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RESUMEN
El prop&oacute;sito de este trabajo de investigaci&oacute;n es analizar, identificar y definir
todos los tipos de comunicaci&oacute;n que haciendo una sinergia, logran alcanzar
una comunicaci&oacute;n efectiva dentro de una organizaci&oacute;n. El grupo Equator, al
momento no cuenta con un sistema de comunicaci&oacute;n interno que le permita
tener un manual pr&aacute;ctico para que todos los niveles de la empresa se sientan
no solo espectadores, sino protagonistas, ya que al estar al tanto de lo que se
hace y se piensa hacer en la organizaci&oacute;n se sentir&aacute;n que forman parte de ella.
La comunicaci&oacute;n ayuda a construir la identidad corporativa de la empresa y que
esta integre al personal en un clima de confianza y motivaci&oacute;n. Con el objetivo
de contribuir a que el grupo Equator cumpla exitosamente con dichos
postulados, se propone la creaci&oacute;n de una propuesta de comunicaci&oacute;n
organizacional. En el problema de la investigaci&oacute;n se enfoca en el proceso ya
que permitir&aacute; evaluar el estado actual de la comunicaci&oacute;n interna y las
herramientas utilizadas para canalizar la informaci&oacute;n y as&iacute; descubrir cu&aacute;les
son las falencias que causan un deterioro en el proceso comunicativo. En el
marco te&oacute;rico se sustenta las bases de la investigaci&oacute;n y tener una clara idea
del panorama comunicacional en la que se encuentra la empresa mediante el
an&aacute;lisis de la comunicaci&oacute;n organizacional. Se utilizar&aacute; el modelo exploratorio a
trav&eacute;s de la investigaci&oacute;n de campo para recolectar datos que midan la
comunicaci&oacute;n actual y sentar las bases para la propuesta. Con la informaci&oacute;n
recabada en las entrevistas se completa el ciclo compuesto por el emisormensaje-medio-receptor, para determinar lineamientos para corregir aquellas
falencias de la comunicaci&oacute;n organizacional. Esta informaci&oacute;n permitir&aacute; dise&ntilde;ar
un plan de comunicaci&oacute;n que responda a las necesidades reales del personal
en el lugar de tener solo prejuicios o preconcepciones generalizadas.
Tipos de
An&aacute;lisis de la
Comunicaci&oacute;n
Comunicaci&oacute;n
comunicaci&oacute;n
comunicaci&oacute;n
organizacional
interna
INTRODUCCI&Oacute;N
El grupo Equator est&aacute; dedicado a la creaci&oacute;n y comercializaci&oacute;n
de productos de seguros, la organizaci&oacute;n est&aacute; situada entre las 10
primeras compa&ntilde;&iacute;as de seguros de Ecuador. De la gesti&oacute;n de la
comunicaci&oacute;n integral de esta empresa surge la necesidad de lograr una
gesti&oacute;n eficaz de la comunicaci&oacute;n interna en todos los niveles. Junto con
la exigencia de crear una marca nace el imperativo de gestionar la
comunicaci&oacute;n de esta y de la empresa de modo conjunto.
En el presente trabajo se detalla una gu&iacute;a para gestionar y
entender de manera global lo que conlleva la comunicaci&oacute;n a todos los
&aacute;mbitos de la empresa. Con el an&aacute;lisis realizado las autoras han logrado
enfocarse en el problema comunicacional y han establecido que no
exist&iacute;a un sistema de comunicaci&oacute;n interna establecido en la empresa
Equator S.A. Las autoras han determinado que en la empresa Equator
S.A. se estaba trabajando emp&iacute;ricamente, lo cual no ayudaba a la
creaci&oacute;n de una identidad corporativa.
El prop&oacute;sito de esta investigaci&oacute;n es establecer recomendaciones
y lineamientos a seguir, para corregir las falencias en la comunicaci&oacute;n
organizacional. Las autoras propondr&aacute;n la creaci&oacute;n de un plan de
comunicaci&oacute;n corporativa para que la compa&ntilde;&iacute;a mantenga actualizada
la informaci&oacute;n interna a todos los niveles.
En el cap&iacute;tulo I las autoras expondr&aacute;n el problema, su desarrollo y
entorno, para poder definir las causas y efectos dentro de la
comunicaci&oacute;n mal aplicada dentro de la empresa.
En el cap&iacute;tulo II, se detallara el marco te&oacute;rico en el que
las
autoras han basado la investigaci&oacute;n de la comunicaci&oacute;n organizacional.
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En el cap&iacute;tulo III se detallaran las herramientas de investigaci&oacute;n,
desde las encuestas a los empleados y las entrevistas a los gerentes de
la organizaci&oacute;n investigada.
En el cap&iacute;tulo IV las autoras detallaran las tablas porcentuales de
las respuestas recibidas a la encuesta.
En el cap&iacute;tulo V, se detalla la propuesta de la creaci&oacute;n del plan de
comunicaci&oacute;n interna y finalmente las conclusiones y recomendaciones
en el cap&iacute;tulo VI.
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CAPITULO
I
EL PROBLEMA
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1 Ubicaci&oacute;n del Problema en su contexto
El grupo Equator se ha dado cuenta de la importancia de la
comunicaci&oacute;n interna para la motivaci&oacute;n de sus empleados y para el
crecimiento del grupo. Los directivos de esta instituci&oacute;n tienen claro que
no cuenta con un plan de comunicaci&oacute;n organizacional, que ayude a los
empleados a conocer la compa&ntilde;&iacute;a y sentirse parte de ella y as&iacute; bajar el
&iacute;ndice de rotaci&oacute;n del personal.
Se ha podido percibir de muchas maneras la falta de
comunicaci&oacute;n, lo que ha generado un malestar general en las diferentes
&aacute;reas de la compa&ntilde;&iacute;a, fomentando la comunicaci&oacute;n informal y muchas
veces
tergiversada.
La
falta
de
comunicaci&oacute;n
se
evidencia
principalmente en los mandos medios y bajos de la organizaci&oacute;n
generando conflictos laborales y malos entendidos. La comunicaci&oacute;n
informal rara vez satisface completamente las necesidades de
informaci&oacute;n de los miembros de la organizaci&oacute;n.
El car&aacute;cter y la personalidad de los directivos y mandos
intermedios, su estilo de direcci&oacute;n como su desconocimiento de la
importancia de la comunicaci&oacute;n hacen que no sean suficientemente
abiertos los canales de comunicaci&oacute;n dentro de la instituci&oacute;n. La falta de
comunicaci&oacute;n eficiente y oportuna genera un perjuicio para la empresa
y en consecuencia para sus empleados.
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1.1.2 Situaci&oacute;n en conflicto
El conflicto, motivo del an&aacute;lisis de esta investigaci&oacute;n, es generado
por los continuos inconvenientes que los directivos de la empresa
Equator S.A. han encontrado en el &aacute;rea de Comunicaci&oacute;n Corporativa y
por la posibilidad de mejorar los procesos en la administraci&oacute;n de la
informaci&oacute;n. Se busca lograr una identidad corporativa s&oacute;lida que
involucre a todos los niveles de la instituci&oacute;n de una manera activa y
continua.
Actualmente la Empresa Equator S.A: no tiene un proceso
establecido de comunicaci&oacute;n corporativa, ni tiene un manual efectivo
para la administraci&oacute;n de la informaci&oacute;n. La compa&ntilde;&iacute;a no cuenta con una
identidad corporativa s&oacute;lida que fomente el compromiso del equipo
humano.
1.1.3 Causas del problema y sus consecuencias
Bajo lo analizado hasta ahora, nos damos cuenta que cuanto
menos se utilice la comunicaci&oacute;n formal para proporcionar informaci&oacute;n
relevante a los miembros de la organizaci&oacute;n, mas dependen del rumor
para obtener la informaci&oacute;n y m&aacute;s poderosa se convierte la
comunicaci&oacute;n informal. Se debe replantear que informaci&oacute;n es
necesaria dar a conocer a los empleados para que el trabajador pueda
sentirse parte de la empresa y por ende motivado a cumplir sus
objetivos.
Una adecuada informaci&oacute;n interna reduce la conflictividad, mejora
el clima laboral, bajo la rotaci&oacute;n de personal y ayuda al crecimiento de la
empresa. Es importante que el equipo humano tenga claro las metas de
la compa&ntilde;&iacute;a y puedan en conjunto trabajar para un mismo fin.
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Despu&eacute;s de analizar lo antes mencionado, se pueden determinar
los efectos que estas causas han tenido dentro de la empresa estudiada.
Estas consecuencias son:
1. No hay un manejo estrat&eacute;gico en la comunicaci&oacute;n que pueda influir
en la cultura organizacional
2. No se da la importancia suficiente a la informaci&oacute;n
3. Los mensajes no se transmiten oportunamente, ni por los canales
adecuados.
4. La comunicaci&oacute;n no es efectiva.
5. No est&aacute;n difundidos la misi&oacute;n, visi&oacute;n, valores y planeaci&oacute;n estrat&eacute;gica
de la empresa.
1.1.4 Delimitaci&oacute;n del problema
Campo: Recursos Humanos
&Aacute;rea: Comunicaci&oacute;n Organizacional
Aspecto: Comunicaci&oacute;n interna
Tema: An&aacute;lisis de la comunicaci&oacute;n interna en el grupo Equator con la
propuesta de creaci&oacute;n de un plan de comunicaci&oacute;n corporativa.
Problema: Deficiencia del manejo de la comunicaci&oacute;n interna debido
inexistencia de un plan de comunicaci&oacute;n corporativa.
Delimitaci&oacute;n espacial: Guayaquil, Ecuador
Delimitaci&oacute;n temporal: Junio de 2012
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1.1.5 Formulaci&oacute;n del problema
&iquest;C&oacute;mo implementar un plan de comunicaci&oacute;n corporativa en la
organizaci&oacute;n y establecer una gu&iacute;a para la estandarizaci&oacute;n del manejo
de la comunicaci&oacute;n?
La formulaci&oacute;n del problema hace &eacute;nfasis en que la propuesta no
sea pasajera, sino quede
establecida, mejorando
los procesos de
comunicaci&oacute;n.
1.1.6 Evaluaci&oacute;n del problema
Delimitado: Describe que este problema es real dentro del entorno de
la empresa.
Claro: Redactado todo el proceso de manera clara, precisa y concisa,
relevando &uacute;nicamente al problema en la investigaci&oacute;n planteada.
Evidente: Los empleados de la organizaci&oacute;n investigada y sus directivos
demostraron el inter&eacute;s ante el problema planteado.
Relevante: Las autoras, al ser egresadas en comunicaci&oacute;n, consideran
la importancia en aplicar los conceptos y principios de comunicaci&oacute;n
aprendidos en
La FACSO, en empresas donde no se aplican estos
modelos de comunicaci&oacute;n.
Realidad social: La empresas locales muchas veces nacen de forma
emp&iacute;rica y sus directivos no conocen la importancia del correcto manejo
de la comunicaci&oacute;n interna y como esta influye en la organizaci&oacute;n.
Factibilidad: Con el apoyo del l&iacute;der de la organizaci&oacute;n, el desarrollo de
este trabajo de investigaci&oacute;n y planificaci&oacute;n se terminar&aacute; aplicando de
manera adecuada. Este plan no conllevar&aacute; una inversi&oacute;n monetaria
importante, estar&aacute; m&aacute;s relacionada a la capacidad de tiempo de las
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autoras de esta tesis y del criterio de los directivos de la organizaci&oacute;n
para aplicar las recomendaciones.
1.1.7. Objetivos de la investigaci&oacute;n
Objetivos Generales

Analizar el sistema de comunicaci&oacute;n interna del grupo Equator.

Crear un plan de comunicaci&oacute;n organizacional para el grupo
Equator.
Objetivos Espec&iacute;ficos

Determinar el tipo de comunicaci&oacute;n interna manejan actualmente.

Evaluar la importancia de implementar un plan de comunicaci&oacute;n
interna en el grupo Equator.

Dise&ntilde;ar un plan de comunicaci&oacute;n organizacional a la medida del
grupo Equator.
1.1.8 Justificaci&oacute;n e importancia de la investigaci&oacute;n
La revisi&oacute;n de la informaci&oacute;n es necesaria para sentar las bases
de la investigaci&oacute;n y tener una clara idea del panorama comunicacional
en la que se encuentra la empresa. Esto nos ayuda a delinear mejor las
preguntas que ser&aacute;n utilizadas en las encuestas que se realizaran al
personal. La informaci&oacute;n sirve como contraste de los resultados de
dichas encuestas para conocer donde se produce la ruptura en la
comunicaci&oacute;n.
(Centro de Investigaci&oacute;n de la Comunicaci&oacute;n y la Informaci&oacute;n, 2005)
“Estas
t&eacute;cnicas
y
actividades
deben
partir
idealmente
de
la
investigaci&oacute;n, ya que a trav&eacute;s de ella se conocer&aacute;n los problemas,
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necesidades y &aacute;reas de oportunidad en materia de comunicaci&oacute;n” (P&aacute;g.
125)
Una vez analizados los canales de comunicaci&oacute;n es necesario
conocer cu&aacute;l es la opini&oacute;n del receptor de dichos mensajes, es decir del
colaborador. Mediante encuestas an&oacute;nimas se obtendr&aacute; una visi&oacute;n m&aacute;s
honesta sobre el sentir de la fuerza laboral respecto a la empresa y las
comunicaciones que reciben. Esta informaci&oacute;n permitir&aacute; dise&ntilde;ar un plan
de comunicaci&oacute;n que responda a las necesidades reales del personal.
La comunicaci&oacute;n organizacional se entiende tambi&eacute;n como un
conjunto de t&eacute;cnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el
flujo de los mensajes que se dan entre los miembros de la organizaci&oacute;n,
o entre la organizaci&oacute;n y su medio. La comunicaci&oacute;n ayuda a influir en
las opiniones, actitudes y conductas, de los “Stakeholders”, es decir de
los p&uacute;blicos internos y externos de la organizaci&oacute;n como lo son: los
accionistas, el directorio, los empleados, los medios de comunicaci&oacute;n,
proveedores, clientes, la sociedad en general y el gobierno. Todo ello
con el fin de que la empresa cumpla mejor y m&aacute;s r&aacute;pidamente con sus
objetivos.
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CAPITULO II
2. MARCO TE&Oacute;RICO
2.1.
Antecedentes del estudio
La investigaci&oacute;n est&aacute; enfocada en mejorar el sistema de
comunicaci&oacute;n entre las diferentes a&eacute;reas del grupo Equator, para una
gesti&oacute;n eficaz de la comunicaci&oacute;n. La comunicaci&oacute;n debe llegar de
forma eficaz a todos los niveles jer&aacute;rquicos dentro de la instituci&oacute;n.
2.2.
Fundamentaci&oacute;n Te&oacute;rica
La actual investigaci&oacute;n est&aacute; respaldada en la informaci&oacute;n de
varios autores y en sus libros, estos se fueron referenciando
adecuadamente.
2.2.1. El Proceso de la Comunicaci&oacute;n
Comunicar es persuadir y persuadir es buscar efectos o
reacciones. De esta manera la comunicaci&oacute;n se convierte en una
herramienta
m&aacute;s de gesti&oacute;n orientada a la consecuci&oacute;n
de los
objetivos estrat&eacute;gicos de la empresa.
Cabe realizarse la pregunta &iquest;Por qu&eacute; es necesaria la gesti&oacute;n
de la comunicaci&oacute;n
encuentran
en la empresa? Algunas de las razones se
en la necesidad de que haya coherencia entre la
comunicaci&oacute;n interna y externa, que la imagen no resulte arbitraria y
sobre todo el imperativo de crear valor en la empresa y darlo a
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conocer. Para que haya comunicaci&oacute;n, primero debe haber informaci&oacute;n,
lo cual se considera el primer paso para la comunicaci&oacute;n. Partiendo de
la informaci&oacute;n m&aacute;s general podemos definir la comunicaci&oacute;n como un
proceso que se da entre dos o m&aacute;s personas que mediante el
intercambio
de un mensaje
con c&oacute;digos similares
tratan
de
comprenderse e influirse, con el fin de conseguir una acci&oacute;n-reacci&oacute;n.
Puramente y de forma m&aacute;s sencilla se puede decir que la
comunicaci&oacute;n es la transferencia de informaci&oacute;n de un sujeto a otro.
Seg&uacute;n el modelo de Shannon
y Weaver ( 1 9 4 9 )
se
cita
a
( S &aacute; n c h e z , 2 0 0 5 ) q u i e n d e s c r i b e los elementos b&aacute;sicos que
intervienen en un proceso de comunicaci&oacute;n son:
Emisor o fuente: Es aquella persona que tiene capacidad
para emitir un mensaje y lo transmite por medio de un canal a un
receptor. Es la persona que se encuentra al inicio de la emisi&oacute;n.
Receptor: Es aquella persona o grupo que recibe el mensaje.
C&oacute;digo: Es la forma en la que se transmite la informaci&oacute;n. La
existencia de un c&oacute;digo implica que se ha de descifrar o descodificar el
paquete de informaci&oacute;n que se transmite.
Mensaje: es el contenido informativo que se traslada.
Canales: Es el medio f&iacute;sico a trav&eacute;s del cual se transmite la
informaci&oacute;n. Ejemplo: departamentos, mensajeros, internet, salas de
junta.
Seg&uacute;n los te&oacute;ricos de la comunicaci&oacute;n se han se&ntilde;alado cinco
axiomas o principios en relaci&oacute;n a la actividad de la comunicaci&oacute;n,
tambi&eacute;n conocidos como axiomas de Paul Watzlawick.
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Estos dicen:
1. Es imposible no comunicar
2. Toda comunicaci&oacute;n tiene contenido y un nivel de relaci&oacute;n.
3. La relaci&oacute;n depende de la forma en que se establecen las
secuencias de comunicaci&oacute;n que cada actor de la comunicaci&oacute;n
establece.
4. Los
sujetos
de
la
comunicaci&oacute;n
utilizan
la
comunicaci&oacute;n
sistem&aacute;tica.
5. Toda relaci&oacute;n comunicacional es complementaria.
As&iacute; mismo se plantean unos principios de c&oacute;mo debe de ser la
comunicaci&oacute;n:

Relevante: importante para el p&uacute;blico al que va dirigido

Exhaustiva: completa

F&aacute;cil: informaci&oacute;n comprensible

Seductora

Emocionante
2.2.2. Tipos de Comunicaci&oacute;n
(Rodr&iacute;guez, D&iacute;az, Fuertes, &amp; Mart&iacute;n, 2004) “… el fen&oacute;meno de la
comunicaci&oacute;n presenta ciertas peculiaridad vinculadas estrechamente
con el proceso de estructuraci&oacute;n general de las actividades, que delimita
la cantidad, calidad y direcci&oacute;n de flujos de comunicaci&oacute;n internos de la
organizaci&oacute;n”. (P. 182)
Existen distintas formas de clasificar la informaci&oacute;n y la
comunicaci&oacute;n, seg&uacute;n la procedencia de la informaci&oacute;n de una empresa,
esta se divide en:
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Ambiental: la informaci&oacute;n que procede del entorno
Interna: la que procede y procesa la propia empresa
Corporativa: aquella que la empresa procesa y proyecta al entorno
exterior.
Centr&aacute;ndonos en los tipos de comunicaci&oacute;n encontramos que
seg&uacute;n el emisor y el medio de comunicaci&oacute;n, tambi&eacute;n se pueden
distinguir en: Comunicaci&oacute;n Vertical, Horizontal, Mono-direccional, Bidireccional, Multi-direccional, Verbal, No Verbal, Formal, Informal,
Organizada e Improvisada.
Dentro de una empresa es indispensable que la comunicaci&oacute;n
fluya en forma vertical, horizontal y Bi-direccional, en t&eacute;rminos generales
para que la comunicaci&oacute;n sea eficaz en la empresa, es importante que
surja de todos los niveles involucrados.
No hay que olvidar la importancia del flujo horizontal en la
comunicaci&oacute;n, esto sucede cuando los involucrados pertenecen a un
mismo nivel de jerarqu&iacute;a o similar; as&iacute; como tambi&eacute;n existe la
comunicaci&oacute;n diagonal. Esta se presenta entre los trabajadores de
distintos niveles jer&aacute;rquicos, a&uacute;n sin que haya una dependencia entre
departamentos o niveles.
GR&Aacute;FICO 2. 1 FLUJO DE LA COMUNICACI&Oacute;N EN LA
ORGANIZACI&Oacute;N
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
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2.2.3. Barreras de la Comunicaci&oacute;n
Existen diferentes aspectos que provocan errores o dificultan la
comunicaci&oacute;n, estas barreras o tambi&eacute;n conocido como ruidos pueden
ser:
Psicol&oacute;gicas: Barreras basadas en emociones, por ejemplo el estado
de &aacute;nimo del receptor incidir&aacute; en la interpretaci&oacute;n que haga del
mensaje, valores propios o percepciones.
F&iacute;sicas: Corte en la comunicaci&oacute;n, imposibilidad de comunicaci&oacute;n,
interferencias.
Sem&aacute;nticas:
S &iacute;mbolos,
palabras,
im&aacute;genes
que tienen
distinto
significado para cada persona en funci&oacute;n de su edad, cultura.
Otras barreras: Aquellas provocadas por interrupciones, por no
escuchar, por interpretaciones err&oacute;neas. A menudo muchos de los
problemas de comunicaci&oacute;n se deben a malos entendidos y malas
interpretaciones, esto se da generalmente cuando se utiliza la
comunicaci&oacute;n informal. Cuantos m&aacute;s niveles verticales haya en un
canal, m&aacute;s posibilidades existen que se produzca una filtraci&oacute;n, mal
manejo de la informaci&oacute;n o manipulaci&oacute;n de la informaci&oacute;n, basada en
los propios intereses.
2.2.4. An&aacute;lisis de la Comunicaci&oacute;n
El an&aacute;lisis de la informaci&oacute;n recabada nos permite visualizar como
un conjunto a todos los actores del proceso comunicativo de la
organizaci&oacute;n y busca esclarecer con precisi&oacute;n donde y por qu&eacute; ocurre la
ruptura en dicho proceso. Adem&aacute;s sienta las bases de un lineamiento a
seguir para las mejoras de las falencias existentes.
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2.2.5. Comunicaci&oacute;n Organizacional
La comunicaci&oacute;n es uno de los principales pilares de la empresa,
por lo cual es imprescindible poder integrarla dentro de la estrategia
empresarial. Su objetivo principal es apoyar la estrategia de la empresa
proporcionando coherencia en la planificaci&oacute;n y aplicaci&oacute;n de la misma,
en su difusi&oacute;n y gesti&oacute;n de la imagen de la comunicaci&oacute;n.
La comunicaci&oacute;n en la empresa es una necesidad diaria, debe
realizarse en forma regular y controlada y sus resultados se mostraran a
largo plazo. El manejo de la informaci&oacute;n requiere de una planificaci&oacute;n,
presupuesto y seguimiento.
2.2.6. La comunicaci&oacute;n interna
La comunicaci&oacute;n interna contribuye con la eficiencia de las distintas
funciones
que
cumplen los trabajadores dentro de la organizaci&oacute;n.
Permite a los colaboradores tener la capacidad de respuesta a los
m&uacute;ltiples mensajes que da la alta direcci&oacute;n o viceversa, es importante
aplicar el plan de comunicaci&oacute;n para que se minimicen los riesgos.
(Le&oacute;n, 2005) “La comunicaci&oacute;n es el proceso mediante el cual dos o m&aacute;s
personas intercambian conocimientos y experiencias” (P&aacute;g. 16)
La comunicaci&oacute;n en las empresas ha evolucionado desde el
concepto de la comunicaci&oacute;n como una necesidad dentro de la empresa,
a la comunicaci&oacute;n como una demanda de la sociedad. En este sentido
cabe ampliar la evoluci&oacute;n que ha tenido la comunicaci&oacute;n en las
empresas llegando a un modelo basado en comunicaci&oacute;n – acci&oacute;n.
La funci&oacute;n de la comunicaci&oacute;n en la empresa
es
intangible,
compleja y heterog&eacute;nea. El &eacute;xito de la comunicaci&oacute;n consiste
en
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gestionarla mediante un departamento o unidad de comunicaci&oacute;n y un
responsable que lleve a cabo la integraci&oacute;n de los factores y las t&eacute;cnicas
que conlleva su aplicaci&oacute;n, dot&aacute;ndola de los medios y recursos
adecuados en toda la empresa.
Teniendo en cuenta este principio, debemos entender que la
comunicaci&oacute;n es una pol&iacute;tica transversal que cruza toda la empresa. Es
por ello que la comunicaci&oacute;n es uno de los principales pilares para la
instituci&oacute;n y se hace imprescindible poder integrarla en la estrategia
empresarial
Se puede decir que el principal objetivo de las empresas en
materia de comunicaci&oacute;n es mejorar la reputaci&oacute;n corporativa. La
direcci&oacute;n de comunicaci&oacute;n juega un rol cada vez mayor en las
organizaciones y en la toma de decisiones.
2.2.7. El proceso de la comunicaci&oacute;n en relaci&oacute;n a los
objetivos de la empresa
El proceso de la comunicaci&oacute;n dentro de una instituci&oacute;n debe
tener un estructura clara y estar alineado a los objetivos generales de la
empresa, es decir, la persona encargada de administrar la comunicaci&oacute;n
dentro de una instituci&oacute;n, debe tener la informaci&oacute;n completa de la
compa&ntilde;&iacute;a y una visi&oacute;n clara de hacia quien debe dirigir esta informaci&oacute;n
y que desea conseguir con la misma. Es importante que est&eacute;n definidas
las metas, los objetivos, las pol&iacute;ticas, las tareas y la actitud que se desea
obtener del personal. Para que el proceso de la comunicaci&oacute;n sea
exitoso debe estar enfocado a los objetivos de la empresa.
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GR&Aacute;FICO 2. 2 RELACI&Oacute;N DE LOS ELEMENTOS DE COMUNICACI&Oacute;N
EN RELACI&Oacute;N A LOS OBJETIVOS
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
2.2.8. Formas de comunicaci&oacute;n de una empresa
Dentro de una empresa se puede encontrar diferentes formas de
comunicaci&oacute;n, dentro de las que revisar en esta investigaci&oacute;n est&aacute;n: la
comunicaci&oacute;n formal e informal.
Comunicaci&oacute;n Formal es aquella que se efect&uacute;a y transmite por
canales concebidos para que sea recibida por un p&uacute;blico y que responda
a unos objetivos o pretensiones. Sirve para llevar a cabo una mayor
eficacia organizativa.
Comunicaci&oacute;n Informal es la comunicaci&oacute;n informal fluye dentro
de la organizaci&oacute;n sin canales preestablecidos y surge de la
espontaneidad de los empleados. Se le da alto nivel de credibilidad y
suele estar relacionada con asuntos personales acerca de individuos o
grupos de la organizaci&oacute;n. Este tipo de comunicaci&oacute;n es conocida
popularmente como “rumores” y sirve para que los altos niveles
jer&aacute;rquicos conozcan las condiciones personales de los empleados y del
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entorno de la empresa. Los rumores son una v&iacute;a informal, y en este
campo es en el que se recomienda trabajar con la propuesta actual de la
investigaci&oacute;n.
En definitiva, el estudio de la comunicaci&oacute;n organizacional est&aacute;
cada vez m&aacute;s en auge y la experiencia afirma que las organizaciones
que la llevan a cabo presentan una mayor productividad y eficiencia
laboral, mayor motivaci&oacute;n dentro de la organizaci&oacute;n y por ende mejores
resultados.
2.3.
Fundamentaci&oacute;n legal
Debido a que en la compa&ntilde;&iacute;a Equator no existe una pol&iacute;tica de
comunicaci&oacute;n interna, no se posee los lineamientos necesarios para
conocer las falencias, por lo que no se tiene impedimentos para la
implementaci&oacute;n y creaci&oacute;n de un plan de comunicaci&oacute;n interna que se
pueda institucionalizar a partir de esta investigaci&oacute;n.
2.4.
Hip&oacute;tesis
Si se analiza el proceso de comunicaci&oacute;n integral del grupo
Equator, entonces en la creaci&oacute;n de un plan de comunicaci&oacute;n interna se
puede mejorar la comunicaci&oacute;n entre todos los niveles jer&aacute;rquicos de la
compa&ntilde;&iacute;a.
2.5.
Variables de la investigaci&oacute;n
El an&aacute;lisis del proceso de comunicaci&oacute;n integral de la compa&ntilde;&iacute;a
Equator S.A., ser&aacute; causa para la variable dependiente (efecto) que ser&aacute;
la creaci&oacute;n de un plan de comunicaci&oacute;n organizacional. Para lo cual se
determinan las siguientes variables de la investigaci&oacute;n:
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2.5.1. Variable independiente
An&aacute;lisis de la comunicaci&oacute;n interna del grupo Equator.
2.5.2. Variable dependiente
Creaci&oacute;n de un plan de comunicaci&oacute;n interna.
2.6.
Definiciones conceptuales
Una vez concluido el desarrollo del marco te&oacute;rico de la
investigaci&oacute;n, las autoras han considerado conveniente adjuntar el
detalle algunas de las palabras utilizadas en el presente trabajo para
esclarecer la definici&oacute;n conceptual de las mismas.
El glosario
de t&eacute;rminos
pretende
recoger
todas aquellas
definiciones de inter&eacute;s que est&eacute;n relacionadas con el mundo de la
comunicaci&oacute;n
que se hayan citado a lo largo de la exposici&oacute;n del
marco te&oacute;rico.
Comunicaci&oacute;n corporativa: (Del Pulgar, 1999) “… es la aplicaci&oacute;n
al &aacute;mbito empresarial de los planteamientos tradicionales desarrollados a
trav&eacute;s del conocimiento de los medios de comunicaci&oacute;n de masas y sus
efectos,…” (P. 82)
Identidad
corporativa: ( D &iacute; e z , 2 0 0 6 ) “…esto es, configurar una
personalidad coherente en la que se perciba que todos los elementos de
la emresa van en una misma direcci&oacute;n”. (P. 109)
Stakeholders
o grupos
de inter&eacute;s: (Grunig &amp; Hunt, 2003) “…un
grupo cuya conducta colectiva puede influir directamente en el futuro de
la organizaci&oacute;n, pero que no se encuentra bajo el control de la misma”.
(P. 443)
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Comunicaci&oacute;n formal: (Schiffman, 2005) “…est&aacute; representada por
una organizaci&oacute;n comercial lucrativa (comercial) o por una organizaci&oacute;n
sin fines de lucro”. (P. 293)
Comunicaci&oacute;n informal: (Schiffman, 2005) “…una fuente informal ser&iacute;a
uno de nuestros progenitores o un amigo que nos ofrezca alguna
informaci&oacute;n o un consejo”. (P. 293)
Comunicaci&oacute;n
descendente:
(Cervera,
2008)
“Es
la
comunicaci&oacute;n que procede de la Direcci&oacute;n y progresa hacia abajo en
cascada. La finalidad es que el empleado o trabajador est&eacute; informado en
todo momento de lo que acontece en su empresa, as&iacute; hacerle sentir
part&iacute;cipe de la misma”. (P. 312)
Comunicaci&oacute;n
ascendente: ( C e r v e r a , 2 0 0 8 ) “Circula desde la
base de la empresa hacia arriba”. (P. 328)
Comunicaci&oacute;n interna: (Cervera, 2008) “… es el principal art&iacute;fice de
la transparencia en la organizaci&oacute;n y, por lo tanto, no debe ser
considerado como un mero veh&iacute;culo de transmisi&oacute;n de informaci&oacute;n.” (P.
309)
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CAP&Iacute;TULO III
3. METODOLOG&Iacute;A DE LA INVESTIGACI&Oacute;N
3.1.
Modalidad de la investigaci&oacute;n
La finalidad de esta investigaci&oacute;n radica en exponer nuevas
proposiciones o transformar las existentes y desarrollar nuestra teor&iacute;a.
Para la presente investigaci&oacute;n se bas&oacute; en la investigaci&oacute;n de
campo, ya que este tipo de investigaci&oacute;n se apoya en informaciones
que provienen de entrevistas y encuestas. Para realizar la investigaci&oacute;n
de campo, las autoras seguir&aacute;n los siguientes pasos:
1) Revisi&oacute;n de informaci&oacute;n: valores corporativos, cantidad de
trabajadores y revisi&oacute;n de canales de comunicaci&oacute;n
2) Encuestas: Recolecci&oacute;n de datos, panorama general de la
comunicaci&oacute;n interna. Canales de comunicaci&oacute;n, alcance y
efectividad de la comunicaci&oacute;n y comunicaci&oacute;n en el equipo de
trabajo.
3) Procesamiento y an&aacute;lisis de los datos.
3.2.
Poblaci&oacute;n y Muestra
3.2.1. Poblaci&oacute;n
Seg&uacute;n (Ramirez, 2004) la poblaci&oacute;n es un subconjunto del
universo, est&aacute; conformado en atenci&oacute;n a un n&uacute;mero de variables que se
van a estudiar, estas variables se hacen en particular a un grupos de
personas, teniendo similares caracter&iacute;sticas que lo denotan de otro, y la
poblaci&oacute;n investigada consta de 200 empleados del grupo Equator, en
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un rango de edades entre 20 a 65 a&ntilde;os de edad, entre hombres y
mujeres de diferentes niveles socioecon&oacute;micos y con diferente
instrucci&oacute;n acad&eacute;mica.
3.2.2. Muestra
Debido a que la poblaci&oacute;n es de 200, se deber&aacute; hacer la encuesta
a todos. El resultado tendr&aacute; 100% de confiabilidad y no se tomar&aacute;n
m&aacute;rgenes de dispersi&oacute;n ni de error. No se determina c&aacute;lculo de
confianza, ni de validez debido a la poblaci&oacute;n se&ntilde;alada.
3.2.3. Operacionalizaci&oacute;n de las variables
La definici&oacute;n operacional, est&aacute; basada principalmente en los
principios de los procedimientos, que nos indicar&aacute;n si las variables est&aacute;n
conceptualmente bien definidas. La autora debe definir bien todos los
indicadores para realizar la recolecci&oacute;n de los datos para luego la
informaci&oacute;n sea correctamente evaluada.
CUADRO 3. 1 OPERACIONALIZACI&Oacute;N DE LAS VARIABLES
Variable
An&aacute;lisis de las
falencias
barriales en el
Barrio Cuba
Creaci&oacute;n de
una revista
comunitaria.
Tipo de
variable
Dimensiones o
categor&iacute;as
Indicador
Independiente
Estudio de
Mercado
100% realizada la
Investigaci&oacute;n de
Mercado
Dependiente
Dise&ntilde;o y Plan
Comunicacional
de revista
100% elaborada
la revista
comunitaria
Fuente: Elaboraci&oacute;n propia
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3.1.3 Instrumentos de investigaci&oacute;n
Las encuestas es el medio principal que se utiliz&oacute; para profundizar
el estado actual de la comunicaci&oacute;n de la empresa y determinar as&iacute; la
toma de decisiones de implementaci&oacute;n del plan de comunicaci&oacute;n que las
autoras sugieren como lo denota la variable dependiente.
Primero obtendremos los datos de empleados sobre c&oacute;mo est&aacute;
funcionando la comunicaci&oacute;n organizacional y despu&eacute;s encuestaremos
al personal sobre el desempe&ntilde;o de los jefes en el manejo de la
comunicaci&oacute;n organizacional.
3.1.4 Recolecci&oacute;n de la informaci&oacute;n
Todos los datos se tomar&aacute;n de las herramientas de la
investigaci&oacute;n, es decir de las encuestas realizadas, las preguntas ir&aacute;n
acorde a las variables investigadas, que permitan medirla y establecer
criterios v&aacute;lidos.
3.1.5 Procesamiento de los datos y an&aacute;lisis
Los datos ser&aacute;n procesados estad&iacute;sticamente y manejaremos
tambi&eacute;n gr&aacute;ficos donde podemos apreciar los resultados de una manera
m&aacute;s clara y sencilla.
3.1.6 Criterios para la elaboraci&oacute;n de la propuesta
Las encuestas fueron enfocadas en indagar las causas y
consecuencias del estado de la comunicaci&oacute;n actual para a partir de
ellas elaborar la propuesta de la creaci&oacute;n de un plan de comunicaci&oacute;n
organizacional para el grupo Equator.
3.1.7 Criterios para la validaci&oacute;n de la propuesta
Para emitir un criterio confiable, se utilizar&aacute;n las herramientas de
investigaci&oacute;n
para lograr el
aval de la propuesta realizada.
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CAP&Iacute;TULO IV
4. AN&Aacute;LISIS E INTERPRETACI&Oacute;N DE LOS RESULTADOS
4.1.
An&aacute;lisis de la Encuesta
Las autoras detallan a continuaci&oacute;n las preguntas de las
encuestas realizadas con sus respectivos gr&aacute;ficos y las interpretaciones
de los resultados obtenidos de los cuestionarios realizados para la
obtenci&oacute;n de la informaci&oacute;n del estudio. La tabulaci&oacute;n de los datos nos
muestra de una manera clara donde se encuentran las oportunidades
para implementar mejoras en la comunicaci&oacute;n interna del grupo Equator,
este an&aacute;lisis ser&aacute; oportunamente expuesto en las conclusiones de la
investigaci&oacute;n.
A continuaci&oacute;n las autoras detallan cada pregunta de las
encuestas realizadas con sus respectivos los gr&aacute;ficos e interpretaci&oacute;n
para cada &iacute;tem, las preguntas respondidas por la poblaci&oacute;n encuestada,
fueron an&oacute;nimas lo cual nos asegura su honestidad en las respuestas.
Se analiz&oacute; el estado actual de la comunicaci&oacute;n y la percepci&oacute;n de los
empleados en relaci&oacute;n con la misma.
Se permiti&oacute; buscar las variables necesarias para establecer la
propuesta final del plan de comunicaci&oacute;n interna del grupo Equator S.A.
Los gr&aacute;ficos fueron hechos en tipo cilindros con informaci&oacute;n
porcentual de las respuestas para poder tener una visualizaci&oacute;n m&aacute;s
exacta de los resultados buscados en la investigaci&oacute;n. A continuaci&oacute;n las
autoras detallan los objetivos, sujetos de estudio y justificaci&oacute;n de las
encuestas realizadas.
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4.2.

Objetivos
Conocer de primera mano la concepci&oacute;n de tiene la fuerza laboral
sobre la empresa, su identidad y comunicaciones.

Descubrir el nivel de efectividad de los canales de comunicaci&oacute;n
utilizados.

Establecer recomendaciones del personal para satisfacer las
falencias comunicativas y motivacionales.
4.3.
Sujeto de Estudio
Muestra previamente seleccionada de acuerdo a la cantidad total
del personal que trabaja en el &aacute;rea de estudio.
4.4.
Justificaci&oacute;n
Es necesario conocer cu&aacute;l es la opini&oacute;n del receptor, es decir, el
trabajador. Mediante encuestas an&oacute;nimas se obtendr&aacute; una visi&oacute;n m&aacute;s
honesta sobre el sentir de la fuerza laboral respecto a la empresa y las
comunicaciones que reciben.
Esta informaci&oacute;n permitir&aacute; dise&ntilde;ar un plan de comunicaci&oacute;n que
responda a necesidades reales del personal en lugar de prejuicios o
percepciones
generalizadas. Adem&aacute;s tendremos un acercamiento a
nivel de motivaci&oacute;n del trabajador.
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1.- Seleccione su rango de edad
CUADRO 4. 1 EDAD
EDAD
18 a 30
31 a 50
51 o m&aacute;s
No respondio pregunta
ACUMULADOS
FREC.ABS
96
90
10
4
200
FREC.ACU.ABS
96
186
196
200
FREC.REL
48%
45%
5%
2%
100%
FREC.ACU.REL
48%
93%
98%
100%
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
GR&Aacute;FICO 4. 1 EDAD
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
La edad promedio del total de los encuestados fluct&uacute;a entre los
18 a los 30 a&ntilde;os de edad. Lo cual nos confirma que la empresa cuenta
en su mayor&iacute;a con una poblaci&oacute;n adulta – joven como empleados. El
48% de los encuestados se situaron en un rango de edad de 18 a 30
a&ntilde;os, el 45% de los encuestados se ubic&oacute; entre los 31 a los 50 a&ntilde;os de
edad, el 5% se situ&oacute; en una edad mayor a los 50 a&ntilde;os y un 2% de los
encuestados no respondi&oacute; a la pregunta.
25
2.- Seleccione el tiempo de permanencia que tiene en la empresa:
CUADRO 4. 2 ANTIG&Uuml;EDAD EN LA EMPRESA
ANTIG&Uuml;EDAD
EN LA EMPRESA
1 a 3 a&ntilde;os
4 a 5 a&ntilde;os
6 a 10 a&ntilde;os
11 o m&aacute;s
ACUMULADOS
FREC.ABS
FREC.ACU.ABS FREC.REL
FREC.ACU.REL
100
25
36
39
100
125
161
200
50%
62%
80%
100%
50%
12%
18%
20%
200
100%
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
GR&Aacute;FICO 4. 2 ANTIG&Uuml;EDAD EN LA EMPRESA
GR
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
Se puede observar que la mayor&iacute;a de la poblaci&oacute;n encuestada, el
50% tiene una antig&uuml;edad de 1 a 3 a&ntilde;os dentro del grupo Equator. El
20% cuenta con m&aacute;s de 11 a&ntilde;os dentro de la instituci&oacute;n, el 18% ha
trabajado de 6 a 10 a&ntilde;os en la empresa y el 12% cuenta con un tiempo
de antig&uuml;edad de 4 a 5 a&ntilde;os en su puesto de trabajo.
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3.- En general, &iquest;Cu&aacute;l es su grado de satisfacci&oacute;n con la
comunicaci&oacute;n interna de Equator hacia sus empleados?
CUADRO 4. 3 SATISFACCI&Oacute;N DE COMUNICACI&Oacute;N INTERNA
SATIRSFACCI&Oacute;N DE
COMUNICACI&Oacute;N
INTERNA
FREC.ABS
FREC.ACU.ABS FREC.REL
FREC.ACU.REL
Muy satifactorio
Satisfactorio
Poco satisfactorio
Nada satisfactorio
No respondio la
pregunta
16
97
79
6
16
113
192
198
8%
48%
40%
3%
8%
56%
96%
99%
2
200
1%
100%
ACUMULADOS
200
100%
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
GR&Aacute;FICO 4. 3 SATISFACCI&Oacute;N DE COMUNICACI&Oacute;N INTERNA
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
S&oacute;lo el 8% se considera muy satisfecho con el manejo de la
comunicaci&oacute;n dentro de la compa&ntilde;&iacute;a, el 48% de la poblaci&oacute;n encuestada
est&aacute; satisfecha, el 40% se encuentra poco satisfecho, el 3% no est&aacute;
nada satisfecha con el manejo de la comunicaci&oacute;n dentro de la compa&ntilde;&iacute;a
y un 1% no contesto la pregunta. El 88% de la muestra se sienten solo
satisfecho o poco satisfecho con el manejo de la informaci&oacute;n. El 1% de
los encuestados no respondi&oacute; esta pregunta y el 3% del encuestado
contesto sentirse nada satisfechos en el manejo de la comunicaci&oacute;n.
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4.- &iquest;Cree que la comunicaci&oacute;n interna en Equator favorece a que el
empleado conozca los valores de la compa&ntilde;&iacute;a?
CUADRO 4. 4 COMUNICACI&Oacute;N INTERNA PROMUEVE VALORES EN
LA COMPA&Ntilde;&Iacute;A
COMUNICACI&Oacute;N INTERNA
PROMUEVE VALORES EN LA
COMPA&Ntilde;&Iacute;A
Si, bastante
Amedias
No lo creo
ACUMULADOS
FREC.ABS
FREC.ACU.ABS FREC.REL
FREC.ACU.REL
74
81
45
200
74
155
200
37%
77%
100%
37%
40%
23%
100%
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
GR&Aacute;FICO 4. 4 COMUNICACI&Oacute;N INTERNA PROMUEVE VALORES EN
LA COMPA&Ntilde;&Iacute;A
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
En esta pregunta se refleja que la comunicaci&oacute;n realizada hasta el
momento no est&aacute; enfocada en que el empleado conozca los valores de
la compa&ntilde;&iacute;a y por consecuencia la comunicaci&oacute;n utilizada no genera
ning&uacute;n sentido de pertenencia a la compa&ntilde;&iacute;a. El 23% de los encuestados
contestaron que la comunicaci&oacute;n actual no favorece que el empleado
conozca los valores de la compa&ntilde;&iacute;a, el 40% contesto que favorece a
medias y el 37% contesto que la comunicaci&oacute;n si favorece a que los
empleados conozcan los valores empresariales.
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5.- &iquest;Si ha contestado “A medias&quot;, o “No&quot; en la pregunta anterior:
&iquest;A qu&eacute; cree que se debe esto?
CUADRO 4. 5 MOTIVOS
MOTIVOS
Flta de un procedimiento
claro
Falta de definici&oacute;n clara
de valores
Desconocimiento de su
relevancia
para
la
compa&ntilde;&iacute;a
Falta de tiempo
Otros
ACUMULADOS
FREC.ABS
FREC.ACU.ABS FREC.REL
FREC.ACU.REL
80
80
40%
40%
64
144
32%
72%
32
176
16%
88%
19
5
200
195
200
9%
3%
100%
97%
100%
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
GR&Aacute;FICO 4. 5 MOTIVOS
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
Para lograr un conocimiento m&aacute;s profundo de las posibles
rupturas de la comunicaci&oacute;n, las autoras clasificaron en 5 posibles
problemas en el manejo de la comunicaci&oacute;n y el resultado dio que el
40% de los encuestados identificaron como causal del problema la falta
de un procedimiento claro para el manejo de la informaci&oacute;n, el 32% la
falta de una definici&oacute;n clara y directa de los valores corporativos, el 16%
el problema podr&iacute;a ser el desconocimiento de importancia de estos
valores, el 9% el problema principal era falta de tiempo y el 3% que
podr&iacute;an ser otros los problemas relacionados.
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6.-Complete la siguiente oraci&oacute;n: Los valores corporativos son:
(Sin Gr&aacute;fico)
En esta pregunta, las autoras se encontraron con que nadie pudo
responder cuales eran los valores de la compa&ntilde;&iacute;a. Por lo que queda
demostrado que la comunicaci&oacute;n organizacional existente no ha
comunicado de forma directa y clara la existencia de los mismos, ni se
ha trabajado en inculcar estos valores en los empleados para que se
identifiquen con la compa&ntilde;&iacute;a.
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7.- &iquest;Cu&aacute;l es su nivel de conocimiento sobre las pol&iacute;ticas de RR.HH
de la empresa?
CUADRO 4. 6 NIVEL DE CONOCIMIENTO DE POL&Iacute;TICAS DE RRHH
NIVEL DE CONOCIMIENTO
DE POL&Iacute;TICAS DE RRHH
Excelente
Intermedio
Bajo
ACUMULADOS
FREC.ABS
FREC.ACU.ABS FREC.REL
FREC.ACU.REL
24
114
62
24
138
200
12%
69%
100%
200
12%
57%
31%
100%
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
GR&Aacute;FICO 4. 6 NIVEL DE CONOCIMIENTO DE POL&Iacute;TICAS DE RRHH
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
Esta fue la &uacute;ltima pregunta de la primera encuesta que las autoras
realizaron en la empresa Equator y como resultado se obtuvo que el
57% de la poblaci&oacute;n encuestada consideraba que su nivel de
conocimiento acerca de las pol&iacute;ticas de recursos humanos eran
intermedias, el 32% contesto que su conocimiento en esta &aacute;rea era bajo
y solo el 11% de la poblaci&oacute;n encuestada contesto que su nivel de
conocimiento de pol&iacute;ticas de RRHH era excelente.
Si m&aacute;s del 50% de los empleados de la compa&ntilde;&iacute;a no tienen muy
claras las pol&iacute;ticas de RRHH, se evidencia que existe una gran
posibilidad de mejorar en esta &aacute;rea.
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Efectividad de la Comunicaci&oacute;n Interna
1.- &iquest;Cree que a la hora de recoger informaci&oacute;n de sus empleados
Equator Cuenta con herramientas adecuadas?
CUADRO 4. 7 HERRAMIENTAS ADECUADAS PARA RECOLECCI&Oacute;N
DE INFORMACI&Oacute;N
HERRAMIENTAS ADECUADAS
PARA RECOLECCI&Oacute;N DE
INFORMACI&Oacute;N
Si
No
ACUMULADOS
FREC.ABS
FREC.ACU.ABS FREC.REL
FREC.ACU.REL
110
90
200
110
200
55%
100%
55%
45%
100%
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
GR&Aacute;FICO 4. 7 HERRAMIENTAS ADECUADAS PARA RECOLECCI&Oacute;N
DE INFORMACI&Oacute;N
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
Como resultado, m&aacute;s de la mitad de los encuestados, el 55%
contesto que considera que la compa&ntilde;&iacute;a Equator si cuenta con las
herramientas adecuadas para recoger la informaci&oacute;n de sus empleados.
El 45% de los encuestados contestaron que no creen que la compa&ntilde;&iacute;a
utilice las herramientas adecuadas para la recopilaci&oacute;n de esta
informaci&oacute;n. Esta pregunta es muy importante para definir si la muestra
encuestada
siente
que
existen
barreras
en
la
comunicaci&oacute;n
organizacional y si estas barreras est&aacute;n enfocadas en las herramientas
o sistemas utilizados actualmente para recoger feedback de los
departamentos y poder mantener equilibrado el flujo de informaci&oacute;n.
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2.- &iquest;Cree que a la hora de recoger informaci&oacute;n de sus empleados
Equator tiene una voluntad seria para conocer la opini&oacute;n de sus
empleados?
CUADRO 4. 8 RECOLECCI&Oacute;N DE INFORMACI&Oacute;N VALORADA
RECOLECCI&Oacute;N DE
INFORMACI&Oacute;N VALORADA
Si
No
ACUMULADOS
FREC.ABS
FREC.ACU.ABS
FREC.REL
FREC.ACU.REL
125
75
125
200
62%
38%
62%
100%
200
100%
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
GR&Aacute;FICO 4. 8 RECOLECCI&Oacute;N DE INFORMACI&Oacute;N VALORADA
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
El 68% contesto que considera que la compa&ntilde;&iacute;a no tiene una
voluntad seria para conocer la opini&oacute;n de sus empleados y solo el 32%
de los encuestados contestaron que si consideran que la compa&ntilde;&iacute;a
tiene una seria voluntad para conocer la opini&oacute;n de los colaboradores.
Esta pregunta refleja de forma clara y puntual la percepci&oacute;n actual
de que la opini&oacute;n de los trabajadores no es importante para la compa&ntilde;&iacute;a
y sus directivos. En este &aacute;mbito es importante que se tomen
correcciones oportunas y se corrija esta percepci&oacute;n general dentro de la
compa&ntilde;&iacute;a.
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3.- &iquest;Cree que a la hora de recoger informaci&oacute;n de sus empleados
Equator cuenta con jefes de equipo interesados en realizar esta
tarea?
CUADRO 4. 9 RECOLECCI&Oacute;N DE INFORMACI&Oacute;N POR PARTE DE
JEFES DE &Aacute;REA
RECOLECCI&Oacute;N DE
INFORMACI&Oacute;N POR
PARTE DE JEFES DE &Aacute;REA
Si
No
ACUMULADOS
FREC.ABS
FREC.ACU.ABS
FREC.REL
FREC.ACU.REL
127
73
127
200
63%
37%
63%
100%
200
100%
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
GR&Aacute;FICO 4. 9 RECOLECCI&Oacute;N DE INFORMACI&Oacute;N POR PARTE DE
JEFES DE &Aacute;REA
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
Los empleados consideran contestaron en un 63% que la
compa&ntilde;&iacute;a si cuenta con jefes interesados en realizar la recepci&oacute;n la
informaci&oacute;n general de los diferentes departamentos lo cual es muy
alentador porque refleja que la compa&ntilde;&iacute;a cuenta con un equipo humano
en los mandos medios que est&aacute; comprometido con el desarrollo de la
misma. El 37% de los encuestados consideran que no existen jefes
interesados en realizar esta tarea.
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4.- &iquest;Cree que a la hora de recoger informaci&oacute;n de sus empleados
Equator cuenta con una metodolog&iacute;a clara para recoger este tipo de
informaci&oacute;n?
CUADRO 4. 10 METODOLOG&Iacute;A ADECUADA
METODOLOG&Iacute;A
ADECUADA
Si
No
ACUMULADOS
FREC.ABS
FREC.ACU.ABS
FREC.REL
FREC.ACU.REL
117
83
117
200
58%
42%
58%
100%
200
100%
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
GR&Aacute;FICO 4. 10 METODOLOG&Iacute;A ADECUADA
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
Es importante como es percibida la metodolog&iacute;a actual para la
recopilaci&oacute;n de la informaci&oacute;n dentro de la empresa, ante esta pregunta
el 58% de los encuestados contestaron que la metodolog&iacute;a utilizada no
era la adecuada y solo el 42% contesto que la metodolog&iacute;a estaba bien
aplicada.
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5.- &iquest;Cree que a la hora de recoger informaci&oacute;n de sus empleados
Equator crea un clima id&oacute;neo para que esta transmisi&oacute;n se haga de
manera fluida?
CUADRO 4. 11 RECOLECCI&Oacute;N DE INFORMACI&Oacute;N GENERA CLIMA
ID&Oacute;NEO
RECOLECCI&Oacute;N DE
INFORMACI&Oacute;N GENERA
CLIMA IDONEO
Si
No
FREC.ABS
FREC.ACU.ABS
FREC.REL
FREC.ACU.REL
108
92
108
200
54%
46%
54%
100%
200
ACUMULADOS
100%
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
GR&Aacute;FICO 4. 11 RECOLECCI&Oacute;N DE INFORMACI&Oacute;N GENERA CLIMA
ID&Oacute;NEO
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
M&aacute;s de la mitad de la compa&ntilde;&iacute;a, el 54% considera que el clima
laboral no es decisivo para que la transmisi&oacute;n de la informaci&oacute;n se haga
de manera fluida y solo el 46% le dio importancia al ambiente laboral a la
hora de generar la comunicaci&oacute;n interna. Esta pregunta refleja la poca
importancia que los empleados le dan al clima laboral y la falta de
conocimiento
que
tiene
el
equipo
humano
ante
una
barrera
comunicacional ya que esto incidir&aacute; en la interpretaci&oacute;n que haga del
mensaje, valores propios o percepciones.
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6- &iquest;Cree que a la hora de recoger informaci&oacute;n de sus empleados
Equator se preocupa por que la informaci&oacute;n recogida tenga efectos
visibles en la empresa?
CUADRO 4. 12 EFECTOS VISIBLES EN LA EMPRESA
EFECTOS VISIBLES EN LA
EMPRESA
Si
No
ACUMULADOS
FREC.ABS
FREC.ACU.ABS FREC.REL
FREC.ACU.REL
83
117
200
83
200
42%
100%
42%
58%
100%
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
GR&Aacute;FICO 4. 12 EFECTOS VISIBLES EN LA EMPRESA
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
La poblaci&oacute;n encuestada se inclin&oacute; de manera positiva ante esta
pregunta, y el 58% de los encuestados contestaron que si cree que a la
hora de recoger informaci&oacute;n de sus empleados Equator se preocupa por
que la informaci&oacute;n recogida tenga efectos visibles en la empresa, solo un
42% contesto de forma negativa ante esta interrogante.
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Tercera encuesta: Enfocada a analizar comunicaci&oacute;n en el Equipo de
Trabajo dentro de cada departamento o &aacute;rea.
1.-
La
comunicaci&oacute;n
es
efectiva
con
mis
compa&ntilde;eros
de
departamento
CUADRO 4. 13 COMUNICACI&Oacute;N ENTRE COMPA&Ntilde;EROS
COMUNICACI&Oacute;N
ENTRE
COMPA&Ntilde;EROS
1
2
3
4
ACUMULADOS
FREC.ABS
FREC.ACU.ABS FREC.REL
FREC.ACU.REL
4
22
97
77
200
4
26
123
200
2%
13%
61%
100%
2%
11%
48%
39%
100%
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
GR&Aacute;FICO 4. 13 COMUNICACI&Oacute;N ENTRE COMPA&Ntilde;EROS
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
Los resultados fueron determinantes y refleja que dentro de un
mismo departamento la comunicaci&oacute;n es efectiva, del total de los
encuestados el 39% califico con la m&aacute;xima nota la efectividad de la
comunicaci&oacute;n
dentro
de
su
departamento,
el
48%
califico
la
comunicaci&oacute;n como muy buena, el 11% la califico como regular y solo el
2% la califico como mala.
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2.- &iquest;La comunicaci&oacute;n es efectiva con los compa&ntilde;eros de otros
departamentos?
CUADRO 4. 14 COMUNICACI&Oacute;N ENTRE COMPA&Ntilde;EROS DE OTROS
DEPARTAMENTOS
COMUNICACI&Oacute;N ENTRE
COMPA&Ntilde;EROS DE OTROS
DEPARTAMENTOS
1
2
3
4
ACUMULADOS
FREC.ABS
FREC.ACU.ABS
FREC.REL
FREC.ACU.REL
20
79
79
22
20
99
178
200
10%
39%
40%
11%
10%
49%
89%
100%
200
100%
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
GR&Aacute;FICO 4. 14 COMUNICACI&Oacute;N ENTRE COMPA&Ntilde;EROS DE OTROS
DEPARTAMENTOS
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
Como resultado, la puntuaci&oacute;n comienza a bajar, y solo el 12% de
la poblaci&oacute;n encuestada califica con la mejor puntuaci&oacute;n la comunicaci&oacute;n
interdepartamental. El 39% la califica como muy buena, otro 39% la
califica como regular y el 10% la califica como mala. Esto demuestra
que casi la mitad de los encuestados consideran entre mala y regular la
efectividad de la comunicaci&oacute;n entre las diferentes &aacute;reas, identificando
una barrera importante para que la informaci&oacute;n fluya dentro de la
compa&ntilde;&iacute;a.
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3.- &iquest;Sabe a qui&eacute;n se tiene que dirigir con mis compa&ntilde;eros de
departamento?
CUADRO 4. 15 COMUNICACI&Oacute;N DENTRO DEL DEPARTAMENTO
COMUNICACI&Oacute;N DENTRO
DEL DEPARTAMENTO
1
2
3
4
ACUMULADOS
FREC.ABS
FREC.ACU.ABS
FREC.REL
FREC.ACU.REL
24
72
82
22
24
96
178
200
12%
36%
41%
11%
12%
48%
89%
100%
200
100%
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
GR&Aacute;FICO 4. 15 COMUNICACI&Oacute;N DENTRO DEL DEPARTAMENTO
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
De esta pregunta se obtuvieron los siguientes resultados, solo el
10% de los encuestados conoce perfectamente a quien deben dirigirse
cuando deben comunicarse entre el mismo departamento. El 41% de los
encuestados calificaron con un 3 esta pregunta, el 36% no tiene claro a
quien deben dirigirse con los compa&ntilde;eros de su departamento y el 12%
confirmo que definitivamente no saben a qui&eacute;n dirigirse dentro de su
&aacute;rea.
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4.- &iquest;Sabe a qui&eacute;n se tiene que dirigir con los de otros
departamentos o servicios?
CUADRO 4. 16 COMUNICACI&Oacute;N OTROS DEPARTAMENTOS
COMUNICACI&Oacute;N
OTROS
DEPARTAMENTOS
1
2
3
4
ACUMULADOS
FREC.ABS
FREC.ACU.ABS
FREC.REL
FREC.ACU.REL
10
50
100
40
200
10
60
160
200
5%
25%
50%
20%
100%
5%
30%
80%
100%
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
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Como resultados de esta pregunta se obtuvieron los siguientes
resultados, solo el 20% de los encuestados tienen claro perfectamente a
quien deben dirigirse cuando deben comunicarse con los otros
departamentos. El 50% de los encuestados calificaron con un 3 esta
pregunta, el 25% no tiene claro a quien deben dirigirse en otros
departamentos y el 5% confirmo que definitivamente no saben a qui&eacute;n
dirigirse fuera de su &aacute;rea.
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5.- &iquest;Fluye adecuadamente la informaci&oacute;n con mis compa&ntilde;eros de
departamento?
CUADRO 4. 17 FLUYE COMUNICACI&Oacute;N DENTRO DEL
DEPARTAMENTO
FLUYE COMUNICACI&Oacute;N
DENTRO DEL
DEPARTAMENTO
1
2
3
4
ACUMULADOS
FREC.ABS
FREC.ACU.ABS
FREC.REL
FREC.ACU.REL
6
38
56
100
6
44
100
200
3%
19%
28%
50%
3%
22%
50%
100%
200
100%
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
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En contraste con las respuestas de la pregunta anterior en esta
ocasi&oacute;n el mayor porcentaje de calificaci&oacute;n est&aacute; dentro de la excelencia
en la comunicaci&oacute;n dentro de sus propias &aacute;reas de trabajo, el 50%
califico de excelente el flujo de la comunicaci&oacute;n en sus &aacute;reas, el 28%
califico como muy buena el flujo de la comunicaci&oacute;n en sus
departamentos de trabajo, el 19% califico de regular el flujo de
comunicaci&oacute;n con sus compa&ntilde;eros de &aacute;reas y solo un 3% califico de
malo el flujo de la comunicaci&oacute;n en este &aacute;mbito.
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6.- &iquest;Fluye adecuadamente la informaci&oacute;n con los de otros
departamentos o Servicios
CUADRO 4. 18 FLUYE COMUNICACI&Oacute;N CON OTROS
DEPARTAMENTOS
FLUYE
COMUNICACI&Oacute;N CON
OTROS
DEPARTAMENTOS
1
2
3
4
FREC.ABS
FREC.ACU.ABS
FREC.REL
FREC.ACU.REL
24
72
82
22
24
96
178
200
12%
36%
41%
11%
12%
48%
89%
100%
200
ACUMULADOS
100%
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
GR&Aacute;FICO 4. 18 FLUYE COMUNICACI&Oacute;N CON OTROS
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Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
El 10% de los encuestados contestaron que si fluye de forma
excelente la comunicaci&oacute;n entre departamentos, el 41% considera como
muy bueno el flujo de la comunicaci&oacute;n entre diferentes &aacute;reas de trabajo,
el 36% considera como regular el flujo de la comunicaci&oacute;n en este
&aacute;mbito y el 12% califica como malo el flujo de comunicaci&oacute;n
interdepartamental.
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7- &iquest;Considera que hay suficiente di&aacute;logo con mis compa&ntilde;eros de
departamento?
CUADRO 4. 19 DI&Aacute;LOGO ENTRE COMPA&Ntilde;EROS
DI&Aacute;LOGO ENTRE
COMPA&Ntilde;EROS
1
2
3
4
ACUMULADOS
FREC.ABS
FREC.ACU.ABS FREC.REL
FREC.ACU.REL
6
40
82
72
6
46
128
200
3%
23%
64%
100%
200
3%
20%
41%
36%
100%
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
GR&Aacute;FICO 4. 19 DI&Aacute;LOGO ENTRE COMPA&Ntilde;EROS
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
El 36 % califico de excelente el dialogo entre sus compa&ntilde;eros de
trabajo, el 41% califico de muy bueno el dialogo entre compa&ntilde;eros, el
19% lo califico como regular y el 3% califico el dialogo entre compa&ntilde;eros
de un mismo departamento como malo.
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8- &iquest;Considera que hay suficiente di&aacute;logo con los de otros
departamentos o servicios?
CUADRO 4. 20 DI&Aacute;LOGO ENTRE COMPA&Ntilde;EROS DE OTROS
DEPARTAMENTOS
DI&Aacute;LOGO ENTRE
COMPA&Ntilde;EROS DE OTROS
DEPARTAMENTOS
1
2
3
4
ACUMULADOS
FREC.ABS
FREC.ACU.ABS FREC.REL
FREC.ACU.REL
32
66
88
14
32
98
186
200
16%
49%
93%
100%
200
16%
33%
44%
7%
100%
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
GR&Aacute;FICO 4. 20 DI&Aacute;LOGO ENTRE COMPA&Ntilde;EROS DE OTROS
DEPARTAMENTOS
Fuente: Elaboraci&oacute;n de las Autoras
En esta pregunta los resultados fueron que el 16% considera
como malo el dialogo interdepartamental, el 33% lo califico como regular,
el 44% de los encuestados lo calificaron como muy bueno y solo el 7%
de los encuestados calificaron la comunicaci&oacute;n interdepartamental como
excelente.
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4.5.
Conclusiones de la investigaci&oacute;n
La edad promedio del total de los encuestados fluct&uacute;a entre los
18 a los 30 a&ntilde;os de edad. Lo cual nos confirma que la empresa cuenta
en su mayor&iacute;a con una poblaci&oacute;n adulta – joven como empleados.
Se puede observar que la mayor&iacute;a de la poblaci&oacute;n encuestada, el
50% tiene una antig&uuml;edad de 1 a 3 a&ntilde;os dentro del grupo Equator. El
20% cuenta con m&aacute;s de 11 a&ntilde;os dentro de la instituci&oacute;n, el 18% ha
trabajado de 6 a 10 a&ntilde;os en la empresa y el 12% cuenta con un tiempo
de antig&uuml;edad de 4 a 5 a&ntilde;os en su puesto de trabajo.
El 88% de la muestra se sienten solo satisfecho o poco satisfecho
con el manejo de la informaci&oacute;n. El 1% de los encuestados no respondi&oacute;
esta pregunta y el 3% del encuestado contesto sentirse
nada
satisfechos en el manejo de la comunicaci&oacute;n.
El 23% de los encuestados contestaron que la comunicaci&oacute;n
actual no favorece que el empleado conozca los valores de la compa&ntilde;&iacute;a,
el 40% contesto que favorece a medias y el 37% contesto que la
comunicaci&oacute;n si favorece a que los empleados conozcan los valores
empresariales.
El 40% de los encuestados identificaron como causal del
problema la falta de un procedimiento claro para el manejo de la
informaci&oacute;n, el 32% la falta de una definici&oacute;n clara y directa de los
valores corporativos, el 16% el problema podr&iacute;a ser el desconocimiento
de importancia de estos valores, el 9% el problema principal era falta de
tiempo y el 3% que podr&iacute;an ser otros los problemas relacionados.
La comunicaci&oacute;n organizacional existente no ha comunicado de
forma directa y clara la existencia de los mismos, ni se ha trabajado en
inculcar estos valores en los empleados para que se identifiquen con la
compa&ntilde;&iacute;a.
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M&aacute;s del 50% de los empleados de la compa&ntilde;&iacute;a no tienen muy
claras las pol&iacute;ticas de RRHH, y se evidencia que existe una gran
posibilidad de mejorar en esta &aacute;rea.
M&aacute;s de la mitad de los encuestados, el 55% contesto que
considera que la
compa&ntilde;&iacute;a Equator si cuenta con las herramientas
adecuadas para recoger la informaci&oacute;n de sus empleados.
El 68% contesto que considera que la compa&ntilde;&iacute;a no tiene una
voluntad seria para conocer la opini&oacute;n de sus empleados y solo el 32%
de los encuestados contestaron que si consideran que la compa&ntilde;&iacute;a
tiene una seria voluntad para conocer la opini&oacute;n de los colaboradores.
Los empleados consideran contestaron en un 63% que la
compa&ntilde;&iacute;a si cuenta con jefes interesados en realizar la recepci&oacute;n la
informaci&oacute;n general de los diferentes departamentos lo cual es muy
alentador porque refleja que la compa&ntilde;&iacute;a cuenta con un equipo humano
en los mandos medios que est&aacute; comprometido con el desarrollo de la
misma. El 37% de los encuestados consideran que no existen jefes
interesados en realizar esta tarea.
Es importante como es percibida la metodolog&iacute;a actual para la
recopilaci&oacute;n de la informaci&oacute;n dentro de la empresa, ante esta pregunta
el 58% de los encuestados contestaron que la metodolog&iacute;a utilizada no
era la adecuada y solo el 42% contesto que la metodolog&iacute;a estaba bien
aplicada.
M&aacute;s de la mitad de la compa&ntilde;&iacute;a, el 54% considera que el clima
laboral no es decisivo para que la transmisi&oacute;n de la informaci&oacute;n se haga
de manera fluida y solo el 46% le dio importancia al ambiente laboral a la
hora de generar la comunicaci&oacute;n interna.
La poblaci&oacute;n encuestada se inclin&oacute; de manera positiva ante esta
pregunta, y el 58% de los encuestados contestaron que si cree que a la
hora de recoger informaci&oacute;n de sus empleados Equator se preocupa por
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que la informaci&oacute;n recogida tenga efectos visibles en la empresa, solo un
42% contesto de forma negativa ante esta interrogante.
Los resultados fueron determinantes y refleja que dentro de un
mismo departamento la comunicaci&oacute;n es efectiva, del total de los
encuestados el 39% califico con la m&aacute;xima nota la efectividad de la
comunicaci&oacute;n
dentro
de
su
departamento,
el
48%
califico
la
comunicaci&oacute;n como muy buena, el 11% la califico como regular y solo el
2% la califico como mala.
La puntuaci&oacute;n comienza a bajar, y solo el 12% de la poblaci&oacute;n
encuestada
califica
con
la
mejor
puntuaci&oacute;n
la
comunicaci&oacute;n
interdepartamental. El 39% la califica como muy buena, otro 39% la
califica como regular y el 10% la califica como mala.
Solo el 10% de los encuestados conoce perfectamente a quien
deben
dirigirse
cuando
deben
comunicarse
entre
el
mismo
departamento. El 41% de los encuestados calificaron con un 3 esta
pregunta, el 36% no tiene claro a quien deben dirigirse con los
compa&ntilde;eros de su departamento y el 12% confirmo que definitivamente
no saben a qui&eacute;n dirigirse dentro de su &aacute;rea.
El 20% de los encuestados tienen claro perfectamente a quien
deben dirigirse cuando deben comunicarse con los otros departamentos.
El 50% de los encuestados calificaron con un 3 esta pregunta, el 25%
no tiene claro a quien deben dirigirse en otros departamentos y el 5%
confirmo que definitivamente no saben a qui&eacute;n dirigirse fuera de su &aacute;rea.
El 50% califico de excelente el flujo de la comunicaci&oacute;n en sus
&aacute;reas, el 28% califico como muy buena el flujo de la comunicaci&oacute;n en
sus departamentos de trabajo, el 19% califico de regular el flujo de
comunicaci&oacute;n con sus compa&ntilde;eros de &aacute;reas y solo un 3% califico de
malo el flujo de la comunicaci&oacute;n en este &aacute;mbito.
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El 10% de los encuestados contestaron que si fluye de forma
excelente la comunicaci&oacute;n entre departamentos, el 41% considera como
muy bueno el flujo de la comunicaci&oacute;n entre diferentes &aacute;reas de trabajo,
el 36% considera como regular el flujo de la comunicaci&oacute;n en este
&aacute;mbito y el 12% califica como malo el flujo de comunicaci&oacute;n
interdepartamental.
El 36 % califico de excelente el dialogo entre sus compa&ntilde;eros de
trabajo, el 41% califico de muy bueno el dialogo entre compa&ntilde;eros, el
19% lo califico como regular y el 3% califico el dialogo entre compa&ntilde;eros
de un mismo departamento como malo.
El 16% considera como malo el dialogo interdepartamental, el
33% lo califico como regular, el 44% de los encuestados lo calificaron
como muy bueno y solo el 7% de los encuestados calificaron la
comunicaci&oacute;n interdepartamental como excelente.
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CAP&Iacute;TULO V
5. PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACI&Oacute;N
ORGANIZACIONAL PARA EL GRUPO EQUATOR
5.1.
Antecedentes
El plan de comunicaci&oacute;n corporativa es un mecanismo utilizado por
las empresas modernas que llevan la informaci&oacute;n en todas direcciones,
con el cuidado de establecer objetivos, fechas l&iacute;mites.
Tal como vimos en el antecedente te&oacute;rico de la investigaci&oacute;n, la
presente estructura debe tener amplitud y perduraci&oacute;n. Amplitud porque
definen las investigadoras que no debe quedar ninguna parte de la
empresa incomunicada, la comunicaci&oacute;n debe ser socializada de manera
horizontal, para que todos sepan los lineamientos que persigue la
empresa.
En base al an&aacute;lisis realizado, donde pudimos evidenciar las
falencias de la comunicaci&oacute;n en el grupo, hemos desarrollado un plan a
aplicar, con los lineamientos y pol&iacute;ticas a seguir, para mantener una
estructura en la comunicaci&oacute;n y alcanzar los objetivos planteados.
5.2.
Pol&iacute;tica de Comunicaci&oacute;n de Equator
Debe ser pol&iacute;tica de la empresa contar con un sistema de
comunicaci&oacute;n interna, alineada con la estrategia de comunicaci&oacute;n
corporativa, que contribuya al logro de los objetivos de la organizaci&oacute;n, a
la concienciaci&oacute;n de los valores institucionales y a la implantaci&oacute;n de una
cultura orientada al trabajo en equipo.
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Ser&aacute; considerado como Vocero oficial de comunicaci&oacute;n interna al
Gerente General o a quien &eacute;l delegue, quienes ser&aacute;n los responsables
de constituirse en filtros de comunicaci&oacute;n de aspectos relevantes e
importantes de la organizaci&oacute;n.
5.3.

Objetivos del Plan de Comunicaci&oacute;n
Contribuir a difundir y generar conciencia sobre la Visi&oacute;n, Misi&oacute;n y
Valores Corporativos

Transmitir una imagen corporativa homog&eacute;nea, actualizada y
confiable

Mantener informado a todo el personal y volverlos participes
permanentemente de los logros del negocio.

Desarrollar
e
implementar
herramientas
y
acciones
de
comunicaci&oacute;n interna orientadas hacia una comunicaci&oacute;n abierta
y bidireccional entre los colaboradores y sus superiores

Desarrollar e implementar una estrategia de inducci&oacute;n a fin de
proyectar una imagen ordenada, transparente y abierta desde el
principio.
5.4.
Alcance del Plan de Comunicaci&oacute;n
Esta pol&iacute;tica rige para todo tipo de comunicaci&oacute;n interna que est&eacute;
dirigida al personal, para todas las Unidades de negocio.
5.5.
Procedimiento
Se designar&aacute; un Representante de Comunicaci&oacute;n Interna RCI en
cada unidad de negocio, quien brindar&aacute; apoyo al &aacute;rea de comunicaci&oacute;n,
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imprimiendo, replicando y comunicando lo que le sea indicado desde la
jefatura de comunicaci&oacute;n. Medios a utilizar: Medios Escritos, Medios
Electr&oacute;nicos / Audiovisuales y Medios Orales principalmente
5.6.
Medios Escritos
Porta afiches: Su objetivo es hacer imagen de marca, para que
los colaboradores se identifiquen con la empresa. Se utilizar&aacute;n para
comunicar campa&ntilde;as internas o para colocar afiches de la marca.
Carteleras: Su objetivo es mantener informado al personal de las
novedades que requieran una comunicaci&oacute;n masiva. Su periodicidad
ser&aacute; mensual para las secciones permanentes y las secciones
eventuales se cambiar&aacute;n seg&uacute;n las necesidades. Se dise&ntilde;ar&aacute; un
esquema est&aacute;ndar para cada secci&oacute;n permanente y eventuales para las
carteleras del grupo y de cada divisi&oacute;n y sus diferentes &aacute;reas.
Manual de Inducci&oacute;n: Constituye un material que permite a los
nuevos colaboradores de la Empresa adquirir los conocimientos b&aacute;sicos
de la misma. Tambi&eacute;n facilitar&aacute; su integraci&oacute;n como miembros del grupo.
El contenido del Manual de Inducci&oacute;n ser&aacute;: introducci&oacute;n, Historia,
fundaci&oacute;n, Socios, Rese&ntilde;a de cada una de las compa&ntilde;&iacute;as, Visi&oacute;n, Misi&oacute;n
y Valores, Organigrama, Pol&iacute;ticas generales referentes a RRHH,
reglamento interno, derechos y deberes que tiene cada empleado,
Beneficios y servicios al personal, C&oacute;digo de vestuario y uso de
uniforme, Horarios, Vacaciones, Imagen y conducta del personal en la
empresa, Pol&iacute;ticas de seguridad y protocolo. Pol&iacute;ticas de uso del tel&eacute;fono
y correo electr&oacute;nico, Pol&iacute;ticas de uso de &aacute;reas comunes, salas de
reuniones, cafeter&iacute;as, limpieza de ba&ntilde;os, Caracter&iacute;sticas diferenciadoras
de la empresa , Expectativas de la empresa con relaci&oacute;n al nuevo
colaborador.
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Folleto de Responsabilidad Social: La responsabilidad social
corporativa es m&aacute;s que un deber &eacute;tico, es un elemento clave para el
crecimiento sostenido de la empresa y del pa&iacute;s. Aplicar pol&iacute;ticas de
Responsabilidad
Social
Empresarial
e
involucrar
al
personal,
internamente trae beneficios como el incremento de la valoraci&oacute;n de la
empresa, mejora en el clima laboral y por ende la productividad y la
calidad de trabajo, mejora las relaciones con los empleados y el
empleador y mejora de la comunicaci&oacute;n interna.
Este folleto tiene la finalidad ayudarnos a proyectar internamente,
que somos una empresa con conciencia social, comprometidos con la
sociedad. El contenido del Manual de RSE ser&aacute;: compromiso con el
personal,
campa&ntilde;as
de
vacunaci&oacute;n,
nutrici&oacute;n,
prevenci&oacute;n
de
enfermedades, pago oportuno de sueldos, capacitaci&oacute;n, entre otros.
Compromiso con los proveedores, compromiso con la sociedad y
compromiso con el medio ambiente.
Encuestas de Medici&oacute;n de Satisfacci&oacute;n del Cliente Interno: Es
un canal de comunicaci&oacute;n de doble v&iacute;a, que es administrado por el
Departamento de RRHH por medio de Comunicaci&oacute;n Organizacional, a
fin de detectar &aacute;reas cr&iacute;ticas y de mejora. Esta encuesta ser&aacute; actualizada
anualmente. A partir de sus resultados se dise&ntilde;ar&aacute;n los planes de acci&oacute;n
m&aacute;s convenientes en conjunto con los responsables de las distintas
Departamentos y se segmentar&aacute;n las necesidades y beneficios por
rangos de cargos. Adicionalmente se realizar&aacute;n encuestas de medici&oacute;n
de satisfacci&oacute;n del servicio de transporte y alimentaci&oacute;n en las unidades
que aplique.
5.7.
Medios Electr&oacute;nicos / Audiovisuales
Intranet: Constituye un medio de comunicaci&oacute;n en el cual cada
departamento vuelca la informaci&oacute;n pertinente para que todo el personal
pueda acceder. Su dise&ntilde;o estar&aacute; a cargo del Departamento de RRHH
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por medio de comunicaci&oacute;n organizacional y sistemas, en conjunto con
los distintos departamentos. La informaci&oacute;n que contendr&aacute; ser&aacute;: Manual
de inducci&oacute;n, Estructura y l&iacute;neas de negocio, Organigrama, Resultados
del
Negocio
generalizados,
Sistemas
de
gesti&oacute;n
de
calidad,
Documentaci&oacute;n, Formularios internos, Boletines informativos, Ingresos,
Asensos – Crecimiento, Informaci&oacute;n de cada Departamento, estructura,
Objetivos Anuales, resultados esperados, aspectos relevantes a
destacar, nuestra presencia en los medios, Rol de pagos, Avisos
clasificados del personal (ventas de casa, veh&iacute;culos, etc), Sociales,
Directorio de contactos, Cumplea&ntilde;os del mes, Bolsa de empleo, Buz&oacute;n
de Sugerencias. El Departamento de Recursos Humanos, por medio de
Comunicaci&oacute;n Organizacional, monitorear&aacute; de manera permanente que
los departamentos actualicen su informaci&oacute;n.
Buz&oacute;n de Sugerencias dentro de la intranet: El buz&oacute;n de
sugerencias es un canal de comunicaci&oacute;n bidireccional, que permite al
empleado transmitir sus inquietudes al departamento de comunicaci&oacute;n
interna. Esta herramienta ayuda a la organizaci&oacute;n a mejorar en sus
procedimientos y obtener as&iacute; un mayor conocimiento del clima laboral en
los centros de trabajo, obteniendo feedback de sus iniciativas.
Objetivos

Centralizar las peticiones, dudas, consultas y resoluci&oacute;n de las
mismas

Mejorar la calidad de la atenci&oacute;n de nuestro cliente interno

Aumentar la satisfacci&oacute;n del colaborador

Fortalecer la utilidad de la intranet

Institucionalizar la herramienta del Buz&oacute;n de Sugerencias
En una primera fase, este buz&oacute;n que estar&aacute; alojado en la intranet,
se utilizar&aacute; para hacer encuestas previas al lanzamiento de nuevos
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proyectos, o para hacer preguntas, se realizar&aacute;n preguntas focalizadas
sobre un tema en el que queramos indagar. Mensualmente entregar&aacute; al
responsable de cada &aacute;rea afectada, con copia a la Gerencia de RRHH y
a Vicepresidencia, un informe de los datos recabados, a fin de
implementar las acciones de mejora.
Una vez que el los empleados respondan, recibir&aacute;n una respuesta
en su correo electr&oacute;nico con el siguiente mensaje.
“Agradecemos su participaci&oacute;n en esta encuesta, para nosotros
es muy valioso saber su punto de vista, el mismo que nos ayuda para
implementar acciones de mejora en caso de ser procedente”
Correo Electr&oacute;nico: Su objetivo es mantener informado al
personal de las novedades y acontecimientos que requieran una
comunicaci&oacute;n r&aacute;pida y masiva y afectan directa o indirectamente a su
trabajo, adem&aacute;s de noticias relacionadas al negocio. Su emisario y
destinatario depender&aacute;n del &aacute;mbito y naturaleza del comunicado. Es
decir, ir&aacute; dirigido a todos los correos del grupo o solo a los empleados
de una unidad de negocio, seg&uacute;n se estime conveniente. Se solicitar&aacute; a
sistemas la creaci&oacute;n de grupos de correos por unidades de negocios.
Los empleados susceptibles a ser p&uacute;blico objetivo de los
comunicados, recibir&aacute;n el correo siempre y cuando tengan una direcci&oacute;n
de correo corporativo. La informaci&oacute;n llegar&aacute; a los empleados sin cuenta
electr&oacute;nica, a trav&eacute;s de los RCI, que deben publicar los comunicados en
la cartelera.
Se incluir&aacute; una nota para recordar a los RCI publicar la
comunicaci&oacute;n:
“Adjuntamos comunicado interno, rogamos a los Responsables de
la Comunicaci&oacute;n Interna que publiquen este comunicado en las
carteleras”.
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Los mailings de comunicaci&oacute;n masiva ser&aacute;n enviados en formatos
establecidos que tendr&aacute;n encabezados de Comunicados, Noticias,
Asensos, felicitaciones. Adem&aacute;s de formato en forma de tarjeta virtual
de: condolencias, cumplea&ntilde;os y deseos de mejor&iacute;a en caso de
enfermedad.
El Correo Electr&oacute;nico constituye un medio de comunicaci&oacute;n de
alto alcance, por tanto los mensajes masivos ser&aacute;n &uacute;nicamente desde el
mail de Comunicaciones, con la firma del gerente que desea comunicar
determinado tema.
La informaci&oacute;n para los comunicados la debe enviar el
representante de cada unidad de negocio, para ser estructurado por
comunicaci&oacute;n Organizacional. Una vez estructurados, los comunicados
deben pasar por la aprobaci&oacute;n previa del director del departamento que
necesite el comunicado y del director de RRHH de la unidad de negocio
a fin de analizar posibles mejoras.
Para los correos electr&oacute;nicos de todo el personal, se establecer&aacute;
una firma electr&oacute;nica, un estilo de tipograf&iacute;a y tama&ntilde;o de letra, a fin de
que exista una uniformidad, contendr&aacute; logo, nombre, direcci&oacute;n, tel&eacute;fono,
extensi&oacute;n, p&aacute;gina web y departamento. Por ning&uacute;n concepto se utilizar&aacute;
este recurso para el env&iacute;o de mensajes tales como: chistes, videos,
cadenas, y otros mensajes masivos de &iacute;ndole personal.
Bolet&iacute;n electr&oacute;nico: Se enviar&aacute;n boletines quincenales v&iacute;a correo
electr&oacute;nico
Primera Quincena: Nuestros productos o Nuestras sucursales
Logros del personal por la gesti&oacute;n realizada
Segunda Quincena: Seguridad o Salud
Video institucional: El objetivo principal del video institucional es
destacar la identidad y filosof&iacute;a de la compa&ntilde;&iacute;a de manera clara. Es una
forma de consolidar su imagen y los aspectos que se desean destacar.
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Activaciones: Su objetivo es mediante una manera creativa,
captar la atenci&oacute;n de nuestra gente generando eventos que motiven al
personal, con la finalidad de crear fidelidad y
que nuestra gente se
sienta involucrada y parte de la empresa.
Se realizar&aacute;n actividades estrat&eacute;gicas de alto impacto y
efectividad, que generen una experiencia de marca inolvidable y positiva.
Estas actividades ser&aacute;n: Eventos festivos, Muestreo de productos,
Concursos, D&iacute;as de integraci&oacute;n.
5.8.
Medios Orales
Charla de Inducci&oacute;n Corporativa: Es una pr&aacute;ctica que se
implementa al momento en el que ingresa uno o varios integrantes al
grupo.
La inducci&oacute;n deber&aacute; de ser el d&iacute;a lunes inmediato al ingreso, a
fin de que la inducci&oacute;n
Se programara semanalmente y en grupo, con el objetivo de que
resulte interactiva, completa y nutrida por las varias inquietudes de los
nuevos integrantes. El cronograma inducci&oacute;n se basa en todas las
necesidades y beneficios que la empresa entrega a todos los
colaboradores,
quedando
claras
las
disposiciones,
reglamentos,
seguridad, tecnolog&iacute;a, deberes y derechos de los colaboradores.
El departamento Recursos Humanos ser&aacute; el encargado de
coordinar el cronograma de inducci&oacute;n a los participantes y los
expositores. Se introducir&aacute; a la persona en la Historia y caracter&iacute;sticas
de la estructura de Favorita.
Charla de Inducci&oacute;n del cargo: RRHH desarrollar&aacute; junto al
Gerente de departamento correspondiente a la persona que ha
ingresado, el esquema de reuniones que tendr&aacute; el nuevo colaborador de
acuerdo con la funci&oacute;n que ocupe y coordinar&aacute; la realizaci&oacute;n de las
mismas, de m&iacute;nimo una hora por departamento relacionado a la gesti&oacute;n
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del nuevo colaborador, para que de esta forma pueda tener una visi&oacute;n
global de la estructura del negocio y de las responsabilidades y
actividades de cada departamento, adem&aacute;s de la influencia de su gesti&oacute;n
en el negocio. Se deber&aacute;n realizar procedimientos por cargos a fin de
que
la
persona
que
ingrese
tenga
claras
sus
funciones,
responsabilidades y procedimientos.
Reuniones informativas: Tienen por objetivo promover la
comunicaci&oacute;n, consolidando el liderazgo de la supervisi&oacute;n, clarificando y
agilizando el sistema informativo y ser&aacute;n los comit&eacute;s ampliados, comit&eacute;s
gerenciales, reuniones de comunicaci&oacute;n masivas. Se nombrar&aacute; en cada
sesi&oacute;n a la persona encargada de la elaboraci&oacute;n del acta, quien en un
plazo no mayor a dos d&iacute;as de realizada la reuni&oacute;n enviar&aacute; el borrador de
la misma a la Vicepresidencia Ejecutiva quien la aprobar&aacute;, luego de lo
cual ser&aacute; enviada a cada Gerente a fin de que pueda comunicar los
asuntos pertinentemente a su equipo.
Las reuniones de los Gerentes con el personal se llevar&aacute;n a cabo
en un plazo m&aacute;ximo de dos d&iacute;as despu&eacute;s de realizadas las reuniones
gerenciales. El cumplimiento de estas reuniones ser&aacute;n monitoreadas por
la Gerencia de Recursos Humanos, en virtud del cumplimiento del
cronograma previamente establecido.
Casos No Contemplados: Las comunicaciones emergentes de
alta importancia que involucran la imagen de la organizaci&oacute;n frente al
mercado o internamente deber&aacute;n ser canalizadas por el Gerente General
o su delegado.
5.9.
Responsabilidades
Gerentes de Departamento: Es responsabilidad de los Gerentes, en
relaci&oacute;n con esta pol&iacute;tica:
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Concienciar a sus equipos en los contenidos y alcances de la
Misi&oacute;n, Visi&oacute;n y Valores de Favorita.

Mantener informados a sus equipos en todos los temas que sean
necesarios para su efectiva gesti&oacute;n.

Establecer mecanismos de comunicaci&oacute;n abierta y bidireccional
para resolver las inquietudes y problemas que los empleados
planteen.

Implementar las acciones espec&iacute;ficas de comunicaci&oacute;n que se
planteen, en tiempo y forma.

Atender de manera abierta los problemas planteados por su
personal.

Resolver las consultas que tenga el empleado con la persona
apropiada, cuando las mismas tengan relaci&oacute;n con otras &aacute;reas.

Atender y fomentar las sugerencias y propuestas del personal
vinculadas con mejoras en los procesos de la Empresa.

Entrenar a los empleados en el mejor uso de esta Pol&iacute;tica.
Gerencia de Recursos Humanos: El
Departamento de
Recursos Humanos tendr&aacute; un activo rol en la implementaci&oacute;n de esta
pol&iacute;tica en coordinaci&oacute;n con la gerencia General y Comunicaci&oacute;n
Organizacional, siguiendo los lineamientos de la estrategia corporativa
de comunicaciones.
De igual manera su rol ser&aacute; orientador para la resoluci&oacute;n de
problemas planteados por el personal, recomendando que la persona
tome contacto con su superior inmediato, como instancia indispensable.
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1.1.9 Comunicaci&oacute;n Organizacional
Comunicaci&oacute;n Organizacional tendr&aacute; el rol de proyectar y
consolidar una imagen corporativa en el interior
de la organizaci&oacute;n.
Creando pol&iacute;ticas y manuales de comunicaci&oacute;n, estandarizando y
alineando piezas gr&aacute;ficas de comunicaci&oacute;n interna y realizando
campa&ntilde;as de comunicaci&oacute;n y concienciaci&oacute;n.
La red de RCI es el canal de comunicaci&oacute;n fluido y bidireccional
entre la compa&ntilde;&iacute;a y sus unidades de trabajo. Algunas de sus funciones
son replicar las comunicaciones que vienen desde el &aacute;rea corporativa,
mantener actualizada la cartelera y promover campa&ntilde;as, concursos,
programas de reconocimiento, promociones para empleados.
Los empleados tienen derecho a recibir la informaci&oacute;n antes
mencionada a trav&eacute;s de los medios planteados por esta pol&iacute;tica. Por otra
parte, tienen derecho a plantear sus problemas y sugerencias a sus
Gerentes o jefes inmediatos, o bien a un nivel superior, pero respetando
siempre los canales correspondientes. En ning&uacute;n caso un empleado
debe verse afectado directa o indirectamente por haber hecho uso de
esta pol&iacute;tica.
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CAP&Iacute;TULO VI
6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
La comunicaci&oacute;n interna en las organizaciones es un proceso
complejo que se construye a trav&eacute;s del tiempo. El siguiente diagn&oacute;stico
responde a la situaci&oacute;n actual de la compa&ntilde;&iacute;a y busca dar en un paso
adelante para observar aquellas oportunidades de mejora y potenciar los
cambios positivos que ya se han instaurado en esta gesti&oacute;n.
6.1.
Conclusiones
Equator tiene un amplio camino que recorrer para alcanzar una
comunicaci&oacute;n interna que cumpla con el objetivo de informar y motivar al
trabajador. Equator, al ser una organizaci&oacute;n que ha tenido un
significativo crecimiento ha incrementado la brecha comunicacional entre
la fuerza laboral y los gerentes o jefes. Ante esta p&eacute;rdida de la
comunicaci&oacute;n directa, hacen falta canales necesarios para que la
informaci&oacute;n ascendente pueda fluir.
El problema radica en que no existen dichos canales para que se
efectivice la comunicaci&oacute;n ascendente con &eacute;xito. En este sentido, la
comunicaci&oacute;n interna es una v&iacute;a para que las personas, mediante la
transparencia en el conocimiento de los temas que les afectan, puedan
sentirse m&aacute;s involucradas en sus actuaciones cada d&iacute;a, y aumentar su
motivaci&oacute;n personal. Los principales puntos a mejorar se centran en la
necesidad de despejar las v&iacute;as de comunicaci&oacute;n para que esta fluya
exitosamente de arriba hacia abajo y viceversa.
Un trabajador informado, es un activo para la compa&ntilde;&iacute;a puesto
que estar&aacute; en sinton&iacute;a con los objetivos de sus l&iacute;deres. A su vez, un l&iacute;der
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que est&aacute; en conocimiento de las opiniones de sus trabajadores, es un
activo porque conocer&aacute; cu&aacute;l es la perspectiva de la fuerza laboral, sus
miedos y aspiraciones.
Esta investigaci&oacute;n es un inicio positivo para sentar las bases
necesarias que permitir&aacute;n utilizar las herramientas de comunicaci&oacute;n a
favor de los intereses de la empresa.
No basta con tener claros los puntos a mejorar, ni con redactarlos
en un plan de comunicaci&oacute;n. Ejecutar dichos cambios y difundirlos es la
base para el cambio real, el cual tendr&aacute; un efecto visible en el
rendimiento de los trabajadores y por ende en el &eacute;xito y la imagen
externa-interna de la empresa. Recordemos que se debe „Comunicar
para transformar y transformar para comunicar‟.
6.2.
Recomendaciones
Es imperante contar con un Comunicador Corporativo, que se
encargue de centralizar la informaci&oacute;n y decodificarla para que esta sea
fluida entre departamentos, y jefes con subordinados. Esta persona ser&aacute;
la encargada de gestionar los canales de comunicaci&oacute;n para que su
contenido y dise&ntilde;o sea interesante para todos los miembros de la
empresa.
Deber&aacute; velar porque las barreras de la comunicaci&oacute;n ascendente
y descendente sean reducidas para mejorar el desempe&ntilde;o de la
empresa, la motivaci&oacute;n, y las relaciones entre trabajadores. El
comunicador corporativo debe ser el gran facilitador de los procesos de
informaci&oacute;n y de comunicaci&oacute;n, tanto externa como interna, y no debe
limit&aacute;rsele su radio de acci&oacute;n.
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Recomendamos realizar encuestas peri&oacute;dicas a los empleados.
La encuesta es un elemento que permite recabar la opini&oacute;n de los
empleados sobre alg&uacute;n aspecto de la gesti&oacute;n de la empresa de manera
an&oacute;nima. De esta manera se garantiza la mayor honestidad posible,
porque se pierde el temor a represalias. La encuesta permite tener datos
medibles, cuantificar las respuestas para tener una aproximaci&oacute;n m&aacute;s
real respecto a la opini&oacute;n del trabajador, eliminando prejuicios u
opiniones meramente subjetivas.
Se debe replantear qu&eacute; informaci&oacute;n es necesaria dar a conocer
para que el trabajador pueda sentirse parte de la empresa, y por ende
motivado a cumplir con sus objetivos. Para reducir las consecuencias de
los rumores se deber&aacute; anunciar los temas prioritarios a tiempo para
tomar las decisiones importantes. Se deber&aacute; explicar las decisiones y los
comportamientos que podr&iacute;an parecer inconsistentes y se enfatizara las
desventajas, como tambi&eacute;n las ventajas, de las decisiones actuales y los
planes futuros.
Es importante gestionar la creaci&oacute;n y entrega de un Manual
Did&aacute;ctico del Trabajador, donde los colaboradores puedan encontrar la
informaci&oacute;n necesaria para lograr un excelente desempe&ntilde;o en sus
funciones como tambi&eacute;n las condiciones y reglamentos de la empresa.
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ANEXOS
ANEXO 1.- Encuesta trabajadores - Antecedentes Demogr&aacute;fica
1.-Seleccione su Rango de Edad
o De 18 a 30
o De 31 a 50
o Mayor de 50
2.- Seleccione el tiempo de permanencia que tiene en la empresa:
o
o
o
o
De 1 a 3 a&ntilde;os
De 4 a 5 a&ntilde;os
De 6 a 10 a&ntilde;os
De 11 en adelante
3. En general, &iquest;Cu&aacute;l es su grado de satisfacci&oacute;n con la
comunicaci&oacute;n interna de Equator con sus empleados?
o
o
o
o
Nada Satisfecho
Poco Satisfecho
Satisfecho
Muy Satisfecho
4. &iquest;Cree que la comunicaci&oacute;n interna en Equator favorece que el
empleado conozca los valores de la compa&ntilde;&iacute;a?
o No lo creo
o A medias
o S&iacute;, bastante
5. Si ha contestado &quot;No&quot;, o &quot;A medias&quot; en la pregunta anterior: &iquest;A
qu&eacute; cree que se debe esto?
Por favor, marque todas las opciones que considere oportunas.
o Falta de tiempo en general
o Desconocimiento de su relevancia para la compa&ntilde;&iacute;a
o Falta de una definici&oacute;n clara de estos valores
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o
Falta de un procedimiento
presentaciones, revistas, etc.)
o Otro (por favor, especifique)
claro
para
ello
(reuniones,
6. &iquest;Cu&aacute;l es su nivel de conocimiento sobre las pol&iacute;ticas laborales
de la empresa?
o Excelente
o Intermedio
o Bajo
7. Complete la siguiente oraci&oacute;n:
Los valores corporativos de Equator son:
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ANEXO 2: Encuesta sobre efectividad de la comunicaci&oacute;n Interna
&iquest;Cree que a la hora de recoger informaci&oacute;n de sus empleados Equator...
S&iacute;
No
...Cuenta con herramientas adecuadas
...Tiene una voluntad seria para conocer la opini&oacute;n
de sus empleados
...Cuenta con jefes de equipo interesados en
realizar esta tarea
...Cuenta con una metodolog&iacute;a clara para recoger
este tipo de informaci&oacute;n
...Crea un clima id&oacute;neo para que esta transmisi&oacute;n
se haga de manera fluida
...Se preocupa por que la informaci&oacute;n recogida
tenga efectos visibles en la empresa
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ANEXO 3: Encuesta de Valoraci&oacute;n a Jefes – Comunicadores
1. En t&eacute;rminos generales &iquest;C&oacute;mo valora la efectividad en la
comunicaci&oacute;n con su jefe?
Poco efectiva
Efectiva
Bastante efectiva
Por favor, valore del 1 al 4 las siguientes afirmaciones, siendo 1 &quot;Nada
de acuerdo&quot; y 4 &quot;Completamente de acuerdo&quot;:
2.-&iquest;Mi jefe ...
1
2
3
4
...transmite los objetivos del equipo y los resultados de su
departamento
...transmite los valores de la compa&ntilde;&iacute;a
...logra el compromiso del equipo en la consecuci&oacute;n de
los objetivos
...contribuye a mi desarrollo profesional
...transmite los objetivos y resultados de la compa&ntilde;&iacute;a
...crea un entorno motivador
...transmite y explica los temas salariales
...genera un sentimiento de pertenencia a la compa&ntilde;&iacute;a
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CURRICULUM
MARIELA AGUIRRE CA&Ntilde;ARTE
Datos Personales
Santa Cecilia, calle 4ta y Av. 5ta #1
Tel&eacute;fonos: 04 2852-324
Nacionalidad: Ecuatoriana
e-mail: [email protected]
Guayaquil – Ecuador
PERFIL PROFESIONAL
SEGUROS EQUINOCCIAL
Coordinadora de Mercadeo – Costa Austro
Abril de 2012 hasta la actualidad
LATINA SEGUROS
Jefe Nacional de Comunicaci&oacute;n y Mercadeo
Septiembre de 2005 hasta la actualidad
ZHM AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS
Ejecutiva Comercial de Fianzas
Marzo de 2002 – Enero de 2005
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MBA SOFTWARE SOLUTIONS
Coordinadora de Telemercadeo Guayaquil
Agosto de 2000 – Junio de 2001
FORMACI&Oacute;N ACAD&Eacute;MICA
INSTITUTO DE FORMACI&Oacute;N EMPRESARIAL IFE
Diplomado de Marketing en la Empresa Moderna.
Santiago de Chile - Junio de 2001 a Diciembre de 2001.
ESCUELA DE COMUNICACI&Oacute;N ARGOS, FILIAL U. DE VI&Ntilde;A DEL MAR.
Comunicaci&oacute;n Social con Menci&oacute;n Dise&ntilde;o de Informaci&oacute;n.
Guayaquil – Ecuador - Mayo de 1996 a Mayo de 1999.
COLEGIO BILING&Uuml;E JEFERSON
Bachiller de la Rep&uacute;blica. Filos&oacute;fico Sociales.
Guayaquil – Ecuador - Mayo de 1990 a Enero de 1996.
OTROS CONOCIMIENTOS

Buen nivel de Ingl&eacute;s (oral, escrito y lectura)

Dominio de Office, Word, Excel, Powerpoint, Outlook, photoeditor.
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MARIA GRACIA MATA MOSQUERA
Datos Personales
Nacionalidad: Ecuatoriana
Direcci&oacute;n: Puerto Azul mz. E6 villa 21
Celular: 093776734
Email: [email protected]
Estudios Acad&eacute;micos:
UNIVERSIDAD ESTATAL DE GUAYAQUIL
Comunicaci&oacute;n Social
Egresada – Comunicaci&oacute;n Social
Guayaquil – Ecuador
ITSU, INSTITUTO TECNOLOGICO DE ARTE Y COMUNICACION
Publicidad con Menci&oacute;n en Marketing.
T&iacute;tulo Obtenido: Tecn&oacute;loga en Marketing
Guayaquil – Ecuador
ESCUELA DE COMUNICACI&Oacute;N ARGOS
Comunicaci&oacute;n Social con Menci&oacute;n Publicidad.
T&iacute;tulo Obtenido: T&eacute;cnica en Publicidad
Guayaquil – Ecuador
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COLEGIO BILING&Uuml;E LA MODERNA
Bachiller Biling&uuml;e de la Rep&uacute;blica. Ciencias Sociales.
Guayaquil – Ecuador
Idiomas
-
Espa&ntilde;ol nativo
-
Ingl&eacute;s (hablado y escrito)
Experiencia Laboral:
PROMOX (Agencia Publicitaria) marzo-2006 hasta la fecha
Cargo: Ejecutiva de Cuentas
TELEFONICA - MOVISTAR.
Enero-2000 hasta enero-2006
Jefe Regional de Mercadeo: Manejo de Imagen Corporativa
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