedimientos.
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4.2. Recomendaciones.

. Proponer un plan de comunicacion interna que fortalezca los aspectos
identificados como debilidades, para dar a conocer a todo el personal, el mismo que
se detalla en el presente estudio, y que provee todas las herramientas necesarias
para mejorar la gestion de la comunicacion interna en la empresa y que servira como
referencia para futuros diagnésticos. Adicional a esto se recomienda a los directivos
de la empresa realizar el diagnostico de comunicacion interna presentado en el actual
proyecto, por lo menos una vez al afio, con el fin de que se evalle la situacion de
manera permanente, para llevar un control y mejorar la eficiencia de las

comunicaciones en la organizacion.

Es necesario que todo funcionario dentro de Cinemark Mall de los Andes conozca
claramente la misién, vision, valores y objetivos de la compafiia, que se identifique
con ella, para que toda accién e informacién que se comunique ayuden a fortalecer
estos pilares importantes dentro de la organizacion. Lo que se lograra
promocionando en murales y correos electrénicos, toda la informacion necesaria
acerca del tema para de esta manera reforzar el comprometimiento de los
funcionarios a cumplir con los objetivos de la empresa.

Debido a que dentro del organigrama organizacional no existe una persona
encargada de la comunicacién interna directamente, se recomienda encargar la
responsabilidad a una de las areas ya existentes vinculadas directamente con la
comunicacion interna, como es el area de recursos humanos, quienes trabajan
directamente con el publico interno de la empresa, esto con el fin de que se de
seguimiento al plan y se logre el comprometimiento de todos para que su aplicaciéon
sea efectiva.

Coordinar con la persona encargada de la comunicacion interna la entrega del
manual de funciones de la empresa a cada empleado nuevo que ingresa y a todos
los demas a quienes no se les entregé con anterioridad, transformarlo en una
actividad obligatoria para que todo el personal cuente con una base que fundamente
los procedimientos que deben cumplir.

Canalizar la comunicacién reestructurando los medios ya existentes, empezando por
aprovechar la alta incidencia del uso de la comunicacion informal, reutilizando
murales para llamar la atencién del personal, el uso del correo electronico como
medio de difusion de noticias importantes, y de esta manera crear poco a poco la

cultura de la informacién que la empresa necesita.
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e Se sugiere reforzar el ambiente laboral y el compromiso de los funcionarios con la
empresa, aprovechando medios como el buzon de sugerencias interno, el mismo
gue contribuiria al desarrollo de la confianza del personal a decir las cosas, asi
mismo como a solucionar problemas internos que podrian afectar la correcta emision
y recepcion de instrucciones politicas y procedimientos.

o Proponer dentro del plan de comunicacién interna un programa de capacitacion
profesional en el que se incluyan los temas mas relevantes que necesita el empleado
para aportar a su crecimiento dentro de la empresa, responder a las exigencias del
mercado y a los cambios de tecnologia, esto con el fin de mejorar el desempefo de

sus capacidades.
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CAPITULO 5

5. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE COMUNICACION INTERNA
DE CINEMARK MALL DE LOS ANDES AMBATO.
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5.1. Propuesta

Una vez concluido el diagndéstico e identificados los problemas que existen en el sistema de

comunicacion interna de la empresa, se propone:

Elaborar un plan de comunicacién interna trimestral dirigido al publico interno de la
empresa que mejore su sistema de comunicacion junto con sus procesos y se alinee

a los objetivos institucionales, el mismo que partira de las siguientes acciones:

1.-Conseguir el compromiso de los directivos para poner en marcha el plan y para aumentar

la confianza del personal hacia la empresa.

2.-Presentacién del plan a los funcionarios.

3.- Reutilizacién de murales informativos.

4.- Establecer un cronograma de reuniones obligatorias.
5.-Utilizacién del correo electrénico para envio de informacién
6.-Implementacion de un buzén de sugerencias interno.
7.-Programa de capacitacion en servicio y atencion al cliente.

5.2.  Cronograma del Plan Propuesto.

Control

Asistentes Operativos X X X X X X X X X X X X |Asistente del Area
Gerente Operativo
Gerenda X X ! VIRRHH Aplicacon de
5 AgsFentg £Ncuesta para
Correo Electrdnico X X X X X X X X X X X X Admllmstratlvo Jerificarcambios
. A%|sFent§ enlos resultados
Murales Informativos X X X X X X X X X X X X | Administrativo del st
Buzn de Sugerencias X X X X X X X X X X X x| Asistente RHH
Contratacion de Profesionales X Asistente RRHH
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5.3. Descripcién de los elementos del plan propuesto.

1.-Conseguir el compromiso de los directivos para poner en marcha el plan y para aumentar

la confianza del personal hacia la empresa.

Se realizar4 una reunioén con los directivos de la empresa para establecer el compromiso de

ellos hacia el desarrollo efectivo del plan de manera que sea beneficioso para la empresa.

Considerando que el plan de comunicacion esta dirigido hacia el publico interno de la
empresa se propone al Gerente de Recursos Humanos y a su Asistente como responsables
directos de la presentacion del plan:

Responsabilidad | Gerente RRHH Asistente RRHH | Gerente RRHH
Asistente RRHH

Presentacion

Gerente General | Presentacion del | Recoleccién de | Puesta en
Plan Firmas marcha

Director Presentacion del | Recoleccién de | Puesta en

Operativo Plan Firmas marcha

Gerente Presentacion del | Recoleccién de | Puesta en

Operativo Plan Firmas marcha

Asistente Presentacion del | Recoleccién de | Puesta en

Operativo Plan Firmas marcha

Para constancia del compromiso se recogera por escrito sus firmas indicando la aprobacion

del plan y su compromiso para ponerlo en marcha.
2.-Presentacion del plan a los Funcionarios.

Después de obtener el compromiso de los directivos y asegurar que el plan se realice de

acuerdo al planteamiento original, se realizara la presentacion oficial del plan a los
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funcionarios, para que ellos se enteren de que la empresa esté trabajando para mejorar la
comunicacion y que de esta manera se sientan motivados a colaborar con la empresa para

lograr una comunicacion mas efectiva.
3.-Reutilizacién de murales informativos.

En los murales informativos que posee la empresa actualmente para la colocacién de los

memos, se realizard una reestructuracion.

El mural se presenta de la siguiente manera:

Existe mucho espacio desperdiciado, por lo que se sugiere lo siguiente:
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En este modelo propuesto se colocaria la mision vision y valores de la empresa en el centro
y de forma permanente de manera que cada vez que los funcionarios de acerquen al mural

recuerden cuales son y se identifiquen en el trabajo que realizan.

Ademas estaran informados acerca de las novedades de la empresa, y tendran un espacio
libre para colocar informacién que ellos consideren importante y que no conste en los otros
espacios.

Dado que semanalmente se cambian los horarios, se encargara a una persona de gerencia
gue realice el cambio de la informacion publicada para de esta manera asegurar la
veracidad de la informacion.

4.- Establecer un cronograma de reuniones obligatorias.

Se propone realizar una reunion semanal en cada area, y una reunién mensual con todo el
personal unido.
55



Fecha de Reunién Area, localizacion y hora

Todos los Sabados Cada area en su respectivo lugar de
trabajo de 8:00 am a 9:00 am

Primer Lunes de cada mes Todo el personal (Sala de Reuniones Sala
3) de 8:00 am a 10:00 am

La reunién de los dias sdbados debe estar presidida por su representante de area, es decir
el asistente de su éarea, donde se tratardn temas especificos de cada area como
cumplimiento de metas y servicio al cliente, para que este realice un reporte de los temas
tratados, por medio de una acta, la mismo que se presentard a gerencia operativa y
recursos humanos para verificacion de los hechos.

Con el resumen de las reuniones semanales la gerencia realizard una reunién mensual
donde se revisara si las metas mensuales fueron cumplidas y se analizara la mejor manera

de solucionar cualquier inconveniente que existiera.
5.-Utilizacién del correo electrénico para envio de informacion.

Se abrira una base de datos con el correo electrénico de todo el personal que lo posea para
reforzar el envio de informacion a través del correo empresarial, de esta manera, el personal

se mantendra informado todo el tiempo aunque no se encuentre laborando.
6.-Implementacion de un buzén de sugerencias interno.

Se propone también ademas de las reuniones que se coloque un buzdn de sugerencias en
el cuarto de empleados, el mismo que serviria para recoger inquietudes y sugerencias del

personal que no tiene la confianza suficiente para decirlo en las reuniones.

De esta manera se demuestra el interés de la empresa por saber la opinion de sus

empleados y se consigue motivarlos para que se sientan parte de ella

7.-Programa de capacitacion en servicio y atencion al cliente.
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Con la ayuda del area de recursos humanos, realizar un programa de capacitacion, con
gente especializada en el tema de servicio y atencion al cliente, ya que es el tema que mas

interesa al personal en cuanto a informacion.

e Ponerse en contacto con una empresa especializada en capacitacion para el servicio

y atencion al cliente.
e Cotizar y comparar con los beneficios que este gasto traeria a la empresa.
e Programar las fechas del curso.

e Hacer la presentacion oficial del curso dentro de las reuniones programadas

anteriormente.
e Desarrollo del Curso.

Para comprobar si el plan de comunicacion est4d dando resultados, se propone
nuevamente la aplicacion de la encuesta y se compara los resultados iniciales con los
actuales. De esta manera se realiza la retroalimentacién en donde se evidenciaria el
cambio y la mejora del sistema de comunicacion de la empresa, el mismo que sera

controlado cada tres meses.

5.4. Sugerencia para laimplantacion efectiva del plan.

Para el éxito de la implantacién efectiva del plan es necesario que se trabaje en conjunto los
directivos con los funcionarios, y que exista relacion entre todo lo que se dice y lo que se
hace, pues de esta manera se conseguird la confianza de los funcionarios y también
reforzar la imagen de la empresa.

Es necesario recordar también que la comunicaciéon informal es muy normal en todas la
empresas ya que las personas siempre va a estar en contacto unas con otras, por lo que
intentar cortar de raiz este asunto, lo Unico que puede conseguir es la desconfianza del
personal a decir las cosas. Por esto se recomienda que la empresa actle de forma efectiva
tratando en lo posible de no dar importancia a rumores malintencionados y siempre
defendiendo la verdad. De esta manera se crea conciencia entre los directivos, de la
importancia de una buena gestién de la comunicacion.

El mejoramiento del sistema de comunicacién en la empresa se presenta a partir del
fortalecimiento de sus canales de comunicacién, los mismos que con una atencion
adecuada se convertirian en la mejor herramienta para el manejo de la informacion que

circula.
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ANEXOS

Anexo N°1

ENCUESTA COMUNICACION INTERNA PARA FUNCIONARIOS
Su opinién es valiosa por favor consigne las respuestas de acuerdo a su realidad.

Margue con una X su respuesta o llene la informacion si es necesario.

Profesion.

1
2
3
4. Discapacidad.
5
6. Area donde desempefia su trabajo................oeeeeiiieiiiieeiiieeeeee,
7

¢ Conoce cuales son los valores de la empresa, su vision y su mision?

11. ;Observa que existe una buena comunicacién de arriba/ abajo en su empresa, entre

jefes y subordinados?

12. ;Cree que en su empresa su jefe o jefes escuchan las sugerencias de los empleados

y consideran sus iniciativas personales?

13. ¢ Cémo se entera de las novedades de la empresa?

Reuniones con su Jefe........ Con sus companeros............
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Recursos Humanos............ Otras Areas............
De otra manera............

14. ; Qué medio de comunicacion utiliza con mas frecuencia?

Reuniones........... Teléfono........ Memos...........

Intranet............... (0] (o =T

22. ¢ Cree que es importante que en la empresa se trabaje mas sobre la comunicacion

interna?
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Anexo N°2
ENTREVISTA COMUNICACION INTERNA PARA DIRECTIVOS

Sexo: Edad:
Puesto de Trabajo: Profesion:
Fecha: Discapacidad:

1. ¢Como define la comunicacion interna en la empresa?

e Muy buena

e Buena
e Regular
e Mala

2. ¢Qué medios de comunicacién utiliza para dar a conocer a los empleados las
actividades que se realizan en la empresa?
¢, Como evalla la comunicacién entre los diferentes departamento de la empresa?

4. ¢Cuales cree que son los problemas mas comunes en cuanto a comunicacion entre
los empleados de la empresa?
¢La empresa cuenta con algun tipo de plan que disminuya la difusiéon de rumores?

¢ Considera beneficioso contar con un plan de comunicacion interna en la empresa?
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Anexo N°3

Ambato, 28 de Octubre del 2013

Carta de Compromiso

Yo (Nombre), (cargo que desempefa).... de Cinemark Mall de los Andes autorizo la
implementacién del plan de comunicacion interna propuesto en esta reunidn y prometo
solemnemente colaborar con su desarrollo y me comprometo a velar por el cumplimiento
del mismo.

FIRMA DIRECTIVO FIRMA RESPONSABLE
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Anexo N°4
ACTA DE REUNION

Siendo las 8: 00 a.m. del dia sabado......... del presente se reunieron en el area de............

en Cinemark Mall de los Andes las siguientes personas:
............................. Asistente del Area
............................ Funcionario

........................... Funcionario

........................... Funcionario

........................... Funcionario

Los puntos a tratar fueron los siguientes:
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