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RESUMEN

Actualmente la comunicacion interna es fundamental para el desarrollo vy
crecimiento de las empresas, ya que crea un buen ambiente laboral, contribuye al
trabajo en equipo, disminuye la aparicion del ruido, los empleados conocen los

objetivos organizacionales, ademas se comprometen a cumplirlos.

Por ello las empresas tienen un gran reto con sus empleados, el de crear fidelidad y
compromiso hacia la organizacion, de ahi surge la necesidad de incorporar nuevas
formas de comunicarse a través de las herramientas digitales, quienes han
transformado la comunicacion, siendo la inmediatez y la interaccion sus principales
atributos, lo que ha permitido a las empresas disefiar estrategias para volverse mas

productivas y competitivas.

Tal es que actualmente la mayoria de las empresas emplean herramientas digitales
para comunicarse con sus colaboradores, por lo que se considera que esta gestion en

Ecuador esta en proceso de crecimiento.

Es asi como este trabajo de investigacién exterioriza cuales son las herramientas
de comunicacién empleadas para gestionar la comunicacioén interna, su frecuencia y

eficacia, asi como también los flujos de comunicacién empleados actualmente.

PALABRAS CLAVE: Comunicaciéon, comunicacion interna, herramientas digitales,

empresas, comunicacion digital.



ABSTRACT

Currently the internal communication is essential for the development and growth of
enterprises, because it creates a good working environment, contributes to team work,
decreases the appearance of the noise, the employees know the organizational
objectives, as well as undertake to fulfill them.

For this reason, the companies have a great challenge with its employees, to create
loyalty and commitment to the organization, hence the need to incorporate new ways of
communicating through digital tools, who have transformed the communication, being
the immediacy and the interaction its main attributes, which has allowed firms to design

strategies to become more productive and competitive.

Such is currently the majority of firms use digital tools to communicate with their
partners, which is why it is considered that this management in Ecuador is in the

process of growth.

This is how this research work manifests itself what are the communication tools
used to manage the internal communication, its frequency and effectiveness, as well as

the communication flows currently employed.

KEY WORDS: communication, internal communication, digital tools, companies, digital

communication.



INTRODUCCION

La comunicacion interna con el pasar del tiempo ha ido evolucionando, desde
considerarlo al talento humano como maquina de produccion hasta llegar a verlo como
la clave para el desarrollo y crecimiento de las empresas. Razon por la cual es un area
indispensable que puede ser formal e informal. La primera es aquella informacion
controlada por la organizaciéon, son decisiones y 6rdenes dadas por los directivos;
mientras que la segunda es toda informacion que surge en los pasillos y se la conoce

como chisme o ruido.

En la comunicacién interna existes diferentes flujos de comunicacion; a)
comunicacion descendente, se genera en los niveles jerarquicos de la empresa, desde
el nivel mas alto hacia el nivel mas bajo; b) comunicacién descendente, tipo de
comunicacion que se da desde los niveles mas bajos hacia los niveles jerarquicos mas
altos; c¢) comunicacién horizontal, surge entre los departamentos de la empresa; d)

comunicacion circular, fluye en todas las direcciones de la empresa.

Debido a los cambios tecnolégicos que enfrentan las organizaciones, cada vez mas
se esta incorporando herramientas de comunicacion digital caracterizadas por su
interaccion y rapidez. Estas herramientas son canales, permiten el envio de
informacién como: mensajes, videos, documentos, fotos etc. Por ello satisfacen las

necesidades de comunicacién que tienen los empleados.

La implementacion de plataformas digitales en la gestion de la comunicacion interna
hace que el talento humano aporte con ideas y sugerencias en el proceso de toma de
decisiones, dando origen a que sus integrantes persigan un solo fin y trabajen en

conjunto para el cumplimiento de los objetivos corporativos.

Las herramientas digitales se diferencian de las tradicionales porque el usuario es
quien decide qué tipo de informacion consumir, produce su propio contenido de

manera que todos participan aportando con ideas y opiniones respecto a un tema.

A pesar de los beneficios que tiene la comunicacion digital interna, existen
empresas que no la valoran lo suficiente, lo que conlleva a tener alta rotacién laboral,

poca productividad o que los empleados no tengan claros los objetivos que persiguen.

Es por esto que esta investigacion estudia y analiza a cincuenta y cinco empresas
privadas del Ecuador, tomadas como referente del ranking 1000 empresas, publicado

el afio 2016 por la Revista Ekos.



La gestién de la comunicacion digital en Ecuador estd en constante crecimiento,
aungue es necesario que las empresas valoricen y concienticen la importancia de la

comunicacion digital interna. Ademas, en el pais son escasos los estudios al respecto.

Frente a este problema es necesario que las organizaciones incorporen una cultura
de comunicacion digital interna y se la integre en la gestion de la comunicacioén interna,
para que la empresa sea mas competitiva y productiva, ademas para que sus

integrantes estén satisfechos con el trabajo que realizan.

Esta investigacion plantea conocer la importancia de la gestion de comunicacion
organizacional, ¢Quiénes gestionan la comunicacién interna? ¢Se la hace con la
ayuda de herramientas digitales o tradicionales? La efectividad de las herramientas
digitales, identificar cual es la herramienta mas idénea para realizar esta actividad,
identificar los modelos de comunicacion interna basado en las escuelas: escuela

clasica, escuela relaciones humanas, escuela sistémica.

La metodologia empleada para recolectar informacion es el método cuantitativo,
con la finalidad de tener datos estadisticos que corroboren y validen los datos de la

investigacion. La técnica empleada es la encuesta.



CAPITULO I.

COMUNICACION ORGANIZACIONAL.



1.1. Evolucion del concepto y principales definiciones

Una de las principales funciones que cumple las Relaciones Publicas es la de
interconectar a la organizacion con sus publicos, razon por la cual es de vital
importancia que se gestione la comunicacion en las organizaciones, sabiendo que la
comunicacion es la facultad que tiene el ser vivo de transmitir a otro, informaciones,
sentimientos y vivencias. La comunicacién consiste en transmitir un mensaje, en
donde interviene un emisor quien emite el mensaje y un receptor quien recibe el

mensaje.

Las primeras acciones de comunicacion organizacional se las visualiza en el afio
1906 con lvy Lee considerado el padre de las Relaciones Publicas, quien fue
contratado por una empresa minera para neutralizar una serie de reportajes que

afectaban la imagen de la empresa (Castillo, 2010).

Aunque estudiosos del origen de la comunicacion organizacional mencionan, que
nace en la era de la revolucién industrial (época en la que se sustituy6 la mano del
hombre por las maquinas) a finales del siglo XIX mientras se mejoraban los métodos
de trabajo para que exista mayor produccién, nace la administracion cientifica del
trabajo creada por Frederick W. Taylor quien al ver muchas ineficiencias en la
compafia Midvale Steel Company (Empresa creada en 1873 dedicada a la produccion
de acero, fue una de las principales proveedoras de acero a los militares de Estados
Unidos) busc6 cambiar la mentalidad de los trabajadores y los gerentes, creando asi la
administracién cientifica que establece el uso de métodos cientificos para mejorar la

forma de realizar un trabajo (Robbins y Coulter, 2010).

A finales del siglo XIX Estados Unidos se convierte en el primer pais preocupado
por gestionar la comunicacién en las organizaciones. En esta época se trabajaba para
gue la relacién entre empleados y jefes deje de ser solo econ6mica y se convierta en

una relaciébn mas cercana y directa.

Un acontecimiento importante que favorece a la comunicacion organizacional, es la
globalizacion, proceso que se da en el siglo XX, cuando las organizaciones tienen la
necesidad de ampliarse por diferentes territorios, conocer nuevos publicos, para
aplicar nuevas formas y medios de comunicacion. A inicios de este mismo siglo XX las
organizaciones empiezan a preocuparse por el recurso humano, sin embargo, aun es

considerado como medio para incrementar la produccién, también se creia que las



personas no querian trabajar, ya que no desempefiaban bien su trabajo y habia poco

rendimiento.

En los afios de 1923-1973 se sientan las bases de las relaciones publicas para
satisfacer las necesidades de la comunicacién, el principal impulsador es Edward
Bernays quien menciona “las relaciones publicas son un campo de actividad que tiene
gue ver con la interaccion entre un grupo, un individuo, una idea u otra unidad con los
publicos de los que depende” (Castillo, 2010, p.18). Bernays se prepara en técnicas de
comunicacion a raiz de su participacion en el Comité de Informacién Publica, que cred
el gobierno de Estados Unidos para convencer a los ciudadanos de entrar y apoyar la
guerra, luego de este periodo finalmente decidi6 aplicar todo lo aprendido en

comunicacion a las organizaciones.

En 1940 considerada época de la informacién, se visualiza un gran avance en
comunicacion interna, los empleadores consideraban que un empleado bien informado
era un empleado feliz. La principal caracteristica de esta época es el valor que se le da

al recurso humano, porque pasa a formar parte esencial de la organizacion.

En la década 1950 surge la comunicaciéon descendente, tipo de comunicacién que
se da desde los niveles jerarquicos mas altos hacia los niveles mas bajos. También
nace la comunicacién ascendente que es la que se da desde los niveles mas bajaos
hacia los niveles mas altos. En esta misma década se inician las ensefianzas de las

relaciones publicas en América Latina.

A finales de los afios 70 y principios de los 80 la comunicacién interna empieza a
imponerse como una disciplina de gestiébn empresarial y a ser considerada como una

estrategia de gestion de los Recursos Humanos.

En el afio de 1984 se da por primera vez una definicion a la comunicacién
organizacional “como él envid y recibo de informacion dentro de una organizaciéon”. En
esta fase de la comunicacion organizacional interna, las empresas sienten la

necesidad de establecer canales de comunicacion que sean activos.

A partir de la década de los 90 la comunicacién organizacional empieza a
implantarse como una funcién en las empresas, cuenta con identidad propia, los
encargados de gestionar la comunicacioén interna se preocupan y elaboran programas,

para crear buenas relaciones entre empleados y jefes.



Durante el siglo XXI el avance de las nuevas tecnologias contribuye a establecer
nuevos procesos de comunicacion, dando lugar a que se produzca una comunicacion
activa y bidireccional entre los niveles jerarquicos de la organizacion. El avance

tecnoldgico revoluciona por completo la comunicacion.

Consiguiendo dar una formacion instantanea, personalizada, asi como también da
lugar a que la empresa tenga un usuario mas participativo e interactivo. En el 2004 la
evolucién tecnoldgica sigue su curso por lo que se crean redes sociales para que las

personas interactien unas con otras.

Un gran acontecimiento para la comunicacion organizacional es el que se da en el
2010 la competencia empresarial incrementa y las organizaciones se ven obligadas a
tomar decisiones, por lo que se necesita estrategias de comunicacion para mantener
unida a la empresa internamente y también conservar los clientes a traves de la

comunicacion externa.

En el afio 2015- 2016 la principal funcién de un comunicador organizacional es

trabajar para mantener buenas relaciones dentro de la empresa y fuera de la empresa.

Luego de seguir un largo proceso de evolucién, la comunicacion organizacional
adquiri6 gran importancia en las empresas y algunos estudiosos la definen de la

siguiente forma.

Comunicacién organizacional es el intercambio de informaciéon que se produce
dentro y fuera de una organizacion, para cumplir un objetivo previamente establecido.
Esta se utiliza para unir los distintos procesos de comunicacion de las empresas. Por
su parte Andrade (2005) define:

La comunicacién organizacional como proceso, disciplina y técnica. Segun el
proceso social la comunicacién organizacional es un conjunto total de
mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion y
entre ésta y sus diferentes publicos externos. Segun su disciplina la
comunicacion organizacional es un campo del conocimiento humano que
estudia la forma en que se da el proceso de la comunicacién dentro de las
organizaciones y entre estas y su medio. Segun el conjunto de técnicas y
actividades la comunicacién organizacional sirve para desarrollar una
estrategia encaminada a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan

entre sus miembros y entre sus organizaciones y los diferentes publicos que



tienen en su entorno. En este concepto se distinguen dos categorias,
dependiendo de los publicos a los que se dirige el esfuerzo comunicativo (p.15-
17).

Por ende, comunicacion organizacional es todo el flujo de informacién que circula

dentro de una empresa, esta puede ser formal e informal.

1.2. Gestion y estrategia de la comunicacion interna

La comunicacién interna con el pasar del tiempo ha ido adquiriendo cada vez mas
importancia en las empresas, tal es el punto que actualmente en toda organizacion es

necesaria su gestion de forma correcta.

Rodriguez (como se citd en Castillo, 2010) define a la comunicacién interna
como un: conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la
creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a
través del uso de diferentes medios de comunicacién que los mantengan
informados, integrados, y motivados para contribuir con su trabajo al logro de

los objetivos organizacionales.

La comunicacion interna es el intercambio de mensajes para producir didlogo entre
los integrantes de la empresa. Esta comunicacion es efectiva cuando mantiene una
buena gestion y la informacion fluye facilmente por todos los niveles gerarquicos de la

organizacion.

La gestion de la comunicacién interna depende de la naturaleza del entorno
gue condiciona a la empresa del modo como esta reacciona ante él. La
naturaleza del ambiente creado o autorrepresentado supone y exige una
evaluacién continua, cuyos resultados deben retroalimentar la aplicacién del
programa hasta construir las conductas en proactivas. La comunicacion interna
se revela como un recurso indispensable para la innovacién (Jiménez, 1998,
p.22-23).

Una de las principales funciones que cumple la gestién de la comunicacion interna
es facilitar el dialogo entre los niveles jerarquicos de la organizacion, por medio de
estrategias comunicacionales da cumplimento a los objetivos de la organizacion que a
su vez permite, buscar nuevos canales de comunicacién, mejorar el clima laboral con

la finalidad que el publico se sienta integrado, comprometido e informado.



El motor fundamental que tiene una empresa para su correcto funcionamiento es el
capital humano, por ello es de vital importancia que se capacite y prepare

continuamente con la finalidad de mejorar y fortalecer la organizacion.

En la estrategia de la comunicacion interna la cultura organizacional juega un papel
importante en las relaciones laborales. La cultura son normas que rigen y dan lugar a
comprender el funcionamiento y el comportamiento de sus integrantes, a través de la
cultura, se percibe todas las creencias, valores, actitudes que comparten todos los
miembros de la organizacion. (Rebeil y Ruiz, 1998, p.313) propone cinco estrategias

de comunicacion interna:

1) Informacién oportuna del acontecer del grupo a sus integrantes a través de
un plan de medios y sistemas de comunicacién interna y la permanente
actualizacion de estos mediante la investigacion, adecuacion y utilizacion
de nuevas tecnologias de comunicacion.

2) Promover la participacion de los miembros de grupo en la administraciéon
del recurso de comunicacion.

3) Establecer y difundir las caracteristicas de la imagen institucional al interior
de la organizacién acorde con los valores y principios, asi como las
politicas y procedimientos para el manejo de la comunicacion interna del
grupo.

4) Apoyar a otras areas de la empresa a través de servicios de comunicacion
de calidad enfocados a la productividad.

5) Evaluacion permanente del programa de comunicacion interna.

Por ello la gestién de la comunicacién interna se encarga de generar estrategias de
comunicacion interna que ayuden a los trabajadores a desenvolverse de una manera
eficaz y eficiente, satisfechos con el lugar donde se desempefian alcanzando los

objetivos institucionales.

1.3. Formas de comunicacidon interna

Existen diversas formas de comunicacién interna, unas mas eficaces que otras,
pero a la final todas persiguen un solo objetivo el de integrar a los miembros de la
empresa y mantenerlos unidos e informados. La forma de comunicacion que emplee la
organizacion dependera de la estructura de la empresa, asi como de las politicas que

la rigen.
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Durante el proceso evolutivo de la comunicacién organizacional nacieron algunas

formas de comunicacion las cuales son:

1.3.1. Comunicacion descendente.

Es aquella informacién que se origina en los niveles jerarquicos altos y es
transmitida a sus colaboradores, su principal objetivo es comunicar todos los aspectos
necesarios, para el desarrollo de la empresa. Las principales funciones que cumple es
dar informacién detallada sobre las tareas a realizar en el puesto de trabajo, generar
respeto y confianza entre los superiores y los subordinados, evitar malos entendidos

en la toma de decisiones (Dasi, Martinez y Martinez, 2000).

La comunicacién descendente es la primera tipologia de comunicacién interna, se
origina en el proceso industrial, en la segunda mitad del siglo XIX, donde los
trabajadores limitaban su trabajo a la repeticién de las actividades impuestas por sus
superiores (Castillo, 2010).

Las razones que tiene una organizacion para llevar a cabo estos sistemas de
comunicacion descendente, vienen dadas por la necesidad de los maximos
dirigentes organizativos de hacer llegar a los miembros qué pautas seguir, qué
politicas adoptar, con el objetivo puesto en las decisiones tomadas por los

mismos puedan llevarse a cabo (Ongallo, 2007, p.78).

Las principales herramientas que se emplean en la comunicacién descendente son:
manual del empleado, revista institucional, reuniones informativas, circulares,

carteleras, entrevistas etc.

Por ende, la comunicacion descendente es toda aquella informacién que se
produce desde los niveles superiores hacia los niveles inferiores. Una de sus
desventajas es la poca objetividad, ya que no permite conocer las opiniones de los

empleados, no existe retroalimentacion.

1.3.2. Comunicacion horizontal.

Esta comunicacion se establece entre los departamentos de la empresa, implica a
todos los miembros, por lo general de un mismo nivel jerarquico, la finalidad que
persigue es fomentar el didlogo, la participacion, permite coordinar actividades, elimina
falsos rumores y mejora el desarrollo organizativo. La principal caracteristica que
presenta es la espontaneidad, ya que la comunicacioén fluye de una forma natural entre

los compafieros o areas de la empresa (Dasi et al. 2000).
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Sin embargo, Ongallo (2007) menciona que este tipo de comunicacion interna es el

que mas dificultades tiene, ya que requiere de tres factores fundamentales:

e Una comunicacion ascendente y descendente fluida, objetiva, veraz, y
transparente.

e Una formacion apropiada sobre técnicas de comunicacion, sobre dinamicas
de grupos y desarrollo de equipos de trabajo.

¢ Una voluntad asumida por los mandos de ser comunicadores y gestores de

recursos humanos, ademas de técnicos (p.85).

Las herramientas que se emplean son: reuniones por departamentos, redes

sociales, sesiones informativas, e informes.

1.3.3. Comunicacién ascendente.

Este tipo de comunicacion consiste en “informar a los estratos superiores de aquello
que esta ocurriendo en los niveles inferiores” (Finch, Freeman y Gilbert, 1996, p. 585).
Dicho de otra manera, es toda aquella informacién que se origina en los empleados y

es transmitida a los directivos.

Madrofiero, Morales y Soler (2008) denominan a la comunicacién ascendente

como:

Flujo de comunicacién hacia arriba surge de los niveles bajos de la empresa y
su recorrido es lo contrario de la descendente, nace en la base de los
colaboradores y se dirige siguiendo diferentes caminos, en funciéon de cémo

estén organizados los canales formales de la organizacion (p.60).

La comunicacién ascendente tiene como prioridad impulsar la participacion de
todos los miembros de la organizacion, aunque este tipo de comunicacion es poco

frecuente en las empresas.

Esta comunicacién es importante para la direccion ya que permite tener contacto
directo con los empleados conocer sus necesidades opiniones, generar mayor
acercamiento con los directivos, para posteriormente hacer las respectivas

correcciones y mejorar la comunicacion interna (Dasi et al. 2000).

En ocasiones la informacion no suele llegar a la direccion por lo que es necesario
aplicar encuestas a los empleados, asi como también poner buzones de sugerencias

etc.
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1.3.4. Comunicacion formal.

Se encarga de transmitir mensajes oficiales de la empresa. El contenido se refiere
Unicamente a aspectos laborales, de tal forma que todos los mensajes que se
transmiten se los hace mediante canales de comunicacion formales de la empresa.
Una de las falencias que se identifica en este tipo de comunicacion no cubre todas las
necesidades de informacidén que necesitan los integrantes de la empresa, por lo que
es importante que la comunicacion formal trate de informar con claridad y precision

para finalmente evitar los ruidos.

La comunicacion formal es aquella informacion que esta perfectamente alineada a
las decisiones que toman los directivos, asi como también esta previamente
planificada. Las principales herramientas que se emplean en la comunicacion formal

son: correo electronico, reuniones de trabajo, comunicados.

1.3.5. Comunicacion informal.

Boland, Carro, Stancatti, Gismano y Banchieri (2007) la comunicacion informal,
surge de los comportamientos espontaneos e informales, de los miembros de
una organizacion generados por la interaccion entre ellos. Usualmente es
conocida como chisme, rumor, informacion de pasillos, es libre de moverse en
cualquier direccion y saltar niveles de autoridad, ya que no esta sujeta a reglas
o canales definidos previamente (p.88).

Es aquella informaciéon no oficial que se produce a través de los empleados. El
canal de comunicacién que predomina es la boca a boca. Por tanto, la comunicacion
informal es toda aquella informacién que circula por los empleados, cuyo contenido es
de indole laboral, sin embargo, usa canales de comunicacién no oficiales, por lo que
también es conocida como rumor. Una de sus principales desventajas es la mala
interpretacion de la informacién, asi como el poco control que tienen los directivos

sobre el contenido informativo de la misma.

1.4. Planeamiento de comunicacidn interna

Brandolini, Gonzales, Hopkins (2009) mencionan que planificar la comunicacion
interna es mas dificil que la comunicacién externa, porque el publico interno es quién
conoce de cerca la organizacion, conoce sus defectos, sus carencias, sus problemas.
Por ese motivo el puablico interno tiende a ser critico, desconfiado, incluso puede

mostrar resistencia a la efectividad de la comunicacion.
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Por ende, para hacer una correcta planeacién de la comunicacion primeramente se
debe entender que es la planeacién para esto Valdiviezo (2016) hace una recopilacion
de las principales definiciones de planeacion:

Stoner (1996) “es el proceso de establecer metas y elegir medios para alcanzar
dichas metas”; Goodstein (1998) “es el proceso de establecer objetivos y
escoger el medio mas apropiado para el logro de los mismos antes de
emprender la accion”; Cortés (1998) “es el proceso de definir el curso de accion
y los procedimientos requeridos para alcanzar los objetivos y metas. El plan
establece lo que hay que hacer para llegar al estado final deseado”; Terry
(1987) “es el proceso de seleccionar informacion y hacer suposiciones respecto
al futuro para formular las actividades necesarias para realizar los objetivos

organizacionales (p.70).

Por tanto, la planeacion de la comunicacion interna es importante porque permite
gue la organizacion establezca objetivos claros y estratégicos, identifique el publico
objetivo, reconozca los canales de comunicacién, organice estrategias y finalmente
evalle los resultados de la planeacion. Es decir, una organizacion con una buena
planeacion estratégica tiene claras sus directrices comunicacionales, ya que la
empresa sabe a quién comunica, qué es lo que les comunica, como lo comunica y qué

es lo que quiere conseguir.

A quién se dirige la empresa: Se refiere a identificar el publico objetivo y sus

caracteristicas.

Qué es lo que comunica la empresa: La informacion o mensaje que la organizacion
estd dando a su publico la cual debe ser clara, concisa y de interés, para que la

audiencia comprenda facilmente.

Cémo la empresa comunica: Son los canales de comunicacion utilizados para

comunicar el mensaje al puablico previamente identificado.

Qué quiere conseguir la empresa: Cumplir con los objetivos de comunicacion,
mantener unidos a sus miembros, formar un equipo de trabajo comprometido, que

ayude a cumplir los objetivos organizacionales.

En consecuencia, la planeacion estratégica de la comunicacion interna tiene como

finalidad conocer de cerca las falencias y aciertos, para posteriormente proponer
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estrategias que ayuden a corregir los errores y a fortalecer los aciertos de

comunicacion.

Para conseguir una planeacion estratégica adecuada primeramente se identifica el

método mas idéneo, Brandolini et al. (2009) propone el siguiente modelo:

Pre-diagnostico: Es el primer acercamiento a la empresa, busca un contacto que

revele informacion de interés.

Diagnéstico: Consiste en aplicar un instrumento de investigacion el cual revela las

falencias y aciertos comunicacionales.

Planeacion: Se realiza un plan estratégico de comunicacion, teniendo como punto
de partida los resultados del diagnéstico y luego plantear objetivos, estrategias y

acciones.

Ejecucién del plan: Etapa en la cual se ejecuta todas las acciones y estrategias

propuestas en el plan de comunicacion

Sequimiento: Se realiza mediciones o0 evaluaciones constantes para corregir y

adaptar el plan basandose en los resultados.

Pres
diagnodstico

Seguimiento

Diagnostico

Planeaccion

Figura 1. Método de planeamiento.
Fuente: Brandolini, A.; Génzalez, G.; & Hopkins, N. (2009). Comunicacion Interna. Argentina. Dircom
Elaboracién: Autor
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1.4.1. Método RACE.

John Marston 1963 propuso cuatro etapas de planeacién de la comunicacion, el
método RACE. Este método se compone de cuatro fases; investigacion, accion,

comunicacion y evaluacion (Wilcox, Cameron, Xifra, 2012).

Investigacién (Research): Se realiza una investigacién al proceso comunicativo de

la organizacion, mediante la aplicaciébn de herramientas investigativas que permiten
recoger informacién relevante, para luego analizarla y diagnosticar el estado de la

comunicacion, es decir en esta epata se identifica el problema.

Accidn (Action): Una vez que el diagnéstico esta listo se inicia con el proceso de

planeacion. Se disefia un plan de comunicacion planteando objetivos, estrategias,
tacticas pensadas especificamente para corregir las falencias y reforzar los aciertos de

comunicacion.

Comunicacion (Comunication): Etapa en la que se ejecuta todas las acciones y las

estrategias propuestas en el plan de comunicacién. En esta etapa se difunde toda la
informacion al publico objetivo a través de los diferentes canales de comunicacion

seleccionados.

Evaluacién (Evaluation): Se hace una evaluacion de los resultados que esta dando

la aplicacion de estrategias y acciones para detectar posibles errores e irlos
corrigiendo y adaptandolos de mejor forma para conseguir todos los propdsitos

planeados.

Investigacién

Planeacion
estratégica de
la
comunicacion

Figura 2. Etapas del método RACE.
Fuente: Wilcox, D. Cameron, G. & Xifra, J. (2012). Relaciones Publicas. Madrid: PEARSON.
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Elaboracién: Autor

1.5. Herramientas de comunicacion interna

Son aquellos instrumentos o canales de comunicacion que emplea la organizacion

para transmitir el mensaje a su publico.

Actualmente algunas herramientas de comunicacion interna han desaparecido
debido al poco uso, mientras que otras han tenido que irse adaptando a los constantes

cambios por lo que aln son usadas, para gestionar la comunicacion.

1.5.1. Herramientas de comunicacion interna tradicionales.

Manual del empleado: Consta informacién de la empresa relevante, como historia,

cultura, filosofia, valores, objetivos, politicas de la institucion, politicas del personal,
procedimientos a seguirse en diferentes situaciones. Este instrumento es una fuente

de informacién para los empleados nuevos.

Manual de funciones: Establece de manera directa las funciones y las

responsabilidades que debe cumplir cada area de la empresa.

Capacitaciones: Es una forma de mantener actualizados los conocimientos de los

empleados por lo general en temas relacionados con nuevas estrategias, nuevas
tecnologias, el objetivo que tiene esta herramienta es proporcionar a los empleados

nuevas oportunidades de desarrollo tanto laboral como personal.

Circulos de calidad: Consiste en reunir a varios colaboradores de la organizacion

para tratar temas relacionados con los logros institucionales y también hablar sobre
estancamientos de proyectos, para posteriormente tomar decisiones basandose en la

informacioén recolectada.

Revista o periddico _interno: Interrelaciona a todos los miembros de la empresa,

llega a los integrantes con contenidos novedosos de la organizacion, el objetivo que
persigue esta herramienta es crear identidad, imagen por parte de los directivos y los

empleados.

Teléfono: Como ventaja frente a otras herramientas es que requiere de una
respuesta inmediata, tiene como finalidad crear un didlogo, como desventaja es el
poco alcance ya que no puede llegar a un numero alto de personas al mismo tiempo.

Aunque se puede realzar las “multiconferencias; que es la confluencia de varias
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personas quienes se encuentran a distancia entre ellas, de modo que hablen
simultaneamente por teléfono” (Arizcuren et al, 2008, p.29). Para realizar esta
actividad se hace una planeacion previa de los temas a tratar, también se debe
considerar el nimero de integrantes ya que no debe sobrepasar los cinco.

Tablén de anuncios: Abarca noticias puntuales, la eficacia de esta herramienta

depende del contenido, el cual debe ser claro, conciso, ademas el tablon de anuncios
tiene que estar situado en un lugar estratégico, que haya concurrencia de personas y

la informacion debe ser actual y constante.

Revistas: Herramienta de comunicacion caracterizada principalmente por la
duracion que tiene la informacion, ya que recoge temas de interés tanto para

organizacion, como para los empleados.

Reuniones _informativas: Es un instrumento generalmente planificado

correctamente, aunque en ocasiones surgen en el momento y son para atender
situaciones de emergencia, tiene como finalidad fomentar el dialogo entre los publicos

internos.

Circulos de calidad: Se agrupa de cuatro a ocho personas aproximadamente

quienes se rednen constantemente y voluntariamente con la finalidad de analizar,

evaluar todo lo referente al desempefio de la organizacion.

Folleto de presentacion: Como su nombre lo dice es una presentacién de la

empresa con su publico. El objetivo es comunicar a los empleados la informacién mas

importante de la organizacion como objetivos mision vison etc.

Productos promocionales: Implica todos aquellos productos que lleven un

identificativo de la organizacion como uniforme, carnet, mochilas, plumas entre otros.

Buzén de sugerencias: Herramienta de comunicacién que la usan las empresas

para recoger opiniones de los empleados, como sugerencias, reclamos. Los buzones
deben ser revisados periddicamente y hacer cambios considerando las opiniones

expuestas, para que las personas sientan que sus opiniones si son escuchadas.

Circulares: Es un documento que contiene informacion relevante para los miembros
de la empresa, por lo general es emitido por los directivos comunicando decisiones,
dando avisos entre otros temas concernientes a la organizacién. Se denomina circular

por la forma en que llega la informacién a todos los integrantes.
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Cartas u oficios: Instrumento de comunicacién que es utilizado por la organizacion

para comunicar formalmente una decision, una noticia a sus empleados.

A pesar de las herramientas formales antes mencionadas existen canales de
comunicacion informales como el ruido, también llamado espacios de participacién que
se da entre los empleados, aunque algunos estudiosos de la gestion de la
comunicacion interna mencionan que se debe evitar el ruido ya que la informacién que
circula no se la puede controlar, sin embargo, Arizcuren et al. (2008) menciona que los

espacios de particién son:

Espacios informales y espontdneos de participacibon que generan
oportunidades de comunicacién, como los pasillos de la propia entidad o los
desayunos compartidos por las personas que pertenecen a la misma, Aunque
no son formales, estos canales de comunicacién interna pueden ser tan
eficaces, ya que pueden generar afinidades entre los grupos que favorezca el
trabajo en equipo .Solo tienen un peligro: los rumores no justificados y la
exclusion de quienes no participan pero son aprovechables para pulsar la

opinion y ver el ambiente (p.30).

1.5.2. Herramientas digitales de comunicacion Interna.

Video conferencias: Canal de comunicacion interna caracterizada por su inmediatez

y bajo costo, conecta varias personas situadas en distintos lugares a través de una
llamada de voz y video, este instrumento evita movilizaciones del personal, ahorra
tiempo y recursos a la empresa. La plataforma digital que se emplea con mayor

frecuencia para realizar video llamadas es el Skype.

Newsletter: Puede ser una revista, periodico o documento digital, informa temas
relacionados con la empresa como su operatividad, objetivos, misién, vision, valores,

noticias, decisiones importantes.

Slack: Plataforma digital que permite a la organizacion tener un sistema de
mensajeria instantaneo interconectando a los departamentos de la organizacion,
permite enviar y recibir documentos, crear grupos de trabajo. Incluye otras
herramientas digitales como Twitter, Skype, Google Drive, ésta unificacion de servicios
es lo que le da mayor popularidad a la plataforma que segin su creador esta

herramienta con el tiempo remplazara al correo electrénico.
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Yammer: Es una red social similar a Facebook con la diferencia que la segunda es
una red social personal y la primera es una red social empresarial, cuyo objetivo es
crear grupos de trabajo, cuenta con mensajeria de tiempo real. Estd disefiada para
gue la comunicacion entre los miembros de los departamentos pueda darse de
manera agil y facil de manera que el trabajo en equipé sea eficaz y sencillo en la

organizacion.
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CAPITULO II.

COMUNICACION DIGITAL EN ENTORNOS EMPRESARIALES
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2.1. Convergencia digital

Debido al constante desarrollo en la sociedad y los avances tecnoldgicos presentes
en las Ultimas décadas, se puede evidenciar hoy en dia las nuevas herramientas
digitales de comunicacion, las mismas que facilitan en gran medida el didlogo entre las

personas haciendo que sea mas rapido, eficaz, interactivo y efectivo.

Para algunos autores como Crovi, Toussaint y Tovar (2006) la convergencia es
entendida “como unién en red de la informatica, las telecomunicaciones y las
industrias audiovisuales” (p.17). Por tanto, la convergencia se desarrolla mediante los
avances tecnoldgicos que se unen para coincidir en un mismo punto, el de facilitar las

actividades realizadas por el hombre.

Para que la convergencia digital surja primeramente tuvo que atravesar un largo
proceso de innovacién tecnolégica, lo que a su vez dio origen al nacimiento de otros

tipos de convergencia como por ejemplo Osuna y Busoén (2007) consideran:

Al HTML como origen de la convergencia de medios. A principios de la década
de los noventa. Tim Berners Lee presentaba a sus colaboradores los
resultados de un sencillo, pero a la vez, interesante lenguaje que acababa de
desarrollar, el cual permitia acceder al hipertexto en la red de una forma rapida
y comoda. Lo que acababa de crear para el mundo cientifico era solo un
recurso mas para mejorar la investigacion, pero en realidad cambié la forma de
entender Internet. Lo que acababa de desarrollar era el lenguaje HTML (Hyper
Terxt Market Lenguage). Hoy ampliamente conocido como la base de la pagina
web (p.93).

Por su parte Lopez y Pereira (2010) mencionan que hay tres tipos de convergencia,;

periodistica, tecnologica y empresarial:

Convergencia periodistica: Consiste en que los medios de comunicacién deciden
tomar medidas para direccionar el rumbo econémico y su competitividad, es decir que
los medios de comunicacién tradicionales y los periodistas se van adaptando a los
nuevos cambios, por lo que toda su produccién y difusion la orientan a contenidos

digitales.

Convergencia tecnolégica: Se refiere al invento y perfeccionamiento de nuevas
herramientas que han facilitado la realizacion de actividades. Este tipo de

convergencia se la puede evidenciar facilmente en las nuevas plataformas digitales
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que se han creado, las cuales son mas interactivas, multimedia, con bajo costo y

reducen distancias geogréficas.

Convergencia empresarial: Debido a los cambios tecnoldgicos y periodisticos las
empresas se ven obligadas a realizar adaptaciones, tanto en la produccién como en la
estructura de la empresa, para responder adecuadamente a los nuevos desafios del

mercado constituido, por nuevas reglas de negociacion.

Por tanto, la convergencia digital es la unidon de varios elementos digitales de
comunicacion, como texto, video, imagenes, voz entre otros, que al momento de
fusionarse forman herramientas digitales efectivas para comunicarse, las mismas que
permiten a los usuarios participar e interactuar entre ellos, asi como también ayudan a

las organizaciones a mejorar la produccion y el trabajo en equipo.

La convergencia digital actualmente esta en constante crecimiento, ya que es un
proceso cambiante y hoy en dia las organizaciones tienen la necesidad de adoptar
todas estas herramientas de comunicaciébn para volverse mas competitivas vy

productivas.
Serrano, Cabrera, Martinez y Garibay (2010) Mencionan que:

Uno de los atributos mas relevantes del fenémeno de convergencia digital es
proporcionar y estimular el trabajo colaborativo. A su vez, la creacién de un
entorno colaborativo requiere de las oportunidades que brinda la convergencia
digital: dindmica equilibrada y acceso equitativo a la sociedad. Este entorno
colaborativo estimula una cultura de innovaciéon, en la cual el trabajo
multidisciplinario en red es el modus operandi de una economia competitiva en

el escenario global (p.17).

Esto significa que el crecimiento y desarrollo de una organizacion esta en la
innovacién e incorporacion de nuevas tecnologias que faciliten la realizacién de
actividades laborales en grupo, de tal forma que los integrantes de la entidad se
trasformen en un solo equipo, que trabaja para cumplir con los objetivos
organizacionales, de ahi la importancia de gestionar la comunicacién interna a través
de canales y herramientas de comunicacion digitales, ya que involucran a los
trabajadores a participar, a dar nuevas ideas, generar contenidos propios e interactuar

entre si.
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Debido a la digitalizacion, las organizaciones enfrentan grandes retos en la gestion
de la comunicacion interna por lo que deben disefiar planes con una vision innovadora
e integradora que abarque estrategias digitales con el fin de promover el trabajo en
equipo, la participacién, la retroalimentacion, por lo que actualmente las

organizaciones viven en un proceso de transformacion digital.

Slotnisky (2016) La transformacion digital en las empresas consiste en cambiar,
pero sin perder la identidad, ademas se debe aprovechar a lo méaximo toda la

informacion obtenida de varias fuentes para convertirlos en conocimiento.

En consecuencia, para que una organizacion implemente estrategias digitales es
necesario que pase por un proceso de adaptacion, el mismo que se constituye por una
serie de cambios, de nuevas formas de comunicar y nuevas formas de produccién, de
manera que la organizacion confie su éxito en el desarrollo del talento humano y en la
innovacion tecnoldgica. Zapata (2016) “el futuro es innovacién y esta se conquista
desde la cultura colaborativa y gestionando la comunicacién interna” (p.16). Esto
significa que una organizacién exitosa es aguella que innova constantemente, gestiona
de manera adecuada la comunicacion interna y tiene gran capacidad de adaptacién al

cambio y todos los integrantes trabajan juntos para cumplir los objetivos planteados.

Por tanto, la convergencia digital es la fusién de varios elementos como videos,
fotos, mensajes de voz, mensajes de texto, llamadas de voz, video llamadas en una
sola plataforma, transformando por completo la comunicacion, es decir forma un
didlogo entre los usuarios de tu a tu a través de un entorno digital, rompiendo las

barreras de tiempo y distancia.

De modo que la convergencia digital proporciona a las organizaciones todas las
herramientas para que mediante una correcta gestion y uso pueda formar un trabajo
colaborativo e integrador, en el cual todos los integrantes participen e interactien

continuamente en el proceso decrecimiento y desarrollo de la empresa.

La convergencia digital es un conjunto de servicios, contenidos, plataformas,

usuarios, formatos que convergen en una maquina lo que los convierte en digitales.

2.2.  Comunicacién 2.0

También conocida como Web 2.0 este término hace referencia a una segunda era

de innovacion y sobre todo al nacimiento del Internet caracterizado principalmente por
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la facilidad que tiene el usuario para comunicarse e interactuar sin importar la distancia

geografica. Segun Bustinduy (2010)

La web 2.0 va més alla de haber creado canales, plataformas o herramientas
tecnologicas de nueva generacion. La nueva web ha congregado a una nueva
audiencia producto de la universalizacion que ha puesto acercar Internet a
todos los publicos, cuando hace unos afos era de acceso y de uso minoritario.
Su interactividad generando colaboracion, su utilidad y gratuidad, permitiendo
acceder a cualquier persona con independencia de condicidn es suficiente

atractivo para congregar a multitud de personas (p.16).

En relacion con lo antes mencionado se puede decir que la web 2.0 es una
comunicacion que no solo se basa en las nuevas tecnologias si ho que congrega a

grandes masas generando asi colaboracion e interactividad debido a sus bajos costos.

De modo que la comunicacién 2.0 es una comunicacién que se da mediante
plataformas o herramientas digitales es decir son nuevas formas de comunicacién
caracterizadas porque sus audiencias son quienes crean el contenido y no son
consumidores de informacién. Este tipo de comunicacion también ha ayudado en gran
medida a las organizaciones facilitando su proceso comunicativo ya que les
proporciona herramientas digitales Utiles, dinamicas, participativas para que la

comunicacion fluya por todos los departamentos de la organizacion.

La comunicacién 2.0 proporciona mejorar la gestion de la comunicacion interna tal
es el punto que actualmente se habla de organizaciones que tienen una cultura

abierta.

Pomares (2015) Menciona la existencia de organizaciones 2.0 cuyo principal
atributo es la colaboracion y la innovacion, que gracias a las herramientas sociales
fluyen las opiniones de los colaboradores, ademas generan nuevas ideas, las mismas
gue promueven la creacion de nuevos conceptos, proyectos y productos. Es decir que
las herramientas de comunicacién digital estan cambiando la colaboracion entre

profesionales ya que comparten informacion que anteriormente no lo hacian.

Por tanto, la comunicacién 2.0 en las organizaciones contribuye a la mejora del
clima laboral, a fidelizar a los empleados, a fomentar el trabajo en equipo, y los

empleados tienen la oportunidad de participar y colaborar con otros colegas.
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En la comunicacion 2.0 se evidencia la comunicacién multidireccional proceso
caracterizado por la participacion de todos los integrantes, es decir este tipo de
comunicacion llega a todas las direcciones de manera instantanea, dando lugar a la
existencia de la retroalimentacién, de modo que cada usuario propone temas o ideas y
a la vez todos pueden responder a esto y expresar lo que piensan diferencidndose asi
de otros tipos de comunicacién; como la comunicacion bidireccional en el cual
participa un emisor, quien emite el mensaje y un receptor quien capta el mensaje y
responde a este. Al contrario de la comunicacion unidireccional; que consiste en la
participacion de un emisor y un receptor, en la cual este ultimo no tiene la oportunidad

de responder al mensaje que ha recibido.

Por tanto, la comunicacion 2.0 da origen al trabajo en equipo ya que todos estan

integrados y comunicados.

Trabajo colaborativo o0 cooperativo es aquel conjunto de procesos que se
realiza por un grupo de personas con la intencién de alcanzar un objetivo
determinado. En el actual contexto de la sociedad de la informacién, el trabajo
colaborativo va asociado a un conjunto de herramientas disefladas para dar

soporte al grupo y facilitar el trabajo (Zazo, Alonso y Figuerola, 2010, p.153).

Por ende, el trabajo colaborativo en una organizacién esta compuesto por varios
elementos como la incorporacion de nuevas tecnologias, motivacion de los
empleados, buena gestibn de la comunicacion interna, buena estructura
organizacional, politicas de la organizacion, espontaneidad de los empleados, buen
clima laboral, buenas relaciones interpersonales entre los miembros de la organizacion

entre otros.

La web 2.0 presenta varias formas de narrativa digital, la multimedia, transmedia y

crossmedia.

La narrativa multimedia es aquella agrupacion de diversas herramientas
tecnolégicas como textos, videos, imagenes, sonidos, unidos con una sola finalidad, la
de transmitir un mensaje, mediante la web 2.0 en la cual los usuarios son espontaneos
y crean contenido multimedia, asi como también pueden realizar ajustes a este
contenido e irlo personalizando, debido al uso de plataformas digitales en las que se

puede editar crear y editar videos, fotos, musica.

Narrativa transmedia este término lo menciona por primera vez el profesor Henry

Jenkins el 2003 en un articulo publicado enTechnology Review en el cual define a la
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transmedia como un proceso de transmitir un mensaje a través de formatos digitales

en los que involucra la participacion del usuario .

Narrativa crosmedia algunos autores mencionan que la narrativa crossmedia y la
narrativa transmedia son lo mismo mientras que Jack Boumans propone cuatro

principios para definir a la crossmedia.

1) La produccién comprende mas de un medio y todos se apoyan entre si a partir
de sus potencialidades especificas.

2) Es una produccion integrada.

3) Los contenidos se distribuyen y son accesibles a través de una gama de
dispositivos como ordenadores personales, teléfonos moviles televicion etc.

4) El uso de mas de un medio debe servir de soporte a las necesidades de un
tema /historia/ objetivo/ mensaje, dependiendo del tipo de proyecto Boumans

(como se cité Caldevilla, 2014)

Por ende la crosmedia es aquella narrativa que se encarga de difundir contenido
entre diferentes medios capaz de contar historias simples hasta crear juegos de

realidad alternativa.

Las herramientas digitales de comunicacién son programas disefiados para mejorar
la comunicacién. Existe un sin nimero de herramientas sin embargo las que mas éxito
han tenido son aquellas que han proporcionado a los usuarios mayor poder y libertad
de comunicarse, de manera que el usuario personaliza la informacién a su gusto, asi
como también es quien crea contenido. Las herramientas digitales pueden ayudar a
las organizaciones a agilizar el didlogo, distribuir noticias, convocar reuniones entre

otras actividades.

2.3.  Algunas herramientas digitales para la comunicacién interna

2.3.1. Medios Institucionales.

Son herramientas digitales que facilitan la comunicacion en las empresas

volviéndolas méas competitivas y productivas.

2.3.1.1. Intranet: Algunos autores consideran que la Intranet es una pequefia red de
Internet que solo funciona dentro de la institucion, ademds su instalacion es rapida y
da accesibilidad a plataformas informaticas, proporcionando informacion de la
empresa solo a sus integrantes, como datos, documentos, también tiene navegadores

para llegar a datos internos, cuenta con correo electrénico.
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Entre las principales funciones que cumple la Intranet esta difundir informacion,
fomentar el trabajo en equipo, gestionar operaciones financieras como transacciones

consulta de salarios, vacaciones entre otras.

2.3.1.2. Correo electrénico: Es una herramienta que permite enviar y recibir

mensajes ayuda a las empresas a emitir mas rpido la informacion, ademas permite
enviar todo tipo de archivos, el uso del correo electrénico no implica costos para la
organizacion ademas se lo puede hacer desde un celular o desde un computador que

tenga acceso a internet no importa el lugar ni la hora.

2.3.1.3. Chat institucional: El término chat se refiere a charla por tanto el chat

institucional es una conversacion escrita en tiempo real que permite establecer una o
varias conversaciones al mismo tiempo, se lo usa para resolver dudas, para la toma de
decisiones, asi como también para informar algin tema, o noticia a los integrantes de

la organizacion.

2.3.1.4. Blogs institucionales: es una aplicacién digital que ayuda a la gestion de

contenido, es decir el blog institucional es como el diario de la organizacion, ya que
postea todo tipo de informacién como articulos, decisiones, politicas, entre otros. Este
canal de comunicacién da la posibilidad de adjuntar videos, fotos, también se puede
colocar hipervinculos con la finalidad de proporcionar a los usuarios varias formas de

acceder a la informacion.

2.3.2. Medios sociales.

Como el nombre lo dice son canales de comunicacion que se encargan de
proporcionar todas las facilidades para que los usuarios puedan interactuar y socializar
entre ellos, a través de chats, fotos, videos, mensajes de voz, video llamadas, estas
herramientas también son de gran utilidad para la organizacién porque se encargan de

darle visibilidad y sobre todo potenciarla frente a sus publicos.

2.3.2.1. Facebook/Messenger: Es una aplicacion que permite al usuario enviar y

recibir mensajes instantaneos, estos pueden ser escritos o por voz, video llamadas,
enviar documentos y compartir todo tipo de material digital. La principal caracteristica
gue tiene es la interaccion entre los usuarios. Esta aplicacion se ha vuelto de gran
importancia para las organizaciones ya que ayuda a integrar a todos los miembros
para que estén mejor comunicados, puedan resolver cualquier duda o problema,
ademas permite crear grupos de trabajo, esto contribuye a ahorrar tiempo y dinero

puesto que evita movilizaciones innecesarias.
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2.3.2.2. Twitter: es mas una herramienta de comunicacion externa, sin embargo,

al implementarla en la gestion de la comunicacion interna da muy buenos resultados.
Se caracteriza porque solo permite enviar mensajes personales cortos no méas de 140
caracteres. Se trata de una herramienta en la que la informacion debe estar
actualizada constantemente, la organizacion solo puede comunicar mensajes internos

breves y concisos.

2.3.2.3. Google+: Es una red social que permite que las audiencias interactien

entre si, funciona a través de circulos, el usuario ubica a una persona en el circulo que
el considere que bebe estar, asi como también el usuario puede tener todos los
circulos que quiera por ejemplo puede tener un circulo de deportes, uno de trabajo otro
de familia etc. Google mas tiene herramientas incorporadas como YouTube, Gmail por
lo que es un conjunto de servicios integrados. Ayuda a las empresas a darse a

conocer a fomentar el trabajo colaborativo y a crear trabajo en equipo.

2.3.2.4. WhatsApp: Es una aplicacion de mensajeria instantanea el contacto se lo

consigue a través del niumero de teléfono actualmente en las organizaciones es usada
como un canal de comunicacién informal que tienen los empleados para comunicarse,

en esta aplicacion se puede crear grupos para discutir sobre cualquier asunto.

2.4. Nuevos perfiles de los publicos internos

Debido a los avances tecnolégicos las organizaciones se han ido adaptando a los
cambios integrando nuevas herramientas de comunicacién por lo que “las audiencias
han pasado de ser receptores pasivos a convertirse en usuarios activos o reactivos”
(Cabrera, 2010, p.85). Esto significa que los directivos de la organizacion no son los
anicos en difundir contenido si no que cada integrante es una fuente de informacion
que esta atento a cualquier mensaje. Son audiencias que escuchan el mensaje y
reaccionan frente a este, ya no son las audiencias que se limitan solo a escuchar
ordenes y a obedecerlas si no que son mas interactivas que participan y proponen

soluciones e ideas para mejorar las relaciones sociales y la produccion en la empresa.

Actualmente se distingue dos nuevos perfiles de publicos como lo menciona el

autor estadounidense Marc Prensky;

Nativos digitales: Son aquellas personas que nacieron y crecieron con las nuevas

tecnologias.
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Inmigrantes digitales: Son aquellas personas que no nacieron ni crecieron con las

nuevas tecnologias pero que tuvieron que inmigrar al mundo digital.
Principales caracteristicas de las nuevas audiencias.

Las audiencias son mas exigentes.
Mas participativas.
Generadoras de informacion y contenido.

YV V V VY

Son audiencias que interactian entre si.

2.5. Lagestién estratégica del Community Manager

Pese a todos los beneficios que tienen las herramientas digitales su eficacia
depende de la correcta gestion que se le dé, ya que las herramientas por si solas no
pueden conseguir nada, razon por la cual es indispensable hacer una adecuada
gestion para conseguir los resultados esperados.

El Community Manager es el encargado de gestionar la comunicacion en la
organizacion conocido también como gestor de la comunidad, debe ser una persona
carismatica creativa y sobretodo estratega por lo que la gestion de la comunicacion
debe realizarla basandose en un plan estratégico, ya que las redes sociales son un
arma de doble filo asi como ayudan a la empresa a darse a conocer y posicionarse su
imagen, facilmente pueden dafarla y acabar su reputacién, porque la informacién
digital positiva 0 negativa se propaga con facilidad incluso puede crear crisis

comunicacionales digitales.

El community manager es una persona que domina a la perfeccion las herramientas
de comunicacién social, por ende, el papel que cumple este profesional es servir como

mediador entre el publico y la empresa.

Por tanto, la gestion de la comunicacion estratégica tiene como finalidad integrar a
la organizacion con sus publicos a través de las diferentes herramientas de
comunicacion y mediante la implementacién de tacticas como de estrategias que
ayuden a conseguir los objetivos comunicacionales y organizacionales pero este logro
no solo depende de la gestién del cummunity manager si no de un trabajo en conjunto

de todos los integrantes de la organizacion.

Un community manager debe estar atento a las criticas tanto positivas como

negativas ya que de ahi sacara la informacién clave para gestionar la comunicacion e
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implementar estrategias y tacticas las mismas que ayuden a fortalecer el proceso

comunicativo dentro de la organizacion.

Por tanto, la gestién estratégica del community manager esta guiada por una
planificacion previa en la cual se distingan claramente los publicos de interés, los
objetivos comunicacionales, en otras palabras, el gestor de la comunicaciéon digital
debe tener claras las directrices comunicacionales, de tal manera que la informacion

este bien enfocada y llegue a todas las audiencias.

2.6. Métricas

Las métricas son medidas o0 elementos que se consideran importantes para
evaluar los resultados luego de haber aplicado algunas estrategias y acciones del plan
de comunicacion, es decir que la principal funcién que tienen las métricas es el de
observar los resultados de la comunicacion en los publicos. Por ende, las métricas van

a evidenciar que es lo que la organizacion esta haciendo bien y en que esta fallando.

Para que una métrica sea efectiva y proporcione toda la informacion requerida es

necesario combinar las métricas entre datos cuantitativos y datos cualitativos:
Control y analisis cualitativo

» De la aplicacion de los canales mas adecuados.
» De las tendencias de la opinién publica y de los medios de
comunicacion.

» De la desaparicion de los, medios de comunicacion.
Evaluacién cuantitativa

Del espacio y tiempo obtenido en los medios de comunicacion.
De la audiencia obtenida en cada medio y soporte.

Del numero de veces que ha aparecido el nombre de la organizacion.

YV V V V

Del balance final: evaluacion del coste —global y porcentual- en relacion

al presupuesto inicial (Alvarez, 2011, p.53).

A pesar de lo antes mencionado Tesi (2013) menciona que la mejor métrica para
evaluar la comunicacién es escuchar a las audiencias y saber qué es lo que piensan
de la organizacién, para luego hacer todas las correcciones necesarias, ya que la

escucha al publico proporciona indicadores originados de quejas y de rumores, este
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autor también menciona que el silencio de un empleado no garantiza que haya

entendido la informacién por tanto hay que estar atento a esta situacion.

Para evaluar la comunicacion en la organizacion primeramente se debe tener claro
que es lo que se quiere medir y mediante esto plantear las métricas a evaluar. Entre
las principales métricas que se deben considerar para evaluar los resultados de
comunicacion digital interna son: comentarios en redes sociales, veces compartidas,
numero de likes. Otras métricas para evaluar la comunicacion interna tradicional es
preguntar a los integrantes temas relacionados con la satisfaccion laboral, fidelidad

con la empresa, identificacion con la organizacion.

Es de suma importancia que las organizaciones evalien constantemente la
comunicacion para que se vayan haciendo las correcciones necesarias y la vayan
adecuando segun sus necesidades este proceso debe ser aplicado mientras se
ejecuta las acciones del plan de comunicacion, porque un error comin gque comenten
las empresas es realizar la evaluacion al final del plan cuando ya no hay como corregir

nada porque todo ya esta hecho.

Alvarez (2011) hace una recoleccion de los modelos para evaluar la comunicacion.

Tabla 1. Modelos de evaluacién de comunicacion.

Modelos de evaluacién Definiciéon

Verifica los resultados del plan de accién luego de
Evaluacién de resultados. | haber finalizado el plan de comunicacion.

Evaluacién correctivay de  Hace una evaluacién continua y correctiva durante el

resultados. proceso de planeacion. No existe retroalimentacion.

Modelos circulares de Plantean un modelo circular para controlar los
evaluacion. resultados en el cual los resultados se vuelven input.
Medicién de impacto En este modelo se evallGa a los publicos en términos

de imagen o cambio de actitud.
Retorno sobre lainversién | Este modelo se evalla los términos de rentabilidad

econdémica.

Presencia mediatica y Se centra en evaluar la productividad en

produccién. comunicacion y las persuasiones mediaticas que
dicha produccién genera.

Modelos interpretativos Evallan comportamientos y actitudes desde una
perspectiva de entendimiento centrandose
principalmente en evaluacién cuantitativa.

Modelos implicitos Conjunto de modelos que por su descripcion de

etapas de planificacion, los procesos de evaluacion
no se los especifica o no es posible individualizarlos.
Fuente: Alvarez, A. (2011). Meedicion y Evaluacion en Comunicacion. Malaga: Instituto de Investigacion

en Relaciones Publicas (IIRP).

Elaboraciéon: Autor

32



CAPITULO 111

MODELOS DE LAS ESCUELAS DE LA CONDUCTA ORGANIZACIONAL



3.1. Estructuras organizacionales

Las organizaciones actuales se han adaptado a un sin nimero de cambios entre

ellos cambios en las estructuras organizacionales.

Se entiende por estructura a la union de varios elementos que estan correctamente
distribuidos y ordenados para formar un todo. Por otro lado, la organizacion es la union
de un conjunto de individuos organizados e integrados, que trabajan para cumplir con

un objetivo planteado.

En consecuencia, los gerentes en su afan de crear una organizacibn mas
competitiva han realizado cambios y adaptaciones para crear nuevos disefios en el
funcionamiento de las organizaciones, como son las estructuras organizacionales que
algunos autores las definen de la siguiente manera: Robbins y Coulter (2010, p.184-
185).) “es la distribucion de los puestos de una organizacion”. Mientras que para
Lusthausp (2002):

Estructura organizacional es la capacidad de una organizacion de dividir el
trabajo y asignar funciones y responsabilidades a personas y grupos de la
organizacion, asi como el proceso mediante el cual la organizacién trata de

coordinar su labor y sus grupos (p.53).

Otra definicién sobre estructura organizacional es la de Hitt (2006) quien sefiala que
“es la suma de las formas en las cuales una organizacion divide sus labores en

distintas actividades y luego las coordina” (p.230).

Por ende, las estructuras organizacionales son aquellas que proporcionan a la
organizacion estabilidad tanto econdmica como productiva, teniendo como principal
finalidad crear equipos de trabajo especializados en cada area a los cuales se les

asigna tareas o responsabilidades especificas.

De acuerdo con Robbins y Coulter (2010) el crear y disefiar estructuras

organizacionales involucra un proceso de seis puntos estratégicos.

1) Especializacién del trabajo: Se fundamenta en la divisibn de las actividades
laborales en tareas especificas que cumple cada individuo.

2) Departamentalizacion: Es la manera en que se distribuyen y agrupan los puestos
de trabajo.

3) Cadena de mando: Forma jerarquica en la que se evidencia la autoridad de

mando en la organizacion.
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4) Tramo de control: Se refiere al nimero de empleados que un gerente dirige.

5) Centralizacion y descentralizacion: centralizacion cuando las decisiones las toman
los directivos y la descentralizacion cuando las decisiones se las toma en los
niveles inferiores.

6) Formalizacion: Forma en que los trabajadores cumplen con las politicas y

reglamentos de la organizacion.

Esto significa que la creacidbn de una estructura organizacional abarca varios
elementos que hay que considerar importantes, como el nimero de empleados,
tamafio de la organizacion, ubicacidon geografica, entorno, implementos tecnoldgicos,

entre otros.

Toda estructura es diferente, pueden tener similitudes, pero no pueden ser
idénticas ya que cada organizacién disefla y crea su propia estructura segun sus
necesidades. Por tanto, la organizacion se encarga de crear y disefiar una estructura
flexible que se adapte a cumplir con las metas de la empresa, de manera que facilite

conseguir los objetivos propuestos.

Cada organizaciébn puede crear su propia estructura, ya que todas aportan
beneficios haciendo que la empresa funcione ordenada y sincronizada en conjunto con
el talento humano. Una estructura contribuye con los directivos al proceso de toma de
decisiones, también beneficia a la especializacion del trabajo, de modo que cada
empleado conoce la actividad que debe realizar. Las estructuras organizacionales mas

comunes en las empresas son las siguientes:

1) Estructura simple. Este tipo de estructura fundamenta el éxito de la empresa en la
jerarquizacion, de manera que los encargados del proceso de toma de decisiones
y de otorgar responsabilidades esta a cargo de los directivos, usualmente este tipo
de estructura lo emplean las pequefias y nuevas empresas, ademas la
comunicacion no fluye con facilidad.

2) Estructura funcional. Consiste en dividir cada area de trabajo por funciones y
tareas concretas. El creador de esta estructura es Taylor quien considero
importante que cada trabajador se especializara en actividades laborales
especificas para incrementar la productividad.

3) Estructuras mixtas. Este tipo de estructura se caracteriza porque la union de la
estructura lineal y la estructura funcional es decir que la empresa crea

departamentos agrupados por conocimientos en temas iguales o similares, estos
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departamentos son guiados por un especialista o asesor, aunque finalmente todas
las 6rdenes son dadas por los altos mandos o jefes.

4) Estructura matricial. Consiste en distribuir o agrupar a los empleados por funciones
y productos. En este tipo de estructura requiere que el personal este altamente
especializado para conseguir que trabajen de una manera coordinada, cada grupo
cumple con la fusion necesita, se la usa para proyectos grandes ya que la
comunicacion se da de una forma mas fluida que en las estructuras anteriores y

mantiene motivados a los empleados.
3.2. Principales escuelas de la conducta organizativa

3.3. Escuela Clasica

Esta escuela tiene su origen durante la revolucion industrial, los principales
exponentes son Federic Taylor, (1856-1915) con la creaciéon de la administracion
cientifica, (uso de la ciencia para encontrar la mejor forma de hacer un trabajo) Fayol
1841-1925 con la teoria de la organizacién formal (planteamiento de reglas
gerenciales las cuales pueden ser aplicadas en cualquier organizacion) finalmente
Marx Weber 1864- 1920 con la teoria de la burocracia (normas que garantizan el
comportamiento, y funcionamiento de la organizacion) (Marin, 1997).

3.1.1. Importancia de la comunicaciéon: En el &mbito de la comunicacién no tiene
mucha importancia, puesto que el empleado es considerado como una maquina por lo
gue pasa a ser un elemento fundamental para la empresa, ya que través del trabajador
incrementa la produccion y por tanto se incrementarian las ganancias economicas. La
forma en que se incentiva a los empleados es a través de recompensas econémicas
de modo que entre mas trabajo se realice mayores seran los incentivos econémicos

que el empleado recibira.

3.1.2. Propésito de la comunicacién: Este tipo de comunicacion pretende
incrementar la produccién y la eficiencia de los empleados para conseguir una
estructura organizativa clara basando la motivacion de los trabajadores en la entrega

de recompensas econémicas.

3.1.3. Direccién de los flujos de comunicacion: El flujo de comunicacion se da
manera jerarquica, es decir que en esta escuela toda la informacion que llega a los
empleados es emitida por los altos mandos y los trabajadores solo se limitan a
escuchar y obedecer 6rdenes. “La escuela clasica la comunicacion formal se

concentra en mensajes de actuacién que siempre van desde la direccion a los
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trabajadores. Se trasmiten drdenes, por lo que no se plantea la posibilidad de
establecer canales de retorno comunicativo [...]” (Tuhez, 2012, p.21). En
consecuencia, es un tipo de comunicacion descendente y unidireccional centrando el
poder de la informacion en los directivos, quienes son los Unicos que tienen la facultad

de comunicar cualquier informacion de la organizacion a los subalternos.
3.1.4. Fortalezas y debilidades
Fortalezas:

» Los gerentes transmiten 6rdenes
» Consigue obediencia de los empleados
» Coordina actividades de trabajo

Debilidades:

Comunicacién limitada
Comunicacién descendente
Comunicacién unidireccional
Tramo de control alto

Jerarquia rigida

V V.V V VYV V

Tareas laborales rigurosamente fijadas
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Figura 3. Flujos de comunicacion en la escuela clasica.
Fuente: Tafiez, M. (2012). La gestion de la comunicacion en las organizaciones. Sevilla: Comunicacion

Social.
Elaboracién: Autor

3.4. Escuela de Relaciones Humanas

Nace aproximadamente en 1930 cuando los gerentes de las empresas hacen duras
criticas a la escuela clasica, por lo que es necesaria la creacion de nuevas lineas de
comunicacion y administracion, para esto consideran como parte fundamental el
bienestar de las personas que laboran en la organizacion, es decir que se empieza a
valorar un poco mas al talento humano y a considerarlo clave para el desarrollo de la
organizacion, ya que consideran que la produccién no solo depende de las maquinas
si no del recurso humano. Se centra en dar prioridad al talento humano ya que al
sentirse este bien y satisfecho con el trabajo que realiza da mejores resultados e

incrementa la produccion por ende las ganancias.

Los creadores de esta teoria son Elton Mayo con el experimento Hawthorne (el
estudio de integracion de los individuos en las organizaciones), Maslow (estudio de las
necesidades de las personas estructuradas funcionalmente). McGregor (Teoria X el
trabajador depende de un supervisor para hacer las tareas laborales y la teoria Y

integrar los intereses de los trabajadores conjunto a los objetivos de la organizacion).

3.4.1. Importancia de la comunicacion. En esta escuela la comunicacion es

importante ya que abarca un mayor nimero de integrantes, se da entre los directivos y
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los jefes de departamentos de manera que la comunicacién se da entre niveles
jerérquicos iguales, con la finalidad de integrarlos en el proceso de toma de
decisiones. También es importante este flujo de comunicacion, ya que la organizacion
comunica cierto tipo de informacion con el objetivo de atender las necesidades de los
trabajadores y también que estos puedan comunicar alguna novedad a los directivos.

3.4.2. Propésito de la comunicacion: Los directivos se preocupan y tienen la
necesidad de escuchar a los trabajadores conocer que piensan de la organizacion y de
los puestos de trabajo que desempefian para posteriormente tener informacién
valedera y tomar las mejores decisiones. Fomenta una comunicacion interactiva entre
grupos y miembros iguales, este tipo de comunicacion aun es limitada a pesar que se
le da un poco mas de importancia a las relaciones interpersonales que a las ganancias

econdmicas.

3.4.3. Direccién de los flujos de comunicacién: Los flujos de comunicacién que se
dan de una forma horizontal, es decir entre individuos que comparten un mismo nivel
jerarquico se la usa con el objetivo de mejorar los flujos de informacién dentro de la
organizacion. Tiene como finalidad incrementar las relaciones personales entre los
integrantes de la empresa para que puedan trabajar en grupo y también

individualmente dando a si la oportunidad para que el empleado desatrrolle.
3.4.4. Fortalezas y debilidades.
Fortalezas:

Existencia de retroalimentacion por parte de los directivos.
Mejora el clima laboral y social.
Existencia superficial de interaccién entre individuos de un mismo nivel.

Obtencién de informacion para el proceso de toma de decisiones.

YV V V V V

Preocupacion por las necesidades de los trabajadores.
Debilidades:

Comunicacién limitada.
No llega a todos los niveles jerarquicos de la organizacion.

Los niveles jerarquicos bajos no pueden comunicarse con los superiores.

YV V VYV V

Aparicion de un gran nimero de grupos informales de comunicacion.
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Figura 4. Flujos de comunicacion de la escuela de relaciones humanas

Fuente: Marin, A. (1997). La comunicacion en la empresa y en las organizaciones. Barcelona: Bosch
Casa Editorial, S.A.

Elaboracion: Autor

3.5. Escuela Sistémica

Nace aproximadamente en el afio 1960 tiene como principal funcién crear una
organizacion dindmica, incrementar la comunicacion interna, estudiar las partes
importantes de la empresa, como su cultura, identidad entre otras, para finalmente

formar una organizacioén integrada en todas sus partes.

La escuela sistémica proviene de “un sistema es un conjunto organizado de partes
que interactian entre si” (Tufiez, 2012, p.24). Esta escuela surge de las ideas de
Ludwing Von Vertalanffy quien habla sobre sistema “se plantea que la mejor
presentacion de una organizacion es considerarla como un sistema social, haciendo,
por tanto, hincapié en que estamos ante un todo formado por partes interrelacionadas
en equilibrio dinamico.” Dando como resultado que la escuela sistémica se visualiza
tres caracteristicas claves “su dinamismo, su apertura y la importancia de la

comunicacion” (Marin, 1997, p.58).

3.5.1. Importancia de la comunicacion: La comunicacién es de gran importancia ya
que la organizacion es considerada como sistema y esto a su vez hace que la

comunicacion sea valorada, como uno de los elementos claves para mantener
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integrados a todos los miembros de la organizacion y también para adaptarlos a los

nuevos retos organizacionales.

3.5.2. Propésito de la comunicacion: tiene como principal funcién coordinar
actividades, mantener informados a todos los integrantes de la organizacion. Crear
una organizacioén abierta a los posibles cambios para lograr la unidad de la misma.

3.5.3. Direccién de los flujos de comunicacion: Es una comunicacion que se da en
todos los sentidos entrecruzandose de manera ascendente, descendente, horizontal,
transversal de manera que todos los individuos que conforman la organizacién estén
comunicados permanentemente y sobre todo da lugar a la retroalimentacion. Por
tanto, es tipo de comunicacion es completa.

3.5.4. Fortalezas y debilidades.
Fortalezas

Integracion de todos los participantes.
Organizaciones abiertas al cambio.

Comunicacion en todos los sentidos.

Buena retroalimentacién para la toma de decisiones.

Todos los empleados pueden comunicarse sin importar el orden jerarquico.

V V.V V VYV V

Organizacion dinamica.

Debilidades

» Sobrecarga de informacion.
» Distorsiéon del mensaje.

» Aparicion del ruido
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Figura 5. Flujo de comunicacion de la escuela sistémica.
Fuente: Tufiez, M. (2012). La gestion de la comunicacion en las organizaciones. Sevilla: Comunicacion

Social.
Elaboracién: Autor
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CAPITULO IV.

DISENO METODOLOGICO
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4.1. Objetivos de investigacion

4.1.1. Objetivo general:

Conocer la inclusién de acciones de comunicacién digital para publicos internos, su

aplicacion y uso, a fin de determinar la eficacia y eficiencia.

4.1.2. Objetivos especificos:

o Conocer las acciones especificas de comunicacion digital que se ejecutan en el
marco de la comunicacion interna.

¢ Identificar las principales herramientas de comunicacién digital y analizar los
resultados de aplicacion.

e Analizar los distintos modelos de planeamiento de comunicacién al interior de las
organizaciones.

e Analizar los distintos modelos de planeamiento de comunicacién al interior de las
organizaciones y proponer una guia de gestion de comunicacion interna en

entornos digitales y sociales.
4.2. Preguntas de investigacion

¢Las empresas ecuatorianas realizan acciones de comunicacién interna con el apoyo
de herramientas digitales? ¢O la comunicacién digital se utiliza solamente para la

comunicaciéon externa?

¢Cuales son las principales herramientas de comunicacion digital que utilizan las

empresas para fortalecer su comunicacion interna?

¢, Cudles son los modelos de comunicacion interna que ejecutan las empresas de
Ecuador, analizados bajos los tipos de comunicacion ascendente, descendente,

circular?
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4.3. Estructura metodoldgica

METODOLOGIA CUANTITATIVA

Gestién de la comunicacién digital
Andlisis de las 55 principales empresas del Ecuador
tomadas del ranking 1000 empresas de la revista Ekos.

Encuesta
Importanci Acciones Tipos de Resultados | | Modelos
adela de herramient del uso
comunicaci comunicaci as

on interna on interna

Modelo basado en la escuela
clasica.

Modelo basado en la escuela
de relacion humano.

Modelo basado en la escuela

sistémica

Figura 6. Estructura metodolégica.
Fuente: Xifra, J. (2005). Planificacion Estratégca de las Relaciones Publicas. Estrategias y Tacticas.

Barcelona: Paidés.

Elaboracién: Autor

Esta investigacion estad basada en el método cuantitativo ya que provee datos
estadisticos confiables, los mismos que permiten identificar la gestion de la
comunicacion digital interna en 55 empresas del Ecuador. Segun Fischer y Espejo

(2012) la investigacion cuantitativa:

Permite el manejo numérico de la informacion, a través de muestras

representativas, a fin de proyectarlas a todo el universo objeto de estudio, su
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objetivo principal es reflejar lo que ocurre realmente, es decir ofrece,
respuestas al qué, cuando, cuanto, donde y como suceden los hechos en
segmentos definidos, esta investigacién es estructurada y determinante se

realiza entre un gran numero de sujetos [...] (p.37).

4.3.1. Instrumento de investigacion.

La técnica empleada en esta investigacion es la encuesta, también conocida como
cuestionario. Este instrumento se lo aplica con la finalidad de “obtener de manera
sistematica y ordenada, informacién, de la poblacién investigada sobre las variables o

temas que nos interese conocer” (Soler, 2001, p.21).

El disefio del cuestionario esta4 basado en tres segmentos que al unirse forman 12
preguntas:

1) Planeamiento y acciones de comunicacion interna. Este segmento se compone
de cuatro preguntas, donde se recoge informacién de; existencia de departamento de
comunicacion, responsable de gestion de comunicacion interna, si emplean
herramientas digitales, qué acciones se ejecutan con la ayuda de plataformas
digitales.

2) Herramientas de comunicacion digital. Este segmento se compone de cinco
preguntas, las cuales recolectan datos sobre las herramientas digitales mas usadas,

asi como la frecuencia de uso y su efectividad.

3) Modelizacibn de comunicacion interna. Se compone por tres preguntas, las
cuales recogen informacion de los flujos de comunicacion interna, importancia y

alcance que tiene la comunicacion interna.

Con el segmento tres se pretende analizar la naturaleza de la comunicacién interna
en las organizaciones, teniendo como punto de partida las escuelas de conducta
organizativa propuestas por Antonio Lucas Marin (1997), en donde menciona que son

tres escuelas; escuela clasica, escuela relaciones humanas, escuela sistémica.

Escuela clasica: se caracteriza principalmente por considerar al hombre como una
maquina de produccion. En esta escuela el flujo de comunicacion es descendente, en
su mayoria de las veces es empleada para dar 6rdenes y hablar de las tareas
laborales que los empleados deben desempefiar, la comunicacion es controlada por

los directivos de la empresa.
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Escuela Relaciones humanas: Esta escuela se caracteriza por preocuparse por las
necesidades del talento humano en donde pretende mejorar su moral a través de las
relaciones personales. El flujo de comunicacion de esta escuela es ascendente forma
de comunicacién en la que el empleado puede dar sugerencias a los directivos, pero
con ciertas restricciones y también existe flujo de comunicacion horizontal el cual se da

entre los departamentos es decir entre iguales.

Escuela sistémica: En esta escuela las organizaciones son consideradas como
sistemas, lo cual las vuelve mas dinamicas y el talento humano es considerado como
el motor que hace que la organizacion funcione adecuadamente. El flujo de
comunicacion existente es circular, de modo que todos los colaboradores de la
empresa se comunican entre si, todos los integrantes participan en la toma de

decisiones ya que aportan con ideas y sugerencias.

Por tanto, esta investigacion estudiara los modelos de comunicacién de la siguiente

manera:

Modelo basado en la escuela clasica: La comunicacién no tiene mucho valor ya que
se da una forma descendente donde prima una estructura jerarquica y los empleados

estan limitados solo a obedecer 6rdenes.

Modelo basado en la escuela de relaciones humanas: La comunicacién es
ascendente y horizontal, se preocupa por el bienestar del talento humano, pueden dar

sugerencias y establecer algun tipo de comunicacién con sus directivos.

Modelo basado en la escuela sistémica: En este modelo la comunicacién es
circular, lo que involucra la participacion de todos los miembros de la organizacién, es

una comunicacion dindmica e interactiva.

Una vez disefiada la encuesta se la adapté a la plataforma Surveymonkey para
enviarla a través del correo electronico considerando hacer la investigacion a nivel

nacional, siendo de esta forma mas facil de llegar a los encuestados.

Inicialmente se levanté una base de datos con informacioén de los encargados de
comunicacion interna en las organizaciones, para luego enviar un correo electrénico,
explicando el objetivo de la investigacion y el link de la encuesta online

https://es.surveymonkey.com/r/6PNCXYVTO05. Ademas, se confirmo las respuestas via

telefénica.
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4.3.2. Modelizacién de comunicacion interna.

Con el &nimo de cumplir el tercer objetivo de la investigacion, conocer el modelo de
planeamiento de comunicacion al interior de las organizaciones y proponer una guia
de gestibn de comunicacion interna, el analisis se realiza a partir de las tres escuelas
de la conducta organizativa: escuela clasica, escuela de relaciones humanas y escuela

sistémica.

Las empresas seleccionadas deben cumplir las siguientes caracteristicas para ser

agrupadas en las distintas escuelas.

Tabla 2. Modelizacién de comunicacion interna.

Escuelas de Caracteristicas
Comunicacion
Organizacional
Escuela Clasica Comunicacion descendente: sistema de comunicacion rigido y
jerarquico.

No hay actividades bidireccionales de comunicacion.

Escuela de Sistema de comunicacion abierto: comunicacion direccional
Relaciones permitiendo la socializacién y cooperacion.
Humanas Comunicacion horizontal.

Hay actividades de reconocimiento y estimulo al trabajador.
Escuela sistémica | Comunicacién Circular.

Organizacion de trabajo en red.

Hay actividades de participacion de ideas entre colaboradores

(todos influyen en el funcionamiento de la organizacion, desde

trabajadores a clientes, proveedores, entidades publicas, etc.).

Fuente: Marin, A. (1997). La comunicacion en la empresa y en las organizaciones. Barcelona: Bosch
Casa Editorial, S.A.

Elaboracién: Autor

4.3.3. Seleccion del objeto de estudio.

“Este trabajo de investigaciéon analiza la situacion de la C.I. 2.0 de cincuentaicinco
empresas del Ecuador, distribuidas en distintas ciudades del pais veintiocho empresas
pertenecen a la provincia de Pichincha, dieciocho a la provincia de Guayas, cuatro a la
provincia Ambato, tres a la provincia de Cuenca, una a la provincia de Manabi y una a

la provincia del Oro estas empresas pertenecen a sectores de servicios financieros,
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construccién e inmobiliaria, salud, industria, comercio al por mayor y menor, sector

automotor, agricultura, petréleo, combustible y mineria, turismo, alimentacion.

Se identific6 una muestra de 100 empresas, de las cuales se obtuvo respuesta
efectiva de 55, quienes representan, la muestra de la investigacion.

Tabla 3. Descripcion del objeto de estudio.

Ranking | Sector Descripcion de la
Nombre de la empresa empresa
(Revista Ekos 2016) (Superintendencia de

compaifiias del
Ecuador,2017)

217 Industria Elaboracibn de pintura,
lacas, barnices y productos
quimicos en general.

1) PINTURAS CONDOR SA

218 Industria Industria de pilada vy
molienda de granos, venta,
y  comercializacion  de

2) INDUSTRIAL MOLINERA productos y derivados.
CA
219 Financiero Entidad dedicada al sector
financiero especialmente a
3) MUTUALISTA otorgar créditos para
PICHINCHA viviendas.
223 Comercio  al| Industrializacion
por mayor importacion,  exportacion,
de articulos, materiales y
4) FERREMUNDO S.A. del &rea de ferreteria.

227 Industria Fabricacion, venta,
comercializacion,

5) ALPINA PRODUCTOS exportacion, importaciéon de
ALIMENTICIOS productos alimenticios.
ALPIECUADOR S.A.

228 Servicios Dar servicios informéticos
programacion, soluciones
de mantenimiento

6) NEXSYS SOLUCIONES informatico.
INFORMATICAS S.A

229 Comercio  al | Fabricacion,

por mayor comercializacion,

7) ZAIMELLA DEL importacion, exportacion de
ECUADOR SOCIEDAD productos absorbentes.
ANONIMA

230 Financiero Dedicada al sector
8) ASEGURADORA DEL financiero.
SUR

231 Automotor Celebrar contratos de
concesion, comercio
automotriz y reparacion de

9) MIRASOL S.A vehiculos automotores.
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10) ADMINISTRADORA DEL
PACIFICO S.A. (ADEPASA)

234

Construccion

Actividades de
administracion de bienes
inmuebles a cambio de una
retribucién por contrato.

239 Industria Industria  de  productos
quimicos,  farmacéuticos,
11) ACROMAX veterinarios, cosmeéticos,
LABORATORIO QUIMICO etc.
FARMACEUTICO S.A.
242 Industria Elaboracién de productos
guimicos; farmacéuticos y
productos alimenticios de
12) NOVARTIS ECUADOR toda indole.
S.A.
243 Agricultura Produccién, importacion,

ganaderia Yy

exportacion, de productos,

pesca alimenticios de  origen
13 INTEGRACION AVICOLA avicola.
ORO CIA.LTDA.
248 Industria Fabricacion
comercializacion de perfiles
14) CORPORACION de aluminio y articulos
ECUATORIANA DE metalicos.
ALUMINIO S.A. CEDAL
251 Industria Forestacion reforestacion
comercializacion,
15) EMPRESA DURINI industrializacion, de
INDUSTRIA DE MADERA recursos forestales.
CA EDIMCA
254 Industria Fabricaciébn e importacion
de muebles, colchones,
articulos complementarios.
16) CHAIDE Y CHAIDE SA
260 Comercio  al | Compra, venta,
por mayor importacion,  exportacion,
de toda clase de bienes
muebles, insumos.
17) GRUPO SUPERIOR S.A.
266 Salud Establecimiento de
18) CONJUNTO CLINICO hospitales, clinicas y
NACIONAL CONCLINA C.A. centros de salud
267 Agricultura
ganaderia  y|Exportacion, importacion,
pesca produccion,
industrializacion y
comercializacion de toda
19) TROPICALFRUIT clase de frutas frescas etc.
EXPORT S.A.
268 Construccion | Concesién de obras
20) CONCESIONARIA publicas para su

NORTE CONORTE S.A.
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Servicios, etc.

269 Industria Industrializacién
comercializacion del cobre
y sus aleaciones, plastico,
tuberia y griferia sanitaria.

21) F.V-AREA ANDINA S.A.

270 Agricultura Siembra, cosecha,
ganaderia  y|recoleccidon, procesamiento,
pesca y venta de productos

agricolas. Ha respondido
22) PALMERAS DEL dos veces la encuesta
ECUADOR SA
271 Comercio  al | Venta, compra importacion,
por mayor exportacion y distribucion
de bebidas con alcohol o
sin alcohol, alimentos.
23) DEVIES CORP S.A.

274 Industria Importacion,  distribucion,

fabricacion, de productos
24) ABBOTT quimicos, bioldgicos,
LABORATORIOS DEL dispositivos médicos.
ECUADOR CIA. LTDA.

275 Financiero Compafila de seguros
privada seguros de
vehiculos carros y seguros

25) SEGUROS en general
ROCAFUERTE

276 Comercio al | Comercializacion,

26) AGROINDUSTRIAS por mayor importacion y exportacion
ARRIBA DEL ECUADOR de productos e insumos
AGROARRIBA S.A. agricolas y de campo.

277 Agricultura Exportacion,  distribucion,

27) ECUAGREENPRODEX ganaderia y|comercializacién de banano
S.A. pesca y frutas.

279 Comercio  al | Comercializacion,

por mayor importacion,  exportacion,
fabricacion de metales.
28) FUNDAMETZ S.A.

280 Industria Produccion industrial,
comercializacion,
exportacion de chicles con
o sin relleno.

29) CONFITECA C.A.

281 Industria Fabricacibn de pinturas,

tintas, adhesivos,

30) PINTURAS UNIDAS S.A. revestimientos, etc.
282 Construccion | Importacion y
31) MEGAPROFER S.A. comercializacion de
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32) INDUSTRIA 283 Industria
ECUATORIANA Industrializacion de
PRODUCTORA DE productos alimenticios,
ALIMENTOS C.A. INEPACA especialmente de pescado.
33) UNIVERSAL SWEET 284 Industria Elaboracion de productos
IDUSTRIES S.A. alimenticios.

285 Construccion | Construccién, estudios y
35) CONSTRUCTORA servicios relacionados con
VILLACRECES ANDRADE la  ingenieria  civil e
S.A. industrial.

287 Industria La elaboracion y venta de

espuma de poliuretano,

36) PRODUCTOS PARAISO fabricacion de colchones y
DEL ECUADOR S.A. productos afines.
37) DK MANAGEMENT 288 Servicios Administracion de centros
SERVICES SOCIEDAD comerciales, edificios,
ANONIMA urbanizaciones, conjuntos
QUICENTRO SHOPPING vacacionales, etc.

289 Servicios Reparacion de maquinarias
38) TALLERES PARA agricolas e industriales y
MAQUINARIA INDUSTRIAL deméas actividades conexas
AGRICOLA S.A. etc.

291 Industria Elaboracion de
39) BIOALIMENTAR CIA. balanceados y alimentos
LTDA. para animales de granja.
40) LINDE ECUADOR S.A. 294 Industria Productora de oxigeno
AGA S. A. acetileno y otros gases.

298 Industria Fabricacion,
comercializacion,
exportacion de productos

41) MEDICAMENTA farmacéuticos y
ECUATORIANA S.A. cosmetologia, etc.
300 Agricultura Produccién,
ganaderia y|comercializacion
pesca agropecuaria 'y forestal,
42) PROVEFRUT S.A. procesamiento de
vegetales y frutas.

301 Comercio  al

43) IMPORTADOR por mayor Importacion,  exportacion,
FERRETERO TRUJILLO prestacion de servicios Yy
CIA. LTDA. comercializacion de
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productos afines con la
actividad ferretera y
vehiculos motorizados.



http://www.ekosnegocios.com/empresas/empresas.aspx?idE=362

302 Industria textil |Industria textil explotacién
comercializacién y
exportacion de algodon,

44) VICUNHA ECUADOR fibras y tejidos en todas sus
S.A. fases.

303 Agricultura Exportacion, importacion y
45) EXBAFRUC ganaderia y|comercializacion de
EXPORTADORA DE pesca productos agricolas,
BANANOS Y FRUTAS DE especialmente banano.
LA COSTA CIA. LTDA.

304 Turismo y | Actividades turisticas

alimentacion | cruceros al archipiélago de
46) ETICA EMPRESA Galapagos y viajes dentro
TURISTICA del territorio nacional
INTERNACIONAL C.A.

306 Industria Fabricacion de tuberias de
pvc, accesorio y otros
productos plasticos

47) PLASTICOS RIVAL CIA. similares.
LTDA.

307 Industria Adquisicion elaboracién y

venta de productos
48) GRUNENTHAL medicinales u hospitalarios.
ECUATORIANA CIA. LTDA.

308 Agricultura Explotacién de larvas de
ganaderia y|camardn y otras especies
pesca bioacuéticas.

49) NATURISA S. A.

310 Salud Dar asistencia médica,
quirdrgica de
hospitalizacion, asi como
cualquier otra actividad
relacionada.

50) ECUASANITAS S.A.

312 Agricultura Exportacion agricola cultivo
51) AGROINDUSTRIAS ganaderia  y|cosechay comercializacion.
DAJAHU S.A. pesca

315 Industrial Ejerce actividades
industriales que de articulos
de plastico.

52) FLEXIPLAST S.A.

316 Comercio  al|Importaciéon, exportacion,

por mayor de materiales, de ingenieria
eléctrica, mecanica, etc.
53) INPROEL SA

317 Comercio  al|Importacion, exportacion,

por mayor de electrodomeésticos,
equipos electronicos,

54) COMERCIAL JAHER articulos de cosmetologia.
55) PRODUCTOS TISSUE | 319 Industria Fabricacion de productos

DEL ECUADOR S.A.
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importacion, exportacion.

Fuente: Ekos Negocios (2016) Revista Ekos presenta: Ranking 1000 Ecuador 2016. Rankings. Negocios.
Revista Ekos. Recuperado de

http://www.ekosnegocios.com/negocios/verArticuloContenido.aspx?idArt=7919
Elaboracién: Autor
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CAPITULO V.

PLANEAMIENTO Y ACCIONES DE COMUNICACION INTERNA
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5.1. Planeacién de comunicacion interna en las empresas
5.1.1. Departamento de comunicacion en las empresas.

Tabla 4. Existencia departamento de comunicaciéon en la empresa.

Indicador Porcentaje Frecuencia
Si 62,% 34
No 38% 21

Fuente: Encuesta a encargados de gestionar la comunicacién interna en 55 empresas del Ecuador.
Autor: Carmen Lisseth Garcia

INTERPRETRACION

Basandose en los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los
responsables de gestionar la comunicacion interna en las empresas privadas del
Ecuador se logra observar que 34 empresas respondieron que si cuentan con un
departamento de comunicacién, lo que equivale a un 62%, mientras que 21 empresas

mencionaron no tener departamento de comunicacion correspondiente al 38%.
ANALISIS

Se puede evidenciar que la mayoria de las empresas cuentan con un departamento
de comunicacion lo cual es importante, ya que es un area indispensable de la empresa
gue se encarga especificamente de gestionar la comunicaciéon y sirve como un
elemento clave para dar a conocer la empresa con su publico externo como con su

publico interno.

Aquellas empresas que respondieron no tener departamento de comunicacion
igualmente realizan comunicacion interna, asumiendo que es otra area la que se
encarga de gestionar esta actividad, ya que, de una manera u otra, toda empresa hace

comunicacion interna.
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5.1.2. Encargado de comunicacién interna.

Tabla 5. Responsable de gestionar la comunicacidn interna.

Indicador Porcentaje| Frecuencia
Departamento de comunicacion 33% 18
Departamento de recursos humanos 65% 36
Jefe de la organizacion 2% 1
Otro 5% 3
Respuestas Contestadas 55
Respuestas Omitidas 0

Fuente: Encargados de gestionar la comunicacion interna en 55 empresas del Ecuador.
Autor: Carmen Lisseth Garcia

INTERPRETACION

De las 55 empresas encuestadas, 36 mencionaron que el encargado de gestionar
la comunicacion interna es el Departamento de Recursos Humanos, que equivale a un
65%, en cambio 18 empresas respondieron que el Departamento de Comunicacion
realiza esta actividad correspondiente al 33%, mientras que 3 contestaron que es otra
area la delegada para gestionar la Cl, lo que equivalente a un 5%, y finalmente una
empresa menciona que el jefe de la organizacion es quien se encarga, lo que

corresponde al 2%.
ANALISIS

La mayoria de las empresas cuentan con un Departamento de Comunicacion, sin
embargo, los responsables de gestionar la comunicacion interna es el personal de
recursos humanos, y esto se debe a que las empresas consideran a este
departamento como el mas idéneo para gestionarla, por su vinculacion directa con los
empleados, como es el proceso de seleccion, capacitaciones, entre otras funciones.
Por lo tanto, se entiende que aquellos departamentos de comunicacion existentes en
la mayoria de las empresas estan destinados a gestionar Unicamente la comunicacion

externa.

Una vez mas se confirma la trilogia de la responsabilidad de la que habla Michael
Ritter en su libro Comunicacion Organizacional, que liga estrechamente a la Direccién
General, al Departamento de Recursos Humanos y al de Comunicacion, desde donde

se definen las politicas y estrategias para lograr el éxito de la comunicacion interna.
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5.1.3. Uso de herramientas tradicionales o digitales en comunicacion interna.

Tabla 6. Acciones de comunicacion interna que se ejecutan con el apoyo de

herramientas digitales y tradicionales.

Herramientas Herramientas
digitales tradicionales Total

Auditoria de clima
laboral 89% 48 26% 14 54
Socializacion de
cédigo de éticay
comportamiento 75% 40 30% 16 53
Evaluaciones de
desempeiio 83% 44 40% 21 53
Eventos internos 72% 38 38% 20 53
Induccion 58% 30 58% 30 52
Rendicion de cuentas
para colaboradores 64% 34 58% 31 53
Socializacion del
manual de identidad 46% 24 69% 36 52
Programa de
iniciativas y
sugerencias 46% 24 67% 35 52
Programas de becas
y capacitacion 60% 32 60% 32 53
Campanias de
Comunicacién 60% 32 57% 30 53

Fuente: Encargados de gestionar la comunicacion interna en 55 empresas del Ecuador.
Autor: Carmen Lisseth Garcia

INTERPRETACION

Las acciones de comunicacién interna ejecutadas con el apoyo de herramientas
digitales son la auditoria del clima laboral con una frecuencia de uso de cuarentaiocho
empresa, seguido por evaluaciones de desempefio con cuarentaicuatro, socializacion
de cddigo ética y comportamiento cuarenta, eventos internos treintaiocho, rendicion de
cuentas para colaboradores treintaicuatro, programas de becas y capacitaciones,
campafas de comunicaciéon treinta y dos y las acciones que en menor medida
emplean herramientas digitales son socializacion del manual de identidad y programa

de iniciativas y sugerencias cuya frecuencia de uso es inferior a veinticinco.

Respecto a las actividades de comunicacion interna realizadas con la ayuda de
herramientas tradicionales son la socializacion de manual de identidad treinta y seis
programas de iniciativas y sugerencias treintaicinco, programas de becas Yy

capacitaciones treinta y dos, rendicion de cuentas para colaboradores treintaiuno,
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inducciéon y campafias de comunicacion treinta, mientras que el resto de acciones

tienen una frecuencia de uso menor a veinticinco.
ANALISIS

De acuerdo a los resultados arrojados por las encuesta se puede decir que la
mayor parte de las empresas realizan actividades internas con la ayuda de
herramientas digitales, lo cual es importante ya que actualmente se vive en la era
digital de modo que las empresas han incorporado nuevas plataformas de
comunicacion con el fin de llegar con la informacion a sus colaboradores asumiendo
que son entidades que buscan canales de comunicacion dindmicos con el fin de

mejorar esta parte indispensable que tienen las organizaciones.

También se deduce que algunas empresas realizan acciones de comunicacién
interna usando los dos tipos de herramientas tanto digitales como tradicionales es
decir que combinan estas herramientas para lograr una mejor comunicacién interna de
manera que hay actividades internas que les resulta mejor realizarlas empleando
herramientas digitales y hay otras actividades que las realizan usando herramientas

digitales.

Sin embargo, el uso de herramientas tradicionales o herramientas digitales no
garantiza la existencia de una comunicacién efectiva, ya que esta se la debe realizar
basandose en una planificacién estratégica en la cual se analiza detenidamente que

herramienta es la mas idénea para gestionar cada accién o estrategia.
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5.1.4. Herramientas digitales empleadas para comunicacion interna.

Tabla 7. Herramientas digitales utilizadas para el flujo de comunicacién interna.

Redes de
mensajeria
desarrolladas
Correo Intranet por la
electronico | Facebook/Messenger | WhatsApp | Twitter | Skype | Blogs | Hangouts | institucional | Google+ empresa Otras Ninguna | Total
Comunicacion
entre
directivos 76% | 42 4% 2| 16%| 9[11%|6]18%|10|0% |0 2% 1] 20%| 11|13% 7122% 1217% | 4]|2% 1 55
Comunicacion
jefe empleado 65% | 36 8% 41 23% | 12| 9% |5]|13% ]| 7|0% |0 2% 1] 21%| 11| 9% 5119% 10| 2% 1]14% 2 53
Comunicacion
entre
departamentos | 75% | 41 7% 41 20% | 11| 9% |5]|17% | 9]/0% |0 2% 1] 19%| 10| 7% 4113% 712% 1]10% 0 54
Comunicacion
empleado -
empleado 55% | 30 24% 13| 35% ] 19| 9% |5 7%| 4[(2%|1]0,00%6|0| 19%| 10| 6% 3117% 91 2% 1]10% 0 54
Comunicacion
empleado -
jefe 73% | 40 2% 1] 13%| 7| 4% |2| 7%]| 4/0%|0]0,00%|0| 17% 9| 9% 5[20% 1112%| 1]0% 0| 54

Fuente: Encargados de gestionar la comunicacion interna en 55 empresas del Ecuador.

Autor: Carmen Lisseth Garcia
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INTERPRETACION

La herramienta digital mayor empleada para el flujo de comunicacion interna entre
directivos es el correo electrénico seguida por redes de mensajeria desarrolladas por
la empresa, intranet, Skype mientras que el resto de herramientas son usadas con una

frecuencia menor a nueve.

Para el flujo de comunicacién empleado-jefe sigue siendo el correo electronico la
herramienta méas usada seguida por WhatsApp, intranet y redes de mensajeria
desarrolladas por la empresa y el resto de herramientas tienen una frecuencia inferior

a siete.

En la comunicacion entre departamentos el correo electronico es mas usado
continuado por WhatsApp, Intranet y el resto de herramientas son usadas con poca

periodicidad inferior a nueve.

En el flujo de comunicacién empleado-empleado el correo electrénico tiene mayor
frecuencia de uso al igual que WhatsApp, Facebook/Messenger e intranet mientras

que las demas plataformas digitales son usadas con una frecuencia menor a nueve.

Para la comunicacién entre jefe-empleado la herramienta mas usada es el correo
electrénico y redes de mensajeria desarrolladas por la empresa, el resto de

plataformas son usadas pocas veces con una frecuencia de uso inferior a nueve.
ANALISIS

En cuanto a las herramientas digitales que se emplean para gestionar la
comunicacion interna en las empresas se observa que la frecuencia de uso varia
segun la direccién de la comunicacion, a pesar de esto, la herramienta mas empleada
es el correo electrénico, esto se debe a que es una herramienta que permite el envio
de cualquier tipo de archivo, ademas es rapida accesible y tiene algunas funciones
adicionales que la complementan, como la formalidad de la comunicacion, ya que
contiene temas previamente planificados al igual que la intranet institucional y las
redes de mensajeria desarrolladas para la empresa que contienen informacion formal.
Sin embargo, las empresas también usan plataformas informales de indole social

como WhatsApp empleada especialmente para comunicarse entre empleados.

61



CAPITULO VI.

HERRAMIENTAS DE COMUNICACION DIGITAL
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6.1. Empleabilidad de herramientas digitales
6.1.1. Herramientas digitales usadas para acciones de comunicacion interna.

Tabla 8. Herramientas digitales mas utilizadas.

Redes de
mensajeria
Correo Intranet desarrollada
electronic | Facebook/Messeng | WhatsAp Hangout | instituciona | Google s por la Tota
0 er p Twitter | Skype | Blogs S | + empresa | Otras Ninguna |
Boletines/revista 2 0
s electronicas 48% | 26 4% 2| 6%| 3| 9%|5| 4%| 2| 0%|0| 0%| O 17%| 9| 6% | 3 19% 10| % (1| % 0 54
Reuniones (no
la convocatoria 19, 17 21| 1 0 6
a reunion) 17% 9 21% 11 % | 10 % |9 %| 1] 2%|1] 0%| O 9% | 5| 4% 2 13% 7] %[0 % 3 53
Mensajeria para
temas diarios 15 0 0
institucionales 79% | 42 9% 5| 15%| 8| 9%|5 %| 8|/ 0%|0| 0%| O 13%| 7| 4%| 2 19% 10| %[0 % 0 53
Buzones de 13 2 0 8
ideas 75% | 40 15% 8| 8%| 4 % (7] 6%| 3| %|1| 0%| O 9% | 5 2|1 1 15% 8| %|0| % 4 53
13 0, 2 6
Circulares 43% | 23 6,% 3] 15%| 8 % (7] 9% | 5| %[0] 0%| O 11%| 6| 0% | O 15% 8| |l % 3 53
12 12 4 8
Carteleras 33%| 17 12,% 6| 8,%| 4 % | 6 %| 6| 2%|1| 0%| O 10%| 5| 2%| 1 15% 8| w|2| % 4 52
16 4 2
Audiovisuales 41% | 21 10% 5| 8%| 4 % (8| 6% | 3| 0%|0| 4%| 2 16%| 8| 2%| 1 14% 7] %|2| % 1 51

Fuente: Encargados de gestionar la comunicacion interna en 55 empresas del Ecuador.
Autor: Carmen Lisseth Garcia
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INTERPRETACION

El correo electronico es empleado con mayor frecuencia para mensajeria de temas
diarios institucionales correspondiente al 79% buzones de ideas 75%,
boletines/revistas electrénicas 48%, circulares 43% y audiovisuales 41%. Mientras que
Facebook/Messenger es usado para realizar las siguientes acciones reuniones 21%,
buzén de ideas 15%. A si mismo WhatsApp es empleado para reuniones 19%,
mensajeria de temas diarios institucionales y circulares los dos con un porcentaje de
15%. Del mismo modo que Twitter es usado para reuniones 17%, audiovisuales 16%,
buzén de ideas y circulares tienen el mismo porcentaje 13%. Igualmente, Skype es
usado para reuniones 21%, mensajes de temas diarios institucionales 15%. De igual
manera que intranet es utilizado para boletines/revistas electronicas 17%,
audiovisuales 16%, mensajeria de temas diarios institucionales 13%. También las
redes de mensajeria desarrolladas por la empresa son utilizadas para
boletines/revistas electronicas, mensajeria de temas diarios institucionales los dos con
un porcentaje de 19%, buzones de ideas circulares y carteleras con el 15%. Otras
herramientas digitales son usadas con poca frecuencia en especial para las acciones
audiovisuales, carteleras con porcentaje de uso del 4% vy boletines/ revistas
electrénicas y circulares con el 2%. Mientras que Blogs, Hangouts, Google+ son

usadas con poca frecuencia dando como resultado el 2% de uso.
ANALISIS

Actualmente las empresas usan herramientas de comunicacion electronica para
comunicarse, donde se observa que la herramienta de comunicacion mas empleada
es el correo electrénico, ya que lo usan con gran frecuencia especialmente para
difundir contenidos digitales de interés para el personal que labora, como son revistas
electrénicas, reuniones online, material audiovisual, circulares, carteleras, entre otras
actividades. Las plataformas digitales son dindmicas y retroalimentan a diferencia de
las herramientas de comunicacion tradicional, en donde los empleados se limitan solo
a escuchar érdenes y no tienen un espacio para poder manifestar sus ideas o

sugerencias, que aportan para un mejor clima laboral.

En una investigacion realizada por Abendafio (2015), se consultd a las
Universidades del Ecuador, si utilizan la aplicacion WhatsApp como canal de
comunicacion interna y el 58.3% respondi6é que no, el 33.3% a veces, lo que significa

gue usan otras herramientas en mayor porcentaje, como el correo electronico.
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6.1.2. Frecuencia de uso de las herramientas digitales.

Tabla 9. Frecuencia con la que son utilizadas estas herramientas digitales para comunicacién interna

Siempre A veces Rara vez Nunca Total

Correos electrénicos 87% | 48 9% | 5 2%| 1 2% 1 55
Facebook/Messenger 13%| 7 19%| 10 41%| 22 28% 15 54
WhatsApp 24%| 12 24% | 12 37% |19 16% 8 51
Twitter 2% | 1 29% | 14 42,%| 20 27% 13 48
Skype 10%| 5 33% | 16 31% | 15 27% 13 49
Blogs 6% | 3 16%| 8 27% | 14 51% 26 51
Hangouts 6% | 3 10%| 5 27%| 14 57% 29 51
Intranet 20%| 11 15%| 8 22%| 12 43% 23 54
Google + 6%| 3 14%| 7 31% | 15 49% 24 49
Redes de mensajeria desarrolladas por la

empresa 25%| 13 2%| 1 23%| 12 50% 26 52
Otras 4%| 2 10%| 5 15%| 8 71% 37 52

Fuente: Encargados de gestionar la comunicacion interna en 55 empresas del Ecuador.
Autor: Carmen Lisseth Garcia
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INTERPRETACION

Siempre usan las siguientes herramientas el correo electrénico 87%, seguido de
redes de mensajeria desarrolladas por la empresa con 25%, WhatsApp 24%, Intranet
20 %, Facebook/Messenger 13%, Skype 10%, mientras que el resto de plataformas no

siempre las usan.

A veces Skype con un 33% de uso, WhatsApp y Twitter tienen el porcentaje de
29%, Facebook/Messenger 28%, blogs 16%, Intranet 15%, google+ 14%, otras y
Hangouts 10%, correo electrénico 9%.

Rara vez son usadas las siguientes herramientas Twitter 42%,
Facebook/Messenger 41%, WhatsApp 37%, Skype y Google+ 31%, Blogs y Hangouts
27%, redes de mensajeria desarrolladas por la empresa 23%, intranet 22%, otras

15%, correos electronicos 2%.

Nunca emplean las siguientes herramientas Hangouts, 57%, Blogs 51%, redes de
mensajeria desarrolladas por la empresa 50%, Google+ 49%, intranet 43%,
Facebook/Messenger 28%, Twitter y Skype 27%, WhatsApp 16%, 2% correo

electrénico.
ANALISIS

En cuanto a la frecuencia de uso de herramientas digitales se observa que el correo
electrénico, WhatsApp e intranet, se usan con frecuencia, mientras que Facebook y
Skype también son usadas, pero con menor periodicidad. En algunas empresas este
uso se sale de control, ya que muchas veces desconoce su existencia y los empleados

tienden a hacer grupos sociales y cerrados.
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6.1.3. Efectividad de las herramientas digitales en comunicacion interna.

Tabla 10. Efectividad de las herramientas para gestionar la comunicacion interna.

Herramientas de comunicacion

Medianamente

No contesta/

interna Altamente efectivo efectivo Sin resultados No utiliza Total
Correos electronicos 82% | 45 13%| 7 5% 3 0% 0 55
Facebook/Messenger 29% | 15 71%| 27 19% 10 6% 3 52
WhatsApp 33%]| 18 48%| 26 17% 9| 2% 1 54
Twitter 8%| 4 69%| 35 24% 12| 8% 4 51
Skype 6%/ 10 70%| 30 25% 13| 4% 2 53
Blogs 8%| 4 53%| 27 39% 20| 8% 4 51
Hangouts 6%| 3 54%| 27 40% 20| 10% 5 50
Intranet 19%]| 10 43%| 23 38% 20| 4% 2 53
Google + 6%| 3 46% | 24 48% 25| 6% 3 52
Redes de Mensajeria 4% 2
propias/institucionales 28%| 15 15%| 8 57% 30 53

Fuente: Encargados de gestionar la comunicacion interna en 100 empresas del Ecuador.

Autor: Carmen Lisseth Garcia
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INTERPRETACION

En cuanto a la efectividad de las herramientas digitales, el correo electrénico sigue
siendo una de las herramientas mas efectivas a decir de las empresas analizadas, 45
de las 55 empresas encuestadas lo consideran asi. Del mismo modo WhatsApp es la
segunda herramienta que se ubica en el rango de las herramientas efectivas con 18.
Facebook/Messenger y redes de mensajeria desarrolladas para la empresa con una
misma frecuencia de uso, 15, intranet y Skype con 10. Al contrario de Twitter, Blogs,
Hangouts, Google+ que cuatro empresas las consideran efectivas.

Medianamente efectivo es decir que, si son usadas, pero no las consideran
efectivas en un cien por ciento Twitter con 35, Skype 30, Facebook/Messenger, Blogs,
Hangouts todas con una frecuencia de 27, Google+ 24, intranet 23, Redes de

mensajeria desarrolladas por la empresa 8, correos electrénicos 7.

Sin resultados redes de mensajeria propias de la institucién 30, Google+25, Blogs,
Hangouts, intranet 20, Skype 13, Twitter 12, Facebook/Messenger 10, WhatsApp 9,

Correos electrénicos 3.

No contesta no utiliza 5 Hangouts, Twitter y Blogs 4, Facebook y Google+ 3 Skype,

intranet y redes de mensajeria desarrolladas para la empresa 2, WhatsApp1l.
ANALISIS

En cuanto a la efectividad que tienen las herramientas de comunicaciéon empleadas
para gestionar la Cl 2.0 las empresas manifiestan que el correo electrénico el
WhatsApp, Facebook/Messenger, redes de mensajeria propias de la empresa, son
efectivas a la hora de comunicarse internamente, debido a la facilidad de uso y a la
inmediatez de estas herramientas. Sin embargo, las plataformas como Intranet, Skype,
Twitter, no dan los resultados esperados por las empresas, por lo que son
medianamente efectivas en la Cl 2.0, mientras que blogs, Google+ y Hangouts
practicamente no son usados por las organizaciones para gestionar comunicacion

interna.

Segun estudio realizado por Rodriguez y Abendafio (2017), sobre la gestién de la
comunicacion en Universidades del Ecuador, manifiestan el uso de herramientas y

destacan el correo electronico por su efectividad y rapidez.
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Figura 7. Herramientas de comunicacién utilizados en la comunicacién interna
Fuente: Encuestas realizadas a Universidades
Elaborado por: Jhon Rodriguez

6.1.4. Capacitaciones a gestores de comunicacioén en tecnologias.

Tabla 11. Capacitaciones en nuevas tecnologias dadas a los gestores de comunicacion

interna.
Respuestas
Siempre 48% 26
A veces 43% 23
Nunca 9% 5

Fuente: Encargados de gestionar la comunicacion interna en 100 empresas del Ecuador.
Autor: Carmen Lisseth Garcia

INTERPRETACION

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 48% de los gestores de comunicacion

respondieron recibir capacitaciones siempre y un 43% a veces, mientras que el 9%

contestaron no haber recibido nunca capacitaciones y finalmente una empresa no

respondio la pregunta.
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ANALISIS

La importancia de recibir constantemente capacitacibon sobre manejo de
plataformas digitales, compromete a los directivos y por ende el resultado es 6ptimo,
porque responden a la necesidad que tienen las organizaciones de contar con
personal cualificado, mediante conocimientos tedricos y practicos que potenciara la

productividad y desempefio del personal.

6.1.5. Capacitaciones dadas al publico interno en el manejo de nuevas

tecnologias.

Tabla 12. Capacitaciones en nuevas tecnologias para el publico interno.

Answer Choices Responses
Siempre 58%( 32
A veces 36%]| 20
Nunca 5% 3

Fuente: Encargados de gestionar la comunicacion interna en 100 empresas del Ecuador.
Autor: Carmen Lisseth Garcia

INTERPRETACION Y ANALISIS

El 58% del publico interno recibe capacitacion en el manejo de nuevas tecnologias,
un 36% a veces y es minimo el porcentaje de lo que no lo hacen. Por tanto y dado en
entorno digital exigente, los directivos apuestan por sus colaboradores y entregan
herramientas productivas como son las capacitaciones en temas actuales y que

benefician su desarrollo personal y profesional.

El departamento de Recursos Humanos de toda organizacién, es quien debe
identificar debilidades y transformarlas en fortalezas, en este caso cuenta mucho el

tener a sus colaboradores actualizados.
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CAPITULO VII.

MODELIZACION
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7.1. Modelizaciéon de comunicacién interna

En base a los datos obtenidos en la investigacion, se analiza a las empresas objeto de
estudio, a partir de las escuelas de la conducta organizativa. Se pretende, con la

informacién recolectada, caracterizar a la empresa ecuatoriana segun las formas de

comunicacion que desarrollan.

Tabla 13. Modelizaciéon de las escuelas de comunicacion interna.

Escuelas de
conducta

organizativa

Caracteristicas

Numero de empresas

Escuela Comunicacion descendente: | Tres empresas consideran la
Clésica sistema de comunicacion rigido | comunicacibn como  poco
y jerarquico. importante y bastante
No hay actividades | restringida.
bidireccionales de | Diez empresas piensan que la
comunicacion. comunicacion  consiste  en
retransmitir  6rdenes  sobre
tareas laborales.
Cinco empresas mencionan
gue el flujo de comunicacion es
hacia abajo desde la direccion
hacia los trabajadores.
Escuela de Sistema de  comunicacién | Veintitrés empresas consideran
Relaciones abierto: comunicacion | a la comunicacion relativamente
Humanas direccional  permitiendo la | importante y limitada a la
socializacién y cooperacion comunicacion entre iguales.
Comunicacién horizontal Veinte creen que Cl es una
Hay actividades de | integracibn entre grupos de
reconocimiento y estimulo al | trabajo.
trabajador Diecinueve empresas piensan
gue la comunicacion es
horizontal entre iguales vy
vertical entre trabajadores.
Escuela Comunicacion Circular Veintiocho empresas
sistémica Organizacion de trabajo en red. | consideran que comunicacion

Hay actividades de
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participacion de ideas entre @ permite la union de las areas de

colaboradores (todos influyen | la empresa.

en el funcionamiento de la | Veinticinco empresas controlan

organizacion, desde |y coordinan informacién

trabajadores a clientes, | institucional.

proveedores, entidades | Treintaiuno piensan que el flujo

publicas, etc.). de comunicacion interna es
circular entre todas las
direcciones de la organizacion.

Fuente: Marin, A. (1997). La comunicacién en la empresa y en las organizaciones. Barcelona: Bosch
Casa Editorial, S.A.
Elaboracion: Autor

7.2. Escuelacléasica

Interpretacion

El 6% de las empresas encuestadas consideran la comunicacion interna poco
importante y bastante restringida. Mientras que el 18% piensan que la comunicacién
consiste en retransmitir 6rdenes e informacion sobre tareas laborales. Y el 9 % creen

gue el flujo de comunicacion es hacia abajo desde la direccién hacia los trabajadores.
Analisis

A pesar de los constantes cambios a los que estan expuestas las organizaciones,
en la actualidad, aun existe un numero pequefio de empresas que basan su
administracién en la escuela clasica, la misma que se caracteriza por considerar a los
trabajadores como maquinas, es decir instrumentos de produccion, donde prima la
autoridad, de manera que los empleados estan limitados a obedecer todo lo que su
superior les diga. Por ende, el flujo de comunicaciéon generalmente es descendente en
el cual los jefes o directivos son los que se encargan de la comunicacién interna,
proceso que se da en orden jerarquico, donde se retransmiten 6rdenes sobre las
tareas laborales que tienen que desempefiar los empleados y estos solo escuchan y

obedecen.

7.3. Escuela de Relaciones Humanas

Interpretacion

El 43% de las empresas participantes en la investigacion consideran a la

comunicacion relativamente importante y limitada a la comunicacion entre iguales. El
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36% creen que CI es una integracién entre grupos de trabajo, mientras que el 35%

piensan que la comunicacion es horizontal entre iguales y vertical entre trabajadores.
Andlisis

Segun los resultados arrojados por las encuestas gran parte de las empresas basan
su administracion en la escuela sistémica, caracterizada por el valor que le da al
talento humano, ya que se lo considera como elemento fundamental para el desarrollo,
crecimiento y cumplimento de los objetivos organizacionales, ademas los empleados
tienen la necesidad de socializar, compartir entre ellos de manera que la comunicacién
interna es importante aunque sigue siendo limitada, ya que se da entre iguales con un
flujo de comunicacién horizontal y vertical hacia los trabajadores, dando lugar a la

creacion de grupos sociales, sin embargo no hay una retroalimentacion amplia.

7.4. Escuela sistémica

Interpretacién

El 52% considera que comunicacion interna es muy importante, permite la union de
las areas de la empresa, el 45% controlan y coordinan informacion institucional y el
56% piensan que el flujo de comunicacion interna es circular entre todas las

direcciones de la organizacion.
Analisis

De acuerdo a los resultados de las encuestas, mas de la mitad de las empresas
manifiestan tener un modelo de administracion basado en la escuela sistémica,
especializada por dar gran importancia a la comunicacion y permitiendo la unién de

todos los integrantes de la organizacion.

El flujo de comunicacion en la escuela sistémica es circular, de manera que la
comunicacion se da en todas las direcciones de la empresa, lo que significa que las
empresas controlan y coordinan la informacion institucional. Actualmente es el modelo
mas usado por las empresas debido a que el talento humano es el motor por el cual
una empresa alcanza el éxito, ademas son escuchadas sus necesidades y propuestas

para mejorar la organizacion.
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CONCLUSIONES

A pesar que en la mayoria de las empresas existe un Departamento de
Comunicacion, el area responsable de gestionar esta actividad es el Departamento de

Recursos Humanos, dejando para el primero la gestién de la comunicacion externa.

En cuanto a la planeacion de las acciones de comunicacion interna, las empresas
de Ecuador actualmente se estan incorporando y adaptando a las plataformas digitales

para comunicarse con su publico interno.

Hace falta destinar un profesional que se encargue de la gestion de la
comunicacion interna, ya que la persona encargada tiene otras actividades que

cumplir.

En lo referente al uso de herramientas de comunicacién interna, las empresas
utiizan tanto  herramientas digitales como  herramientas tradicionales,

complementandose las dos con el tnico fin de mantener informado al publico interno.

Los tipos de herramientas digitales mas usadas por las empresas son las de indole
formal o institucional, como el correo electronico, redes de mensajeria desarrolladas
por la empresa a excepcion de WhatsApp, que es utilizada frecuentemente a pesar

que es una herramienta mas de indole social.

En cuanto a los modelos de comunicacion interna se puede concluir que la mayoria
de las empresas se basan en la escuela sistémica, lo cual es muy importante ya que
las empresas son mas flexibles y ademas existe una amplia retroalimentacion lo que

sirve a los directivos para el proceso de toma de decisiones.
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RECOMENDACIONES

Debido a los cambios que actualmente vive la sociedad es necesario que las
empresas especialmente las que aun manejan un modelo de comunicacion
organizacional clasico, adopten una cultura de comunicacion interna donde consideren
a los empleados como el motor fundamental para el desarrollo y crecimiento de la
organizacion, es decir que la comunicacién interna sea una oportunidad para crecer

como organizacion y no solo para informar o comunicar decisiones.

Las empresas deben promover una comunicacion mas dindmica para que sus
integrantes tengan la confianza de sugerir y proponer ideas, por lo que las
organizaciones deben adecuar sus contenidos a las nuevas plataformas digitales
luego de una previa planificacidon de la comunicacion interna, en la que investiguen

cuales son las necesidades de su publico interno.

En cuanto al uso de nuevas herramientas digitales en la comunicacion interna, es
necesario que el encargado de esta actividad se capacite y conozca todos los
beneficios que las nuevas tecnologias proporcionan y adapte sus contenidos a sus
audiencias, ya que sus necesidades de comunicacion son diferentes a las de afios

atras.

También es necesario que todo el publico interno de la empresa esté
constantemente capacitado en nuevas tecnologias, esto ayudara para que la
comunicacion sea mas fluida e interactiva de manera que se integren todas las areas

de la organizacion y consigan un flujo de comunicacion circular.

Es importante que las empresas que aun mantienen un modelo de comunicacion
interna basado en la escuela clasica, adopten un modelo que tenga mas apertura

hacia la comunicacion y que valore al talento humano.
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ANEXO 1. ENCUESTA APLICADA

1) ¢ En la institucién existe un
departamento de comunicacion?

61,82%

38,18%

Si No

Grafico 1. Existencia de departamento de comunicacién
Fuente: Encuesta responsables de comunicacion interna, 55 empresas del Ecuador.

Elaboracién: Autor

2) ¢ Quién es el responsable de
gestionar la comunicacion interna?

65,45%

32,73%

5,45%
1,82%

Departamento de Departamento de Jefe de |a organizacion Otro
comunicacion recursos humanos

Gréfico 2. Responsable de comunicacion interna

Fuente: Encuesta responsables de comunicacion interna, 55 empresas del Ecuador.
Elaboracion: Autor
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3) ¢ Qué acciones se ejecutan en el
marco de la comunicaciéninterna con
el apoyo de herramientas digitalesy
tradicionales?

100,00%
80,00% -
60,00% - —

40,00% - |

20,00% - — MW Herramientas digitales

0,00% - Herramientas tradicionales
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Grafico 3 Acciones de comunicacion interna con apoyo de herramientas digitales
Fuente: Encuesta responsables de comunicacion interna, 55 empresas del Ecuador.

Elaboracién: Autor

4) Identifique las herramientas
digitales que utiliza para el flujo de
comunicacion interna
100,00%
gg:gg;g M Correo electronico
70,00% i
60,00% i
50,00% B Facebook/Messenger
40,00% I
30'00% WhatsA
20,00% H——1 atsApp
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Grafico 4. Herramientas digitales para el flujo de comunicacion interna

Fuente: Encuesta responsables de comunicacion interna, 55 empresas del Ecuador.

Elaboracién: Autor
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5) Identifique las herramientas
digitales que utiliza para la ejecucidén
de acciones de comunicacion interna

90%
30% -
70% B Correo electronico
60%
50%
40% B Facebook/Messenger
30%
20%
10% 3 1N | b - WhatSApp
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e
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Grafico 5. Uso de herramientas digitales para ejecucién de comunicacion interna

Fuente: Encuesta responsables de comunicacion interna, 55 empresas del Ecuador.

Elaboracién: Autor

6) ¢ Con qué frecuencia utiliza estas
herramientas digitales para la
comunicacion interna de su empresa?

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% -
10,00%

0,00%

M Siempre

M A veces

W Raravez

o L Q X 2 o ] X, x o o
Q 2 A W 2 N D
& X K K F S & e JCNRS Nunca

Grafico 6. Frecuencia de uso de herramientas digitales en comunicacion interna

Fuente: Encuesta responsables de comunicacion interna, 55 empresas del Ecuador.

Elaboracién: Autor
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7) En relacion a su conocimiento,
valore la efectividad de las siguientes
herramientas a la hora de gestionar la
comunicacion interna 1. Efectiva con
buenos resultados y 5. No efectiva sin

resultados
100,00%
80,00%
60,00% B Altamente efectivo
40,00% —
20)009,2 _ E Medianamente efectiva
0,00% Sin resultados
7 D R & @ @ & & x g
d‘&o ‘Ooo\é\ B ,\5\{6@ C;F\Q ®o°° P @5“ 6@0‘2' DY bé’b No contesta/No utiliza
¢ <& G F L O @
<<"b(" \Q\V\\ ‘2‘ & <&

Grafico 7. Efectividad de herramientas digitales en comunicacién interna

Fuente: Encuesta responsables de comunicacion interna, 55 empresas del Ecuador.

Elaboracién: Autor

8) ¢ Usted como gestor de la
comunicacion ha recibido
capacitacién de nuevas tecnologias
para la gestion de la comunicacion
interna?

Responses
48,00% 43,00%
9,26%
Siempre Aveces Nunca

Grafico 8. Capacitacién de nuevas tecnologias

Fuente: Encuesta responsables de comunicacion interna, 55 empresas del Ecuador.

Elaboracién: Autor

84



9) ¢ Usted ha gestionado capacitaciones en
torno al uso de las tecnologias para su
publico interno?

58,18%

36,36%

5,45%

B

Siempre Aveces Nunca

Grafico 9. Capacitaciones de nuevas tecnologias para su publico interno

Fuente: Encuesta responsables de comunicacion interna, 55 empresas del Ecuador.
Elaboracién: Autor

10) Para usted, como comunicador
institucional, la gestion de
comunicacion interna en su institucion
es:

51,85%
42,59%

5,56%
I
Poco importante y bastante Relativamente importante. Muy importante, permite la
restringida Limitada a la comunicacion entre union de las areas de la empresa

iguales

Grafico 10. Gestion de la comunicacion interna en su institucion

Fuente: Encuesta responsables de comunicacion interna, 55 empresas del Ecuador.

Elaboracion: Autor

85



11) La comunicacion al interior de su
empresa le permite:

45,45%
36,36%
18,18%
Retrasmitir drdenes e Una interaccion entre grupos de Controlar y coordinar
informacion sobre tareas trabajo informacion institucional

laborales

Grafico 11. Lo que permite la comunicacion al interior de su empresa

Fuente: Encuesta responsables de comunicacion interna, 55 empresas del Ecuador.
Elaboracién: Autor

12) En su criterio el flujo de
comunicacion en su empresa es:

56,36%
34,55%
9,09%
Hacia abajo: desde la direccion Horizontal entre iguales y Circular: entre todas las
hacia los trabajadores vertical para los trabajadores  direcciones de la organizacion

Gréfico 12. Flujo de comunicacion en su empresa

Fuente: Encuesta responsables de comunicacion interna, 55 empresas del Ecuador.
Elaboracién: Autor
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ANEXO 2 OFICIO DE PETICION PARA APLICAR LA ENCUESTA

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA TITU LACION DE RELACION ES PUBLICAS

Loja, junio de 2017

De mi consideracion:

La Universidad Técnica Particular de Loja (UTPL), a través del Departamento de Ciencias de la
Comunicacion, se encuentra realizando la investigacion nacional: “Gestion de la comunicacion digital
interna en Ecuador. Analisis de las 100 principales empresas del Ecuador, periodo 2016”.

El objetivo de esta investigacidn en la que participan estudiantes de la titulacion de Relaciones Publicas,
es conocer la inclusién de acciones de comunicacion digital para puablicos internos, su aplicacion y uso, a
fin de determinar la eficacia y eficiencia.

La estudiante Carmen Lisseth Garcia Berrt, se encuentra dentro de este proceso de investigacion, con
estos antecedentes y conocedores de su amplio interés por el desarrollo organizacional, le solicitamos
muy respetuosamente facilitar la informacion correspondiente de la organizacién que usted representa y
que a la vez le permita aplicar una encuesta online a la persona responsable de Comunicacion o de
Recursos Humanos. Cabe sefialar que la investigacion serd destinada exclusivamente para fines
académicos. La encuesta se encuentra disponible en la siguiente direccion:
https://es.surveymonkey.com/r/6PNCXYVT05

La estudiante se compromete a compartir en su momento los resultados finales del proceso de
investigacion antes comentado, como retribucién a su colaboracién.

Agradeciendo anticipadamente su apoyo, me despido de usted.

Atentamente,

Dra. Fanny Paladines )
COORDINADORA DE LA TITULACION
DE RELACIONES PUBLICAS UTPL

San Cayetano Alto s/n
Loja-Ecuador

Telf.: (593-7) 2570275

Fax: (593-7) 2584893
Apartado Postal: 11-01-608
informacion@utpl.edu.ec
www.utpl.edu.ec
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ANEXO 3 BASE DE DATOS GESTORES DE COMUNICACION

Nombre | Correo electronico
Nombre de la empresa de
(Revista ekos 2016) encargad
0
Eduardo |eduardo.vasquez@pinturascondor.com
1) PINTURAS CONDOR SA |Vazquez
2) INDUSTRIAL MOLINERA | Cristébal | gcristobal@gnoboa.com
CA Noboa
Patricia intero@mutualistapichincha.com
Silva patricia.silva@mutualistapichincha.com
3) MUTUALISTA Pamela
PICHINCHA Quintero
4) FERREMUNDO S.A. Carola carola.egas@ferremundo.com
Egas
5) ALPINA PRODUCTOS contaccenter@alpina.com
ALIMENTICIOS
ALPIECUADOR S.A.
6) NEXSYS SOLUCIONES |Veronica |veronica.enriguez@nexsysla.com
INFORMATICAS S.A Enriquez
7) ZAIMELLA DEL Alex Seis |aseis@zaimella.com
ECUADOR SOCIEDAD
ANONIMA
8) ASEGURADORA DEL Freddy freddy.alianza@asur.ec
SUR Alianza
Erika erika.torres@mirasolsa.com
9) MIRASOL S.A Torres
10) ADMINISTRADORA Juan jalomia@elrosado.com
DEL PACIFICO S.A. Alomia
(ADEPASA)
11) ACROMAX Rodolfo srodriguez@acromax.com.ec
LABORATORIO QUIMICO |Rodriguez
FARMACEUTICO S.A.
12) NOVARTIS ECUADOR |Carmen carmen.villalba@novartis.com
S.A. Villalba
13 INTEGRACION Patricio pvinachi@grupooro.com.ec
AVICOLA ORO CIA.LTDA. |Vinachi
14) CORPORACION Maria mmaya@corpesa.com
ECUATORIANA DE Maya
ALUMINIO S.A. CEDAL
15) EMPRESA DURINI Ximena xalvarez@edimca-ec.com
INDUSTRIA DE MADERA Alvarez sgomez@edimca-ec.com smejia@edimca-
CA EDIMCA ec.com
Pablo pablo.cardenas@chaideychaide.com
16) CHAIDE Y CHAIDE SA |Cérdenas
17) GRUPO SUPERIOR Maritza maritza_castro@gruposuperior.com
S.A. Castro
18) CONJUNTO CLINICO Rocio rboris@hmetro.med.ec
NACIONAL CONCLINA Boris

C.A.

19) TROPICALFRUIT
EXPORT S.A.

soporte@tropicalfruitexport.com
sistemas@tropicalfruitexport.com
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20) CONCESIONARIA Viviana vpacheco@concegua.com
NORTE CONORTE S.A. Pacheco
Cristian croman@fvecuador.com
21) F.V-AREA ANDINA S.A. | Roméan
22) PALMERAS DEL aarroyo@danec.com
ECUADOR SA
Olga olga.espinoza@deviescorp.com
23) DEVIES CORP S.A. Espinoza
24) ABBOTT Jairo jairoperez@abbottt.com
LABORATORIOS DEL Pérez
ECUADOR CIA. LTDA.
25) SEGUROS servicioalcliente@rocafuerte.com
ROCAFUERTE
26) AGROINDUSTRIAS Rosa agroarriba@ecomtrading.com
ARRIBA DEL ECUADOR Farfan
AGROARRIBA S.A.
27) ECUAGREENPRODEX | Cristian ceduardo@banexgroup.com.ec
S.A. Eduardo
Viviana recursos_humanos@fundametz.com
28) FUNDAMETZ S.A. Mufioz
Mariuxi del | mdelvalle@unidas.com.ec
29) CONFITECA C.A. Valle
30) PINTURAS UNIDAS Juan dmoreno@confiteca.com.ec
S.A. Landézuri | jplandazuri@gmail.com
Stalin stalin.medina@megaprofer.com
31) MEGAPROFER S.A. Medina
32) INDUSTRIA Monserrat | mmera@inepaca.net
ECUATORIANA Mera
PRODUCTORA DE
ALIMENTOS C.A. INEPACA
33) UNIVERSAL SWEET Jennifer jjgarcias@launiversal.com.ec
IDUSTRIES S.A. Garcia
35) CONSTRUCTORA él;c:ri(:ziia agarcia@elitcorp.com
VILLACRECES ANDRADE
S.A.
36) PRODUCTOS Melania alopez@paraizo.com.ec
PARAISO DEL ECUADOR |Acaro
S.A.
37) DK MANAGEMENT Vanesa vmosquera@dkms.com
SERVICES SOCIEDAD Mosquera
ANONIMA
QUICENTRO SHOPPING
38) TALLERES PARA Miguel info@iiasacat.com
MAQUINARIA INDUSTRIAL | Villegas
AGRICOLA S.A.
39) BIOALIMENTAR CIA.
LTDA.
40) LINDE ECUADOR S.A. |Andrés andres.sanchez@linde.com
AGA S. A. Sanchez
41) MEDICAMENTA Cristina charanjo@medicamenta.com.ec
ECUATORIANA S.A. Naranjo
42) PROVEFRUT S.A. José rherrera@provefrut.com
Suarez jsuarez@provefrut.com
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43) IMPORTADOR Monica asistalentohumano@importadortrujillo.com.
FERRETERO TRUJILLO Garcia ec
CIA. LTDA.
44) VICUNHA ECUADOR Deysi facturas.proveedores@vicunha.com.ec
S.A. Roman
45) EXBAFRUC Elisabeth |ezambrano@dicosta.com.ec
EXPORTADORA DE Zambrano
BANANOS Y FRUTAS DE
LA COSTA CIA. LTDA.
46) ETICA EMPRESA Azucena |atorres@metropolitan-touring.com
TURISTICA Torres
INTERNACIONAL C.A.
47) PLASTICOS RIVAL CIA. | Sandy sroman@plasticosrival.com
LTDA. Roman
48) GRUNENTHAL Sonia kam.ec@grunenthal.com
ECUATORIANA CIA. LTDA. |Riera
Adriana amalo@naturisa.com.ec
49) NATURISA S. A. Malo
German gbeltran@ecuasanitas.com
50) ECUASANITAS S.A. Beltran
51) AGROINDUSTRIAS Narly nsanchez@agrodajahu.com
DAJAHU S.A. Sanchez
52) FLEXIPLAST S.A. xcela@flexiplast.com rrhh@felxiplast.com
servicioalcliente@inproel.com
53) INPROEL SA comunicaciones@inproel.com
54) COMERCIAL JAHER Ana anatenesaca@jaher.com.ec
Tenesaca
Maria maria.quintero@cmpc.com.ec
55) PRODUCTOS TISSUE | Gabriela
DEL ECUADOR S.A. Quintero
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