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FORMATO 1: DIAGNOSTICO

De la reunién mantenida el 10 de diciembre del 2015, con las funcionarias de la Joyeria
Guillermo Vazquez, Ing. Maria José Gonzélez (Coordinadora de Talento Humano) y la Ing.
Ana Maria Vintimilla (Gerente Administrativa), se pudo conocer el problema que la

mencionada Joyeria presenta, en cuanto a comunicacion interna, se refiere.

La empresa representada por la Coordinadora de Talento Humano y la Gerente
Administrativa, de un lado; y las estudiantes Sandra Peralta y Mercedes Torres, de otro lado,
se plantean algunas opciones: una de ellas se sugiere elaborar un Manual de Comunicacion

Interna acorde a las necesidades existentes y que se aplicara a toda la realidad organizacional.

El Manual como producto final no serd cerrado, al contrario; tendrd recomendaciones
adicionales que fortalezcan las alternativas a los problemas reflejados en el diagndstico, que si
bien no seran necesariamente desarrolladas, se dejardn como insumos para que la empresa

aplique, si es el caso.

1. Objetivos del diagnostico

Objetivo General

e [Establecer las condiciones actuales en las que se encuentra el proceso de la

comunicacion interna, determinando la problemadticas o las falencias existentes.

Objetivos especificos
e Determinar la efectividad de los canales de comunicacién utilizados en la empresa:

Joyeria Guillermo Vazquez.



e Proponer una solucién a la deficiente comunicacion organizacional interna entre todo

el personal.

2. Caracterizacion del contexto

Guillermo Véasquez Joyeria es una empresa familiar, fue creada por el sefior Guillermo
Vazquez Astudillo quien incursioné como aprendiz de joyeria a la edad de 14 afos, desde
entonces, sus destrezas en el arte de la joyeria son de conocimiento de la comunidad local. En
el afio de 1943, junto con sus hermanos crean su primera joyeria, confeccionando joyas en oro
de 18 K. La empresa estaba dirigida por su fundador en el area de Produccion y Procesos
Administrativos y por sus hermanos en el area de Ventas, empez0 a crecer notablemente, y se

posiciond como la mejor joyeria, no solo local, sino a nivel nacional e internacional.

La Joyeria se especializa en la confeccion de joyas de oro, con gemas preciosas Yy
semipreciosas. Sus joyas gozan de un disefio y acabado de primera, con el 100% de garantia
respecto al material utilizado en su produccion, joyas que cumplen con los requisitos de

calidad que impone el Ecuador y el mundo.

La empresa incursiona en la rama relojera, y hoy en dia, es una sociedad comercializadora
importante de joyas Yy relojes de calidad, que impresionan por sus disefios y elegancia. Joyeria
Guillermo Vazquez es distribuidora de las marcas de relojes suizos, entre las marcas que se

distribuyen se destacan: Ulysse Nardin, Longines, Rado, Edox, Tissot y Calvin Klein.

MISION

Somos una empresa que busca satisfacer las necesidades de sus clientes a traves de la

produccion y comercializacion de joyas de la mas alta calidad, buscamos superar las



expectativas de nuestros clientes no solo en articulos de joyeria, sino también en el area
relojera, pues distribuimos relojes Suizos que estan a la vanguardia tecnologica, ofrecemos un

servicio de primera y contamos con personal capacitado.

Como empresa nos preocupamos por el ambiente laboral y por el crecimiento del personal,
pues les damos la posibilidad de desarrollar sus habilidades profesionales y a sus accionistas

les ofrecemos una rentabilidad creciente y sostenible.

VISION

Ser una empresa lider, rentable, con prestigio y exclusividad a nivel nacional, mantener la
satisfaccion de nuestros clientes a traves de la mejora continua de nuestros procesos de
produccién y de servicio, guiados por la integridad, el trabajo en equipo y la innovacién de

nuestro personal.

VALORES CORPORATIVOS

Integridad,

Honestidad, respeto al individuo y justicia en nuestras acciones,

Trabajo en Equipo,

Enfasis en la colaboracion y capacidad de emprender proyectos exitosos como equipo.

Compromiso

e Sentido de pertenencia, conviccion en la mision y pro actividad para la consecucién de

la vision.



Principios

e Innovacion,

e Informacion actualizada de las tendencias del mercado y liderazgo en innovacion de
productos y sistemas de gestion,

e Orientacion al cliente,

e Busqueda de oportunidades para servir mejor a nuestros clientes y obtener

retroalimentacion sobre nuestro desempefio.

Guillermo Vazquez Joyeria cuenta con sucursales en Quito, Santo Domingo, Guayaquil, Loja,

Machala y Manta.

Al momento la Joyeria cuenta con 75 empleados distribuidos en las siguientes areas:

Comercial 35
Produccion 17
Finanzas 6
Administracion 8
Gerencial 3
Marketing 6

3. Metodologia de levantamiento de la informacion

Segin Amaya (2012), define la metodologia como un proceso amplio de la experimentacion

que incluye el proceso de recopilacion de informacion de manera sistematico y riguroso y el



analisis e interpretacion con el proposito de obtener nuevos conocimientos o profundizar en

los ya existentes.

El autor citado (2012) sefiala que la metodologia de la investigacion tiene como fin la
indagacion y la aplicacion rigurosa de los métodos de la ciencia para obtener conocimientos

fiables y validos sobre la realidad.

Segun Achig (2000), especifica a la encuesta como una técnica de investigacion dedicada a
obtener informacion a través de un sistema de preguntas estructuradas en formularios

impresos que el informante responde por si mismo.

Tipos de Cuestionario: Cuestionarios por correo, de entrega directa y por grupos.

Asi mismo, el autor citado (2000) define a la entrevista como una técnica de investigacion
dedicada a obtener informacion mediante un sistema de preguntas que un entrevistador hace a

un entrevistado, a través de una accién comunicativa.

Tipos de Entrevista: Entrevista no estructurada, entrevista estructurada, exploratoria,

demostrativa e informantes claves.

Para el presente diagndstico nos ayudamos de los siguientes instrumentos:

INFORMACION QUE PRETENDE

INSTRUMENTO CARACTERIZACION RECABAR
-Entrevista, Establecer un  dialogo, | Conocer como, en la actualidad, se canaliza la
Coordinadora de

destinado a conocer la | informacion de cada colaborador dentro de la
Talento Humano, vy

Gerente Administrativa problematica actual que | empresa, la cual compete a las actividades de

tiene la empresa en cuanto | las labores diarias.
a comunicacion interna, se

refiere.




-Encuesta:
Colaboradores

Ocho Reactivos que
serviran para identificar y
analizar las estrategias de
comunicacion interna;
seran utilizadas por la
empresa para conocer la
opinion del personal, y asi
determinar el estado actual
de comunicacion.

Obtener informacion relevante, desde los
empleados, acerca de la comunicacion interna
con que cuenta la Joyeria.

-Entrevista: Gerentes de
Procesos

Ocho Reactivos que
serviran  para  recopilar
datos, destinados a
comprobar la problematica
de la comunicacion,
evidenciada en el
diagnostico.

Identificar informacion desde los puestos de
mando jerarquicos, sobre la apreciacion que
tienen en relacion al manejo de la
comunicacion interna en cada Area y, sobre
todo, como incide en el desempefio de las
labores de cada uno de los empleados.

4. Procesamiento de la informacion

Una vez que se levanto6 el formato, con fecha 27 de diciembre del 2015, las encuestas fueron

aplicadas a todos los colaboradores de la Matriz y a quienes laboran en las diferentes

sucursales, se las remitid via correo electrénico.

Luego de haber aplicado las encuestas, se recibieron con fecha 05 de enero de 2016 a las

16h30. Estas fueron contestadas por 57 colaboradores, y se obtuvo los siguientes resultados:

PREGUNTA ‘

los que cuenta

¢Los medios de comunicacion interna con

adecuados para informar?

la empresa son los

En esta pregunta apreciamos que el 67% de
los encuestados se encuentra de acuerdo en
que los medios de comunicacion con los que
cuenta la empresa son los adecuados, la
diferencia que corresponde al 33% estan
parcialmente de acuerdo y en desacuerdo
por lo que se puede evidenciar que para
ellos los medios de comunicacion no son los
adecuados para informar.

INTERPRETACION




¢Con que frecuencia revisa los correos
electronicos de la Empresa?

Del total de encuestado el 78% revisa el
correo todos los dias, a diferencia del 22%
que revisa de manera mensual, nunca o
desconoce que posea correo electronico,
estas respuestas evidencian que no cuentan
con el recurso, el tiempo o las facilidades
necesarias, para ponerse al dia con la
informacion que contiene el correo de la
empresa.

¢Por qué medio habitualmente me llega la

informacidn dentro de la empresa?

Se puede apreciar que al 59% le llega la
informacidn dentro de la empresa por correo
electronico, a diferencia del 28% por
intermedio del Jefe, quién les comunica la
informacion de forma verbal y el 13% que la
informacion le llega por cartelera o
pancartas.

¢Recibe a tiempo  comunicados,

procedimientos, instrucciones y/o
disposiciones que son necesarios para el

desempefio de sus labores?

Los resultados reflejan que el 56% que
corresponde, a casi siempre, recibe a tiempo
comunicados, procedimientos, instrucciones
y/o disposiciones que son necesarios para el
desemperfio de sus labores, a diferencia del
37% que corresponde a siempre, y el 7%
que corresponde a nunca. Lo cual se
evidencia que para el desempefio de sus
labores: los comunicados, procedimientos,
instrucciones y/o disposiciones no son
recibidos, lo cual afectaria para que las
actividades  cumplieran  sus  objetivos
organizacionales.

¢Por cual de los siguientes medios
considera usted que es mas preciso recibir

informacion de parte de sus superiores?

La mayoria que representa el 68% considera
que es mas preciso recibir la informacion
por parte de sus superiores, de manera
escrita, a diferencia del 32% que considera
que es mas correcto recibir la informacion
de manera oral.

El porcentaje de la informacion escrita se
deberia incrementar para que sea recibido en
un 100%, sélo asi queda una constancia
tangible para los fines que percibe la
organizacion, porque la comunicacion
verbal da lugar a interpretaciones




distorsionadas, y la informacion no es
ejecutada a su debido tiempo.

A mi me gustaria que la Joyeria Guillermo
Vézquez me comunique la informacion por

medio de:

Del total de encuestados, se puede observar
que al 41% le gustaria que la Joyeria
Guillermo Vézquez le comunique la
informaciébn  por medio de correo
electronico; a diferencia del 59% que le

gustaria que la informacion se lo
comunicara de manera verbal, por
comunicados  escritos, WhatsApp o0

Facebook. En este caso la empresa deberia
utilizar una sola opcion y aprovechar los
sistemas tecnoldgicos actuales como es el
caso del correo electrénico, proporcionando
a cada empleado un correo institucional con
Su respectivo acceso, y en el caso de las
personas con capacidades especiales, buscar
la opcion méas viable adaptada a cada
individuo.

Me entero de los comunicados que son

enviados:

La mayoria que representa el 64% recibe
los comunicados a tiempo de poder cumplir
la gestion y/o funciones y actividades socio-
culturales que se solicita; el 34% se entera
pero de manera tardia para cumplir la
gestion y/o funciones y actividades socio-
culturales que se solicita, y el 2% se entera
de los comunicados enviados luego de que
ha pasado el momento para poder cumplir la
gestion y/o funciones y actividades socio-
culturales que se solicita. Todo lo cual
evidencia que la informacién no reciben de
manera oportuna para dar cumplimiento a
los comunicados enviados. Entonces, habria
que buscar una solucion para que la
comunicacion llegue de manera veraz y
acertada en el momento preciso.




¢Como me entero de la informacion de la | Se puede apreciar que el 42% se entera de la
Empresa? informacion de la empresa por intermedio
del Jefe Inmediato, a diferencia del 35% que
se entera de la informacion por comunicados
escritos, y el 23% se enteran de la
informacién por comparieros de trabajo.
Esto evidencia, que la comunicacion
recibida no seré la original, lo cual va a dar
lugar a distorsion del mensaje. Para evitar
estos obstéaculos, deberd ser emitida sélo por
correo institucional o informada a través del
Jefe inmediato.

La entrevista se aplico el dia 12 de enero de 2016 a partir de las 08h30, al Gerente de
Marketing, Gerente de Produccion, Gerente Administrativo, Gerente Comercial y Gerente

Financiero, obteniendo las siguientes apreciaciones:

RESPUESTAS INTEPRETACION

¢La comunicacién |-Se podria mejorar. Se puede observar que si bien hay

interna dentro de respuestas positivas que consideran
la Joyeria |-Si que si  existe una  buena
Guillermo Vazquez comunicacion, en otras manifiestan
favorece una |-Si, hay cosas que se pueden |qe se debe mejorar es decir en este
buena mejorar, ya que el personal no recibe aspecto proponen que la informacion

coordinacion  en |la informacién a tiempo por no tener
las labores |acceso al mail, en especial los
diarias? locales de otras ciudades.

debe ser canalizada directamente a
través de las personas de donde surge
el mensaje que debe ser transmitido o
informado de manera general,
permitiendo que todos los empleados
conozcan la informacion para que no
existan malas interpretaciones.

-No existe una buena comunicacion,
genera controversias, malos
entendidos, las personas se toman
las cosas de forma personal.

-No




¢La comunicacion
que  tiene la
Joyeria Guillermo
Vézquez  permite
que los empleados
tengan una actitud
positiva 0 negativa
0 que los mensajes
sean captados
correctamente?

-La actitud al momento no es positiva
ni negativa.

-Existe rumores entre comparieros, la
informacidén es mal interpretada, se
debe  buscar un canal de
comunicacion.

-Tienen mala actitud, la informacion
no es captada de forma correcta.

-Es completamente negativa, no son
captadas como deberia ser.

-No

Las respuestas son generalizadas,
todos consideran que los mensajes no
son recibidos correctamente dando
lugar a malas interpretaciones,
ocasionado que la actitud de algunos
trabajadores sea negativa hacia la
comunicacion  existente en la
empresa; cuando la misma no es
captada correctamente el mensaje se
pierde y los procesos que se deben
desarrollar dejan de ser claros.

¢Considera que la
comunicacion real

de la empresa
genera un
compromiso entre
empleados y la
Joyeria Guillermo
Vézquez?

¢Por quée?

-No siempre, porque hay personas
que no tienen acceso al correo como
en el caso de los joyeros, también es
el caso de las sucursales, ya que una
sola persona lee el correo y no les
trasmite a los demas.

-Si hay comunicacién de mandos
medios, falta un canal méas efectivo
de mandos medios para abajo. No
existe compromiso, realizan su
trabajo sélo por cumplir.

-Si genera un compromiso, pero no
en todos los trabajadores, lo
importante es cada uno sepa que
hacer.

-No genera un compromiso, existe
distorsion, rivalidades, competencia,
no se lleva de manera ética.

-No, no es la adecuada.

Podemos notar que en esta pregunta
un gran namero de gerentes considera
que la comunicacion real de la
empresa no genera una identificacion
hacia la misma, reflejandose que la
Joyeria ha descuidado este aspecto:
por tal motivo la influencia que debe
ejercer la correcta informacion tiene
poca importancia para los empleados.

¢Enumere cuales
han  sido  los
problemas desde el
puesto que usted
ejerce ha tenido
por defectos de
comunicacion

-No existe seguimiento dia a dia de
lo que pasa, en el caso de los
vendedores no hay comunicacion
entre ellos.

-Murmuraciones 'y rumores que
crean un mal ambiente de trabajo,

Se puede apreciar que en esta
pregunta existen muchas opiniones
negativas, respecto de las barreras
que se les presenta por la falta de una
buena comunicacion interna, hay
mucha proliferacion de cuentos y
rumores credndose una cultura de
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organizacional?

existe insatisfaccion, se crean
expectativas en base a un rumor y la
situacion real es diferente.

-La comunicacion que es enviada a
los locales de otras ciudades s6lo es
recibido por la personas del primer
turno y las de los siguientes turnos
no tienen conocimiento.

-Mala interpretacion, no se trabaja
en equipo, existen cambios que
generan conflictos, se gasta dinero
en captar nuevas personas, existe
indisposicion, no hay un buen
manejo de relaciones
interpersonales.

-Desmotivacion del personal a mi
cargo.

desconfianza ya que los flujos de
comunicacion no corren por los
canales formales con la transparencia
adecuada produciéndose vacios de la
informacion que son llenados con
expectativas.

Sugiéranos  una
forma o método
como usted
quisiera que sea la
comunicacion
interna
organizacional

-Seguimiento via telefénica,
reutilizar método de cartelera que si
lo tienen, pero esta sin uso.

-Los comunicados deber ser a nivel
general, para que la informacién sea
trasmitida a todo el personal, de
manera que no existan vacios
porque no se lo ha hecho con todos.

-Que el Supervisor realice el
seguimiento.

-Que la comunicacién sea directa, la
apertura existe pero muy pocas
personas aprovechan este espacio.
También se manejan con estrategias
sorpresivas.

-Que los puestos gerenciales
conozcan la misma informacion de
manera oportuna para la toma de
decisiones y el bienestar de la
empresa.

Se observa varias alternativas
sugeridas por cada uno de los
gerentes, pero que en general
coinciden en que la comunicacion
debe ser directa emitida por el jefe
inmediato de forma general para
todos los colaboradores, y asi se
difunda la informacién de la misma
manera y oportunamente para la
buena toma de decisiones y buen
ambiente de trabajo; de esta manera
el personal contar& con la
informacion necesaria. ES preciso
establecer definiciones claras sobre
qué tiene que ser comunicado y por
quién.
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¢Cree  que la
comunicacion
entre sus pares es

la idonea?

-Considera que si,
mejorar.

pero podria

-No con todos, con la mayoria si. En
ocasiones cada uno cree gue su area
es mas importante que la otra.

-Creo que si.

-Para nada, falta socializar y hacer
conciencia para que el trabajo sea en
equipo y no individual como lo es
ahora, el personal que labora por
muchos mas afos se deja llevar de la
parte emocional.

-No

Se observa que las respuestas revelan
que tampoco entre los cargos mas
altos existe una buena comunicacion,
deberian demostrar lo contrario ya

que ellos son los responsables
directos de que la comunicacion
interna  fluya con  veracidad,

efectividad y a tiempo. El trabajo en
equipo fomenta la coordinacion y
organizacion de las labores de todos
los empleados.

¢Como mejoraria
usted la
comunicacion en

Su proceso?

-Enviando notificaciones y dando
seguimiento, podrian ser por escrito
para que puedan leer y firmar la
recepcion.

-Realizando reuniones cada 15 dias
0 una vez al mes, ya que por el
tiempo muy ajustado se han dejado
de hacer.

-Creando e-mails individual para los
Jefes de cada local y que las
comunicaciones sean impresas para
que las personas que trabajen en
turnos puedan tener conocimiento.

-La comunicacién debe ser directa.

-Involucrando mas al personal
década una de sus areas con la
informacién base para la toma de
decisiones.

Las respuestas son variadas, se
mejoraria la comunicacion haciendo
un seguimiento, con reuniones
periddicas, dejando constancia por
escrito de que la informaciéon fue
entregada oportunamente, creando
correos electrénicos individuales y
haciendo que la comunicacion sea
directa. Con todas estas apreciaciones
se evidencia que quienes cumplen
labores directivas coinciden que se
deben  utilizar  estas  técnicas
informaticas para  mejorar la
comunicacion.

¢Cual cree usted
que son las fallas
actuales de la
comunicacion en
la Joyeria

Guillermo

-No hay un encargado directo que se
haga responsable, no se coordinan
los eventos, no se realiza un
seguimiento que deberia ser cada 15
dias o cada mes.

-Falta de reuniones.

-No todos reciben la informacion al

En las respuestas se perciben fallas en
la comunicacion de la empresa,
consideran que existe falta de
reuniones de forma regular para
informar las acciones que requieren
ser comunicadas, en ciertas areas se
actian de forma emotiva que de
manera profesional, lo que hace que
se incurra en aspectos
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Véazquez? mismo tiempo. sentimentalistas, que frenan
progreso constante que debe existir

-No permiten sugerencias, en interior de la empresa.

especial las mujeres son emotivas,
no lo toman por la parte profesional
sino personal.

-No llega a todos al mismo tiempo y
con la misma claridad.

el
al

5. Identificacion y priorizacion de problemas

Como se puede observar de los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los
empleados, asi como a las entrevistas realizadas a los Gerentes de procesos, se identifica que
la comunicacion interna no es la adecuada en la Joyeria Guillermo Vazquez. La mayoria
cuenta con los medios adecuados para ser informados dentro de la empresa, revisan con
frecuencia los correos; la informacion es recibida, habitualmente por correo electrénico,
reciben a tiempo comunicados, procedimientos, instrucciones y/o disposiciones para el
desempefio de sus labores, y se enteran de los comunicados en el momento en que se envian a
tiempo para ser cumplido. Sin embargo, hay un 33% que no estan de acuerdo con los medios
de comunicacion con los que cuenta la empresa y piensan que no son los adecuados para
informar: un 21% no revisa el correo todos los dias, al 41% de los empleados conoce la
informacién por medio de cartelera, pancartas o porque el Jefe es quien le comunica de
manera verbal; un 7% nunca recibe a tiempo comunicados, procedimientos, instrucciones y/o
disposiciones para el desempefio de sus labores; el 2% se entera de los comunicados enviados
completamente luego de que ha pasado el momento para poder cumplir la gestion y un 23%

se entera de la informacion de la empresa por sus compafieros de trabajo.

13




Para alcanzar un mayor nivel de aceptacion sobre las estrategias, se debe considerar estos
factores no muy bien evaluados por los empleados, que si bien no son mayoria pueden tomar
actitudes que desfavorezcan la comunicacion organizacional que generan conflictos y

situaciones que dafian la productividad, la eficiencia y el clima laboral.

Es indispensable que se busgue los mecanismos necesarios para resolver a tiempo estas
diferencias que provocan una problematica que tiene consecuencias y que a la larga afectan
los objetivos del negocio y beneficios de la organizacidn, asi como su comunicacion e imagen

interna de cada departamento.

6. Analisis de problemas

La inadecuada comunicacion interna y su incidencia en el desarrollo organizacional de la

Joyeria Guillermo Vazquez presenta algunas causas como:

En esta empresa se dio un proceso de transicion, hace aproximadamente dos afios, que al
momento afecta especialmente a los colaboradores mas antiguos. Los cargos directivos
anteriores estaban manejados sélo por miembros familiares que pertenecian al grupo
Véazquez, entonces el ambiente se llevaba fraternalmente, y en la actualidad estos cargos estan
dirigidos por personas externas, provocando resistencia al cambio, generando en las personas
diversas reacciones que pueden causar angustia, tension, temor, incertidumbre, afioranza por
el pasado, entre otras. Estas consecuencias que se derivan de las respuestas al cambio afectan
no solo a los individuos, sino también el clima laboral de la empresa, sobre todo, porque
propician el surgimiento de conflictos interpersonales e intergrupales, baja la productividad,

al desviarse la atencion del trabajo a la situacion que se vive y proliferan los rumores.
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Los medios de comunicacion como el intranet no esta considerado apropiado y eficaz para
informar, al ser una herramienta de comunicacion interna debe tener acceso para todos los
empleados inmersos en la empresa, para que provoque una mayor implicacion e identificacion

de los empleados con la misma, lo que daria lugar a un mejor ambiente.

La comunicacién informal surge, espontaneamente, de las relaciones que se establecen entre

las personas, por la afinidad o las necesidades personales.

Esta forma de comunicacion aumenta el interés de los empleados, los mantienen informados y
les ayudan a crecer y desenvolverse mejor en su entorno laboral. Por lo general, esta
intercomunicacion representa un efecto positivo para la empresa, aunque a veces pueden tener
efectos negativos que absorben en exceso el interés de los empleados. Los flujos de
comunicacion informal mejoran la comunicacién en la empresa al crear canales alternativos vy,
normalmente, mas rapidos y eficaces que los formales. Sin embargo, éstos deben ser

utilizados guardando mucha prudencia para que no sean distorsionados 0 mal interpretados.

En definitiva, sirven para sustituir redes formales ineficaces, expresar sentimientos que no
pueden circular por la red formal y agilizar la comunicacion. Los efectos dentro de la empresa

pueden ser positivos y negativos:

Positivos:

e Los colaboradores pueden servirse de ella para la creacién de actividades extra

laborales, culturales, deportivas, etc.
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Negativos:

La interpretacion subjetiva del emisor, quien informara desde su punto de vista o desde

sus intereses personales.

e Las malas interpretaciones de la informacion por desconocimiento de la fuente.

e Lasdistorsiones producidas por las sucesivas transmisiones.

e Ladifusion de rumores contra la organizacion o contra alguno de sus miembros.

e Laextension de ruidos sociales.

e Falta de seguimiento, la retroalimentacion en estos casos puede ser vital para futuras
comunicaciones internas, habitualmente no se controla el correcto recibimiento del

mensaje, junto con su completa comprension.

7. Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

De acuerdo a lo observado, se ha visto que la comunicacion interna dentro de la Joyeria
Guillermo Vazquez se desarrolla de forma espontanea, empirica, sin tener una planeacién
estratégica elaborada para alcanzar los objetivos e influir para que la comunicacion se
desenvuelva de forma precisa, veraz y efectiva, repercutiendo en la coordinacion de las

actividades dentro de la organizacion.

La comunicacion organizacional influye directamente sobre la actitud de los empleados, asi
mismo se ve reflejada en una buena coordinacion en el desempefio diario de sus labores y en

la desvinculacion que se da continuamente en el area Comercial.
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Los resultados motivo de este estudio también revelan que aunque existe un ambiente laboral
aceptable, se pueden presentar distanciamientos entre los diferentes departamentos y niveles

jerarquicos de la empresa.

A través de este estudio se evidencia, que para una buena comunicacion y buenas relaciones
entre los equipos de trabajo, no solo es indispensable una buena estructura de la organizacion
sino el buen uso de los medios de comunicacion interna con los que cuenta la Joyeria
Guillermo Vazquez, ya que algunos de los colaboradores conocen muy poco los canales de

comunicacion interna que existen en la organizacion.

Del analisis anterior, concluimos que la comunicacion organizacional interna de la Joyeria
Guillermo Vazquez no esta cumpliendo las funciones que deberia, generando identificacion
institucional por parte del empelado hacia la empresa y fortaleciendo las relaciones

interpersonales entre los colaboradores.

Para cumplir con los objetivos, motivo de este trabajo, se ha propuesto disefiar un Manual de
Comunicacion Interna para la Empresa, que se convertird en una oportunidad para que todos
los empleados tengan acceso a todos los medios y niveles de comunicacion, identificando
problemas y necesidades que deberan ser atendidos y resueltos a través de una comunicacién

directa, formal y planificada.

Recomendaciones

Se recomienda algunas herramientas y técnicas para que se puedan tomar como opciones

futuras:
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Aplicar el Manual de Comunicacion Interna propuesto, en todas y cada una de
las areas de la empresa como factor de integracion y motivacion que satisfaga las
necesidades de comunicacion a través de mecanismos que contribuyan al desarrollo
de una cultura de comunicacion indispensable, para dinamizar el trabajo y fomentar
el sentimiento de pertenencia hasta que se obtenga el nivel necesario y esperado en

la comunicacion.

Realizar un Campafia de Comunicacién Interna a través de todos los tipos de
comunicacion: -impresos, digitales, corporeos, producciones audiovisuales,
intervenciones ambientales e interpersonales, entre muchos otros—. Estos medios
son la herramienta por excelencia para instalar un tema dentro de la organizacion.
La multiplicidad de recursos existentes para realizar una campafia hacen que los

objetivos planteados sean mucho mas faciles de alcanzar.

Una campafia de comunicacion interna bien estructurada aporta al mensaje
creatividad, permanencia, multiples llegadas a los usuarios y efectividad, que se
potencia si la campafia fuera enmarcada dentro de un plan de comunicacion interna

anual.

Elaborar un Boletin Informativo, es una herramienta efectiva y de rapida
aplicacion en la empresa. Es util a fin de consolidar la informacion relevante de la
institucion que, en ese momento, interesa que todos conozcan de primera fuente. A
continuacion, algunos aspectos a considerar para poder implementar el Boletin

como canal de comunicacion y sacar el maximo provecho.
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¢Para qué?

Para alcanzar armonia entre los usuarios de la empresa, y con ella alcanzar calidad en los

procesos, de esta manera la empresa cumplira los objetivos propuestos.

Integracion: Un boletin contribuye a integrar al equipo, es una herramienta de aplicacion

rapida que puede contribuir a unificar la comunicacion.

Primera mano: De manera periddica los colaboradores cuentan con una fuente de
informacion formal que asegura que se baje la informacion a los mandos medios y llegue a

todos.

¢Cuando comunicar?

Periodicidad: Se debe definir la periodicidad que, estd condicionado a la necesidad de la
empresa y los recursos con los que se cuenta, se puede empezar emitiendo un boletin

semestral, trimestral hasta llegar a hacerlo, mensualmente.
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9. Anexos

Anexo 1
ENCUESTA RG-GTH-24
e — COMUNICACION ORGANIZACIONAL
SJoyeria . Versién: 00
GESTION DE TALENTO HUMANO o
Vigencia: 28-DIC-15

Datos de Identificacion:

Nombre: Cargo:

Departamento: Tiempo en el Cargo:

Formacion Académica:

Cuarto Nivel: |:| Tercer Nivel: |:| Secundaria: D Primaria: |:|

Discapacidad: Si |:| No |:| Antigliedad: _ Aflos __ Meses

Las siguientes preguntas permitirdan determinar el proceso de comunicacidon organizacional
existente que servirdn para crear y mantener las relaciones entre sus colaboradores, a través del
uso de los diferentes medios de comunicacion que tiene la empresa.

1. ¢Los medios de comunicacidn interna con los que cuenta la empresa son los adecuados
para informar?

De acuerdo D
Parcialmente de acuerdo D
En desacuerdo D

2. ¢Con qué frecuencia revisa los correos electrénicos de la empresa?

-Todos los dias

-Dos veces por semana
-Semanalmente
-Mensual

-Nunca

N I I B

-Desconozco que posea correo electrénico
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éPor qué medio habitualmente me llega la informacién dentro de la empresa?:

A) Correo Electrénico |:|
B) Cartelera, Pancartas |:|
C) Milefe es quien me comunica la informacién de forma verbal |:|

D) Otros, Especifique:

éRecibe a tiempo comunicados, procedimientos, instrucciones y/o disposiciones que son
necesarios para el desempeiio de sus labores?

-Siempre |:|
-Casi siempre |:|

-Nunca |:|

éPor cudl de los siguientes medios considera usted que es mas preciso recibir informacion
de parte de sus superiores?
Oral

Porque:

Escrito

Porque:

A mi me gustaria que la Joyeria Guillermo Vazquez me comunique la informacién por

medio de:

-Correo electrénico |:|
-Facebook |:|
-Whatsapp |:|
-Comunicado escrito |:|

-Verbal |:|

Me entero de los comunicados que son enviados:

En el momento que se envian y estd a tiempo de poder cumplir la gestion y/o funciones y
actividades socio-culturales que se solicita |:|

En el tiempo que se envian, pero de manera tardia para cumplir la gestion y/o funciones y
actividades socio-culturales y funcionales que se solicita |:|

Completamente luego de que ha pasado el momento para poder cumplir la gestién y/o
funciones y actividades — socio culturales que se solicita |:|
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8. CAmo me entero de la informacion de la Empresa:

A) Por milJefe inmediato
B) Por mis compafieros de trabajo

C) Por comunicados escritos

[]

[]
[]

Ubicacion (ruta de archivo / acceso
Dropbox/Jgv/controlling/procesos/gth

Tiempo de almacenamiento
Un afio

Disposicion final
Archivo
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Anexo 2

ENTREVISTA RG-GTH-25
T — COMUNICACION ORGANIZACIONAL
SJoyeria . Versién: 00
GESTION DE TALENTO HUMANO .
Vigencia: 28-DIC-15

Datos de Identificacion:

Nombre: Cargo:

Departamento: Tiempo en el Cargo:

Formacion Académica:

[]

Discapacidad: Si |:| No |:| Antigliedad: Afos Meses

Maestria: Tercer Nivel: Bachillerato: Basica:

1. ¢La comunicacién interna dentro de la Joyeria Guillermo Vazquez favorece una buena
coordinacién en las labores diarias?

2. ¢éLa comunicacion que tiene la Joyeria Guillermo Vazquez permite que los empleados
tengan una actitud positiva o negativa o que los mensajes sean captados correctamente?

3. ¢éConsidera que la comunicacion real de la empresa genera un compromiso entre
empleados y la Joyeria Guillermo Vazquez? ¢Por qué?

4. ¢Enumere cudles han sido los problemas desde el puesto que usted ejerce ha tenido por

defectos de comunicacion organizacional?
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5. Sugiéranos una forma o método como usted quisiera que sea la comunicacion interna

organizacional

6. éCree que la comunicacidn entre sus pares es la idonea?

7. ¢éComo mejoraria usted la comunicacion en su proceso?

8 ¢éCuadl cree usted que son las fallas actuales de la comunicacion en la Joyeria Guillermo

Vazquez?
Ubicacion (ruta de archivo / acceso Tiempo de almacenamiento Disposicion final
Dropbox/Jgv/controlling/procesos/gth Un afio Archivo
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FORMATO 2: DISENO DEL PROYECTO DE INTERVENCION

1. Denominacion del Proyecto

“Disefio de un Manual de Comunicacion Interna para la Joyeria Guillermo Vazquez, durante

el periodo 2015-2016”

2. Naturaleza del Proyecto

2. a Descripcion del Proyecto
El presente proyecto de intervenciéon data de un Manual de Comunicacién Interna para la
Joyeria Guillermo Vazquez, el mismo que abarcard los contenidos inherentes de la

comunicacion:

Objetivos de la Comunicacién

Comunicacion organizacional
v La comunicacién interpersonal
v La comunicacién grupal

v" La comunicacion masiva o de masas

Comunicacion Interna
v" Funciones principales de la comunicacion interna
v La comunicacion interna como valor estratégico
v Comunicacion formal

v" Comunicacion informal

Tipos de comunicacion en una organizacion
v Comunicacioén Vertical

v" La comunicacion descendente
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v" La comunicacion ascendente

v" La comunicacion horizontal

Objetivos de la comunicacion interna
v' Establecer una relacidn fluida entre empleados y empleadores.
v" Facilitar la circulacion e intercambio de informacion entre todos los niveles de la
empresa.
v Motivar y dinamizar la labor de los miembros de la organizacion.

v Obtener la aceptacion y la integracion de los empleados.

Redes de comunicacion
v" Redes de comunicacion formal

v" Redes de comunicacién informal

Redes Sociales en el ambito organizacional: Twiter, Facebook, Blogs corporativos, Intranet.

Herramientas para la gestion de la comunicacién interna:

e Manual corporativo

e Boletines electrénicos, carteleras, folletos, buzén de sugerencias
e Canal de comunicacion intranet

e Correo electronico

e Cartas, circulares, memorandums

e Eventos culturales, deportivos, talleres

e Reuniones

e Medios electrénicos

e Skype
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Comunicacion Asertiva

v Aspectos para obtener una comunicacion asertiva

2. b Fundamentacion o justificacion

El beneficio del presente proyecto esta fundamentado en poder brindar una solucién a la

problematica expuesta.

La comunicacion organizacional interna es un elemento de gran importancia dentro las
relaciones humanas. El ser humano por naturaleza, necesita relacionarse con otras personas
para poder satisfacer sus necesidades de afecto y socializacion, y esto se logra a través de los

diversos medios de comunicacion.

La comunicacion es el proceso mediante el cual, una persona transmite informacién a otra
persona, y es el objetivo de toda comunicacién; en el caso de las empresas en particular la
transmision de informacién es una actividad diaria y de gran importancia, es por ello que

existe la “comunicacion organizacional”.

Al elaborar un Manual de Comunicacion se contribuye a la eficiencia de las buenas relaciones
internas de la empresa, utilizando los medios adecuados de comunicacién, y que el personal
se informe oportunamente de las disposiciones y actividades que debe cumplir cada uno de

ellos.

La realizacion de un manual de comunicacién también pretende lograr una mejor
canalizacion de la informacion, es decir que se utilizara el medio de comunicacion adecuado
dependiendo del tipo de informacion, y para quien va dirigida esa informacion; asi como
también permitira que la estructura organizativa sea beneficiada con un proceso préactico el

cual a la vez sea facil de utilizarlo y agilitara las actividades de la empresa, se obtendra un
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mejor control de los procesos y eventos que realiza la Joyeria Guillermo Vazquez. Que los
responsables de cada una de las areas perciban los beneficios de contar con una herramienta al
cual ellos acudan cuando consideren necesario y servird de base para la mejora de las
relaciones internas de la empresa, y como consecuencia se reflejara a los diferentes
colaboradores, obteniendo una mayor identificacion entre jefes y subalternos a través de una

adecuada retroalimentacion generada con el proceso.

Y por qué no mencionar que también los clientes de la empresa sobre todo en el area
comercial se veran beneficiados si la organizacion emplea un manual de comunicacion
interna, ya que al estar debidamente informados de todas las actividades y procesos
organizacionales de la Joyeria Guillermo Vazquez, éstos seran atendidos de la forma correcta

y oportuna.

2. ¢ Marco Institucional

Joyeria Guillermo Vasquez, es una empresa cuencana, reconocida como la principal
productora de joyas del pais, especializada en joyas de alto valor, es la Unica importadora de
perlas del pais, las cuales trae desde el Japon, también importa orfebreria de plata fina desde

el Perq.

La Joyeria se fundd en el afios de 1943, siendo Guillermo Vazquez Astudillo, uno de los
empresarios mas destacados de la ciudad de Cuenca, quién inicio la distribucion de relojes
suizos para Ecuador en la década de los 60’s. Incursiond ademas en el negocio “Retal” tras

haber sido exclusivamente mayorista.

Inaugura un fastuoso local en el centro de Cuenca, en la Gran Colombia y Luis Cordero por
los afios 70. Actualmente cuentan con locales en Cuenca, Quito, Guayaquil, Santo Domingo,

Loja, Manta y Machala.
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La Joyeria se especializa en la confeccion de joyas de oro con gemas preciosas Yy
semipreciosas. Sus joyas gozan de un disefio y acabado de primera, con el 100% de garantia
respecto al material utilizado en su produccién, joyas que cumplen con los requisitos de

calidad que impone el Ecuador y el mundo.

La empresa en la actualidad cuenta con 75 colaboradores distribuidos en las 6 areas de la

siguiente manera:

Comercial 35
Produccion 17
Finanzas 6
Administracion 8
Gerencial 3

Marketing 6

Con la descripcién de éstos antecedentes sobre la Joyeria Guillermo Vazquez, se ha planteado

por parte de la Gerencia Administrativa en coordinacion con el departamento de Talento

Humano la ejecucion de un Disefio de un Manual de Comunicacion Interna para la Empresa.

2. d Objetivos

Objetivo General

e Dotar de un Manual de Comunicacion Interna para la Joyeria Guillermo Vazquez.

Objetivos Especificos
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e Elaborar un marco teorico que sustente las concepciones de comunicacion interna en

una organizacion.

o Definir estrategias de comunicacion sobre la base del analisis de los resultados

obtenidos.

2. e Beneficiarios

Beneficiarios Directos

e Gerencia Administrativa y Coordinacién de Talento Humano, como responsables de la

aplicacion y cumplimiento del Manual de Comunicacion Interna.

e Los Directivos y Gerentes de Proceso quienes seran los principales difusores de la

comunicacion, que desde sus respectivas areas partira la informacion.

e En general todo el personal de la Joyeria Guillermo Vazquez.

Beneficiarios Indirectos

e Proveedores

e Clientes que adquieren los productos de la Joyeria Guillermo Vazquez.

e Las estudiantes de la Universidad Politécnica Salesiana, ejecutoras de este proyecto.

e La Universidad Politécnica Salesiana

2. f Localizacién

El presente proyecto se va a desarrollar en la Joyeria Guillermo Vazquez, su oficina principal

se encuentra ubicada en la calle Gran Colombia 7-87 y Luis Cordero esquina. Las oficinas
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administrativas se encuentran en el sexto piso del edificio Torre de Negocios “El Dorado”, de

la ciudad de Cuenca.

La principal fuente de organizacion de documentos sera el area de Talento Humano sin
embargo se trabajard con todos los colaboradores de la empresa que se encuentran
distribuidos en la matriz en la ciudad de Cuenca y en las Sucursales de las ciudades de Quito,

Guayaquil, Machala, Loja, Manta y Santo Domingo.

3. Resultados o Productos

Con el objetivo de satisfacer las necesidades; el presente manual tiene como finalidad
consignar las diferentes técnicas a utilizar en la Joyeria Guillermo Vézquez para el

mejoramiento y fortalecimiento de los procesos de comunicacion al interior de la empresa.

En él encontraréan las politicas, el objetivo, el publico al que va dirigido, la metodologia y el
proceso a seguir para llevar a cabo una efectiva comunicacion interna dentro de la

organizacion.

Introduccion: Parte inicial del texto en el cual se sitia la descripcion de un contexto
determinado y por lo general expresa un resumen de lo que seréa explicado o desarrollado, en

la introduccidn, el lector se familiarizara con el tema.

Alcance: Indica el resultado de lo que se obtendréa a partir de ella y condiciona el método que
se seguird para obtener dichos resultados, por lo que es importante identificar acertadamente

la relevancia del manual, antes de iniciar con el desarrollo.

Objetivo: Es el fin o la meta que se pretende alcanzar, también indica el proposito por el cual
se esta elaborando el presente manual de comunicacion.

32



Estrategias de comunicacion: La estrategia es la expresion de como se pretende alcanzar los

objetivos. Describen a grandes rasgos las actividades que se detallan en el manual.

Publicos: Grupos de personas a los que esta dirigido el manual de comunicacion.

Definiciones Basicas: Abarca todos los conceptos basicos relacionados con la comunicacion

interna.

Responsables: Los funcionarios, directivos o administrativos responsables de velar por el

cumplimiento del manual.

Politicas: Lineamientos generales y especificos; los principios que deben regir y orientar la

actividad motivo de este proyecto.

Diagrama de Flujo: Representa la forma mas tradicional y duradera para especificar los

detalles algoritmicos de un proceso.

4. Especificacion de actividades y tareas a realizar

Con el proposito de levantar la informacién para el disefio del manual de comunicacién
interna, se realizara una investigacion mediante paginas web, documental en libros, revistas,
estudios realizados, entre otros; y para la recoleccion de datos se aplicard encuestas y
entrevistas, con la finalidad de buscar informacion atil que nos servira para ir realizando el

levantamiento.

Una vez que se obtengan los resultados, con el proposito de socializar los mismos a traves de:
grupos focales para realizar un analisis de la interaccién de los participantes dentro del grupo
y sus reacciones en torno al tema, mesas de trabajo que serviran para acoger aportes para
mejorar el diagnostico y la elaboracion de las propuestas; estos grupos, mesas de trabajo se

realizaran con colaboradores y gerentes que pertenezcan a cada area.
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5. Cronograma

ANEXO 3

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MES
ACTIVIDADES

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6

Entrevista responsable de
Talento Humano y Gerente de
Administraciédn.
Recopilacidn de
informacién, aplicacién de
encuestas.

Elaboracién de entrevistas
y aplicacién a Gerentes de
Procesos, interpretaciodn.
Ejecucién de Formato 1:
Diagnéstico

Reporte 2, Disefio de
Proyecto de Investigaciodn:
Denominacién del Proyecto,
naturaleza del proyecto,
Resultados o productos,
Especificacién de
actividades y tareas a
realizar, Cronograma,
recursos, Indicadores,
Factores externos,
bibliografia, Anexo

Reporte 3, Informe de
Ejecucién y Monitoreo:
Datos generales, Resumen
ejecutivo, Introduccién-
contexto, Avance del
proyecto, Andlisis del
proyecto, Matrices de
analisis, Plan de
monitoreo, Programacioén
futura, Anexos,
bibliografia.

Reporte 4, Informe de
evaluacién Intermedia;
Antecedentes, Descripcién
del proceso de evaluacidn,
Hallazgos, Conclusiones,
Bibliografia.

Reporte 5, Informe de
sistematizacidén de la
experiencia: Datos
informativos del proyecto,
objetivo de la
sistematizacidén, Eje de la
sistematizacidén, Objeto de
la sistematizacidn,
Metodologia de 1la
sistematizacidén, Preguntas
claves, Organizacién y
procesamiento de 1la
informacioén, Andlisis de la
informacién. Segunda parte:
Justificacion,
Caracterizacién de los
beneficiarios, Principales
logros del aprendizaje,
Conclusiones y
recomendaciones,
Bibliografia y Anexos.

34



6. Recursos

La Gerente Administrativa y la Coordinadora de Talento Humano de la Joyeria Guillermo
Vézquez son las encargadas de administrar y ejecutar la presente propuesta, tomando en
consideracién la optimizacion de recursos, la flexibilidad al cambio y el trabajo en equipo,
factores que facilitardn el desarrollo empresarial. A continuacion detallaremos todos los

materiales e implementos que se necesita:

Recursos Humanos: Personal que labora en la Joyeria, y las estudiantes ejecutoras del

proyecto

Recursos Humanos

OFICINA TOTAL
Matriz Cuenca 55
Sucursal Quito

Sucursal Guayaquil
Sucursal Manta
Sucursal Machala
Sucursal Loja

Sucursal Santo Domingo
PERSONAL JOYERIA
Estudiantes UPS

NS Wk s lw w|o

Recursos Materiales: Computadora portéatil, materiales de oficina, medios de comunicacion

personal (teléfono celular, teléfono fijo, internet)

Recursos Materiales

DESCRIPCION CANTIDAD
Computadora portatil 2
Medios de comunicacion: teléfono celular 2
Teléfono fijo 2
Internet personal 2
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Recursos Financieros: Los valores requeridos para solventar el presente proyecto.

Recursos Financieros

INSUMO VALOR
Impresion de encuestas y entrevistas $ 5,00
Llamadas telefénicas celular y convencional $ 20,00
Transporte $ 100,00
Impresion de manual de comunicacion (por

determinar) -

7. Indicadores de Evaluacion del Proyecto

8. Factores Externos
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FORMATO 3: INFORME DE EJECUCION Y MONITOREO

1. Datos Generales

1. a Titulo o nombre del proyecto

“Disefno de un Manual de Comunicacion Interna para la Joyeria Guillermo Vazquez, durante

el periodo 2015-2016”

1. b Localizacion Geograéfica

La Joyeria Guillermo Vazquez se encuentra ubicada en las calles Gran Colombia 7-87 y Luis
Cordero, Cuenca — Ecuador, las oficinas administrativas se encuentran en el sexto piso del
edificio Torre de Negocios “El Dorado”. Actualmente cuentan con locales en Cuenca, Quito,

Guayaquil, Santo Domingo, Manta, Loja y Machala.

1. ¢ Institucidn responsable

La institucion responsable del proyecto es la Universidad Politécnica Salesiana y la Joyeria

Guillermo Vézquez.

1. d Responsables del proyecto

Responsables del desarrollo del proyecto: Sandra Catalina Peralta Duarte y Mercedes
Lucrecia Torres Contreras estudiantes, Lcda. Carolina Zufiiga Ortega M.S.c., Directora del

Proyecto de Intervencién; las Ingenieras Ana Maria Vintimilla Abad Gerente Administrativa
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y de Talento Humano, y Maria José Gonzélez Coordinadora de Talento Humano de la Joyeria

Guillermo Vazquez.

1. e Periodo de ejecucion del proyecto

El proyecto se ejecutard en el periodo de diciembre 2015 — a mayo 2016.

1.f Fecha del informe

30 de abril del 2016

2. Resumen ejecutivo

La comunicacion actual no es éptima ni efectiva en la Joyeria Guillermo Vazquez, por lo que
el Manual de Comunicacion Interna permitira que los colaboradores apliquen una
comunicacion de acuerdo a las politicas y procesos requeridos para fomentar una interrelacion

eficaz y la utilizacién adecuada de los medios con los que dispone la empresa.

Con el objetivo de ajustar el Manual a las necesidades de la Joyeria, se validaron las
herramientas necesarias para ser aplicadas, y conocer la percepcion que tienen los
colaboradores sobres los medios de comunicacion interna de la empresa, con el proposito de
optimizar el uso de los mismos, y mejorar las practicas organizacionales en las diferentes
areas de trabajo; durante el desarrollo no se presentaron mayores problemas en su ejecucién y

en la entrega de los formatos, cumpliendo con las expectativas esperadas.
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Las herramientas utilizadas para obtener el diagndstico fueron a través de encuestas
individuales, las mismas que contaron con siete preguntas, obteniendo como resultado que no
todos los empleados conocen los medios de comunicacion con los que cuenta la empresa,
también se evidencidé que el medio de preferencia es el correo electrénico por ser un canal de
comunicacion de uso confiable, directo, oportuno, seguro, queda constancia y de habito diario

para el desempefio de sus labores.

Con los resultados obtenidos se realizd el diagndstico, que fue dado a conocer a las

funcionarias responsables de este proyecto, dando paso a que se elabore el manual.

La elaboracion del Manual de Comunicacién Interna para la Joyeria constituird un aporte para
la empresa, ya que ordenara el proceso de comunicacion interna y optimizara el uso de los

medios con los que cuenta, logrando transmitir sus objetivos y motivar a sus empleados.

3. Introduccién — Contexto

Un Manual de Comunicacion es un instrumento que sirve de apoyo dentro de una
organizacion para mantener relaciones adecuadas entre sus miembros, y a través del uso de
sus diferentes medios de comunicacién con los que cuenta; sus colaboradores se mantengan
informados, integrados y motivados, de esta manera contribuir con su trabajo y lograr las

metas establecidas por la empresa.

Con el proposito de proceder a elaborar el Manual de Comunicacion Interna para la Joyeria
Guillermo Vasquez, se solicitd a la Gerente Administrativo y Talento Humano Ingeniera Ana
Maria Vintimilla Abad, se acuerde una reunion con la Coordinadora de Talento Humano, con

la finalidad de realizar una entrevista conjunta, la cual permitié conocer su idea sobre el
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proceso que estamos llevando a cabo, y de manera especial confirmar la necesidad que tiene

la empresa de contar con el manual.

Este Manual de Comunicacion Interna contendra los siguientes acapites:

Introduccion:

Habla de los lineamientos generales que abarcaré el Manual.

Objetivo:

Hace referencia a lo que se desea alcanzar con el desarrollo del Manual.

Alcance:

Quiénes deben acogerse a las politicas establecidas en el Manual.

Responsables:

Esta relacionada con cada uno de los funcionarios responsables del cumplimiento del

Manual.

Politicas:

Indica las normas y reglas de uso de los medios de comunicacién y los correctivos por

incumplimiento.

Desarrollo del Proceso:

Contempla la forma en cémo se debera llevar a cabo el proceso de comunicacion

interna.
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Diagrama de Flujo del Proceso de Comunicacion Interna:

Hace referencia a la representacion gréafica con una breve descripcion de la etapa del

proceso de comunicacion interna para la Joyeria.

4. Avance del proyecto

a)

b)

La Joyeria Guillermo Vazquez, para mantener su estandar de calidad del Sistema de
Gestion 1SO 9001, se encuentra en procesos de mejora continua, surge la importancia
de contar con un Manual de Comunicacion Interna, es una empresa conocida en la
ciudad de Cuenca por su exclusividad en la fabricacion de joyas y distribucion de
relojes Suizos para el Ecuador, y con gran aceptacion dentro y fuera del pais.
Entonces, la utilidad de este Manual radica en que exista una mejor comunicacion
entre todos los miembros que conforman la Joyeria; que se vea reflejado a nivel
interno, y proyectandose hacia una imagen corporativa de status, exclusividad y

satisfaccion.

Del proyecto planteado en el formato dos no han surgido cambios, demoras, ni
desviaciones que hayan afectado al desarrollo de las actividades expuestas en el
proyecto, por lo tanto no ha sido necesario realizar medidas correctivas y se ha

avanzado tal cual lo establecido.

5. Andlisis del presupuesto

De los valores presupuestados dentro del formato dos se han presentado minimas diferencias,

cabe mencionar que no se encuentran los valores correspondientes a impresiones y empastado
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detalla en el siguiente cuadro:

del producto final ya que son gastos posteriores, lo invertido hasta el presente reporte se

RECURSOS
Materiales, Tecnoldgicos y Financieros
INVERTIDO
- HASTA
VALOR DIFERENCIACION VALOR
I PRESUPUESTADO FORMATO 3 FORMATO3 | b ERENCIA

Impresiones/Papel $5,00 $0,00 $5,00 $0,00
Llamadas
telefonicas celular $ 20,00 $ 15,00 $35,00 $ 15,00
y convencional
Transporte y $ 100,00 $0,00 $100,00 $0,00
movilizacion

6. Matrices de analisis

En la matriz de analisis se encuentra la consecucion de las actividades del proyecto que
describen las acciones realizadas para la elaboracién del Manual de Comunicacion Interna

para la Joyeria Guillermo Vazquez.

Las actividades se dividieron en un cronograma elaborado, el cual sirvié como base para el
desarrollo del proyecto dentro de los plazos previamente establecidos, en el periodo de

diciembre 2015 - mayo de 2016; las tareas han avanzado de la siguiente manera:
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Andlisis de la Propuesta de Actividades

. ACTIVIDAD OBJETIVO PROPUESTA

Entrevistas, Obtener la informacién
recopilacion de la especifica de como es
I informacion, el desarrollo actual de Manual
aplicacién de la comunicacién interna
encuestas. de la empresa.

Entrevistas a Gerentes
de Procesos,
I interpretacion de

Determinar el modo de
comunicacién interna, y

Manual
los problemas que la

resultados, :
S misma presenta.
diagnostico.
Entregar un
Disefio del Manual de instrumento de apoyo e
i S Socializacion
Comunicacion. para normar la

comunicacion interna.

7. Plan de Monitoreo

Dentro del plan de monitoreo se encuentran detalladas las actividades que han sido ejecutadas
dentro del plazo establecido, hasta el reporte del formato 3; las que estan en proceso y las que
se encuentran pendientes de efectuar hasta la culminacion del plazo establecido, para la

entrega del proyecto.

1 . .y
*No forma parte de nuestro Proyecto pero se deja como una recomendacion
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Diagnostico de Actividades

MEDIO DE

ITEM CONCEPTO| INDICADOR META CUMPLIMIENTO VERIEICACION

-Encuesta de
diagndstico de 8
preguntas, previo al
desarrollo del trabajo.
-Encuesta de
diagnostico de 7
preguntas, previo al
desarrollo del manual.
-Entrevista de
diagndstico de 8
preguntas, previo al
desarrollo del trabajo.
57 Anexos fisicos de las
encuestas, que reposan
75 en los archivos del
2| Encuestas Colaboradores 100% 76% Dpto. de Talento
Humano de la Joyeria
Guillermo Vézquez.
5 Anexos fisicos de las
encuestas, que reposan
3 | Entrevistas 5 Gerentes de 100% 100% en los archivos del
Procesos Dpto. de Talento
Humano de la Joyeria
Guillermo Vézquez.
54 Anexos fisicos de las
encuestas, que reposan
75 en los archivos del
4 |Encuestas 100% 72% Dpto. de Talento
Colaboradores .
Humano de la Joyeria
Guillermo Vézquez.

Formato de
1 las Satisfaccion 100% 100%
herramientas

Haciendo referencia a los indicadores que no se han cumplido al 100%, como es el caso de las
encuestas aplicadas, cabe mencionar que las mismas no fueron llenadas oportunamente por

los colaboradores, por lo que no se consideraron para el diagnostico.
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8. Programacion futura

En el transcurso del desarrollo del proyecto de intervencién no se han realizado medidas
correctivas por lo que no ha sido necesario realizar una reprogramacion de actividades, el

avance del mismo ha sido conforme a lo proyectado.

Programacion Futura — Manual de Comunicacion Interna

ACTIVIDADES TIEMPO

Socializacion de resultados y

. . Dos semanas
diagnostico.

Levantamiento de informacion y
definicion de los medios de Dos semanas
comunicacion.

Primer borrador. Una semana

Segundo borrador, sugerencias,

. g, Una semana
cambios y pre aprobacion.

Aprobacion Una semana
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9. Anexos

Anexo 4

ENCUESTA RG-GTH-26
e T— COMUNICACION ORGANIZACIONAL
Jogeria . Version: 00
GESTION DE TALENTO HUMANO o
Vigencia:11-MAR-16

Datos de Identificacion:

Nombre: Cargo:
Area o Departamento: Tiempo en el cargo:
Agencia o Sucursal: Antigliedad:

Objetivo: Conocer la percepcién que tienen los colaboradores sobre los medios de
comunicacion interna que se maneja en la JGV, con el fin de optimizar el uso de los
mismos, y mejorar las practicas organizacionales en las diferentes Areas de trabajo.

1. ¢Cudles de los siguientes medios de comunicacién interna con los que cuenta la

empresa conoce usted?

Plan Estratégico
Publicacién Institucional
Circulares

Correo Electrénico
Cartas Personalizadas
(Memorandums)
Whatsapp

Teléfono fijo

Teléfono celular

oo Dobon

Skype

Otro, Especifique:




2.

¢Qué medio utiliza usted con mayor frecuencia para comunicarse internamente en la
empresa?

Correo Electronico
Teléfono fijo
Teléfono celular
Whatsapp

Cartas personalizadas

INERERERERE

Skype

¢En su area de trabajo cuenta con los medios adecuados para recibir informacién o
para comunicarse con otras areas de la empresa?

Si L]
No g

¢ Por qué?:

De los medios con los que cuenta la empresa, ¢cudl considera que es el mas adecuado
parainformar?

¢Cudl de los medios de comunicaciéon con los que cuenta la empresa es de su

preferencia?

¢Por qué?

¢;Considera que el Whatsapp es una herramienta de comunicacion efectivay de uso

confiable dentro de su empresa?

De acuerdo ]
Parcialmente de acuerdo g
En desacuerdo |:|
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7. ¢Tieneinterés en formar parte de un grupo de Whatsapp para recibir informacién

propia de la empresa, sin tener que salirse del mismo?

Si
No

¢Por qué?:

[]
[]

Ubicacion (ruta de archivo / acceso
Dropbox/Jgv/controlling/procesos/gth

Tiempo de almacenamiento
Un afio

Disposicion final
Archivo

10. Bibliografia

En este apartado no existen referencias bibliograficas por cuanto el desarrollo del proyecto

trata sobre el avance de las actividades cumplidas.
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FORMATO 4: INFORME DE EVALUACION INTERMEDIA

1. Antecedentes

1. a Nombre de la entidad ejecutora

La entidad ejecutora del Proyecto de Intervencion es la Joyeria Guillermo Vézquez y la

Universidad Politécnica Salesiana.

1. b Nombre del proyecto

“Disefio de un Manual de Comunicacion Interna para la Joyeria Guillermo Vazquez durante el

periodo 2015 - 2016”.

1. ¢ Fecha de implementacion del proyecto y duracién total

Se tiene previsto que la implementacién del Manual de Comunicacion Interna sea a partir del
mes de mayo del 2016, el desarrollo del mismo ha tenido un periodo de duracion de 2 meses,

comprendido desde febrero hasta abril de 2016.

1. d Monto presupuestado por fuentes de financiamiento

El monto del financiamiento del manual sera cubierto el 100% por las estudiantes
responsables de este proyecto, cabe indicar que no se han contado con fuentes de

financiamiento externo para su elaboracion.
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De acuerdo al presupuesto se realiz6 una proyeccidon tomando en cuenta recursos materiales,

tecnoldgicos y financieros los cuales fueron distribuidos de la siguiente manera:

RECURSQOS

Materiales, Tecnoldgicos y Financieros

INVERTIDO

VALOR DIFERENCIACION VALOR
INSUMO HASTA
PRESUPUESTADO FORMATO 4 FORMATO 4 DIFERENCIA
Impresiones/Papel $5,00 $2,00 $ 7,00 $2,00
Llamadas $ 20,00 $ 15,00 $35,00 $ 15,00

telefonicas celular
y convencional

Transporte y $ 100,00 $0,00 $100,00 $0,00
movilizacion
Impresion de
manual de $ 40,00 $0,00 $0,00 $0,00

comunicacion
Documentacion
empastado,
anexos ( por
determinar)

2. Descripcion del proceso de evaluacion

2. a Participantes

El levantamiento de la informacion para la elaboraciéon del manual se trabaj6 con el universo

de empleados de la Joyeria Guillermo Vazquez, la misma que esta distribuida de la siguiente

manera de acuerdo a cada sucursal y al namero de empleados:

51



Anexo 5

Distribucién de Empleados por Sucursal 2

SEXO

SUCURSAL TOTAL
FEMENINO % MASCULINO %
LOJA  |LOJA t |1000] 0 00 1
MACHALA  |PASEO SHOPPING MACHALA ) 67 2 567 4
QUICENTRO 2 67| 1 33 3
QUITO  |SCALASHOPPING 2 |00 o 00| 2
C.C.EL JARDIN 0 00l 1 [1000 1
GUAYAQUIL |SAN MARINO 3 [1000] o0 00 3
SANDO DOMINGO [PASEQ SHOPPING STO DOMINGO| 2 67 1 33 3
PORTOVIEJO  |CC PASEO SHOPPING ) 67 1 33 3
CUENCA MATRIZ 0 | 56| 23 B4 53
CUENCA - IyALL DELRIO 1 5000 1 500 2

2. b Lugares de trabajo

El desarrollo del proyecto de intervencion se llevo a cabo en un solo lugar, en las oficinas
administrativas de la Joyeria Guillermo Vazquez, que se encuentran ubicadas en el sexto piso
de la Torre de Negocios “El Dorado” ubicada en la Gran Colombia 7-87 y Luis Cordero en la
ciudad de Cuenca — Ecuador, y se conto con la participacion de todos locales que funcionan

en las ciudades de Quito, Santo Domingo, Guayaquil, Loja, Machala y Manta.

’ Fuente: El listado fue proporcionado via e-mail por la Gerente de Administracion y Talento Humano
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2. ¢ Instrumentos de recoleccion de informacion

Para recopilar la informacion se realizaron encuestas a todos los colaboradores y entrevistas a
los Gerentes de Procesos, asi como también se mantuvieron varias reuniones con la Gerente

de Administracion y Talento Humano, y la Coordinadora de Talento Humano.

El propdsito de la aplicacion de la encuesta formada de 8 preguntas, previo al desarrollo del
trabajo de intervencion, nos permitié determinar el proceso de comunicacion organizacional
existente, y como se lleva a cabo el uso de los diferentes medios de comunicacion que tiene la

empresa.

En la aplicacion de las entrevistas que fueron realizadas a los Gerentes de Procesos, la cual
consto de 8 preguntas, el objetivo fue conocer de cerca cuéles son los problemas actuales

que presentaba la comunicacidn interna entre areas y con los colaboradores en la Joyeria.

Previo al desarrollo del Manual se realizd una encuesta compuesta de 7 preguntas, aplicadas a
todos los colaboradores, con el proposito de conocer la percepcion que tienen los mismos
sobre los medios de comunicacion interna que se maneja en la Joyeria Guillermo Véazquez,
con el fin de optimizar el uso de los mismos, y determinar los canales de comunicacion que se

contemplan en el Manual.

2. d Fuentes de informacion

La informacion para el avance del proyecto de intervencion se obtuvo de libros, revistas
indexadas, publicaciones, internet; las citas se encuentran descritas en las referencias

bibliogréficas al final de este proyecto de intervencion.
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Para el desarrollo del disefio del Manual de Comunicacion Interna, la fuente principal de
informacion se obtuvo de los resultados de las encuestas realizadas a los colaboradores, asi
como de los antecedentes proporcionados por las funcionarias de Talento Humano de la
Joyeria Guillermo Vazquez, de donde se pudo conseguir datos relevantes sobre los medios de

comunicacion que utilizan los colaboradores.

De algunos de los canales de comunicacion se elabord un disefid, como el formato para la
aceptacion del WathsApp, y se incluyd el ejemplo del pie de firma automatico de los
mensajes del correo electronico, adaptado al modelo corporativo, los que se encuentran como

anexos.

3. Hallazgos

3. a Avance de logro de los resultados y objetivos

Desde el inicio de este proyecto se ha cumplido con todo el cronograma planificado, la
socializacion de resultados y diagndstico se desarrollé durante dos semanas de acuerdo a lo

programado Yy se llevé a cabo con normalidad.

Durante las dos semanas siguientes se procedio al levantamiento de la informacion y la
definicién de los medios de comunicacién con los que cuenta el Manual. No se presentaron

inconvenientes en el tiempo establecido.

En la semana posterior se dio a conocer a las funcionarias responsables el primer borrador del
Manual, en el mismo que se realizaron algunos cambios, pero de igual manera se cumplio con

el plazo previsto para su cumplimiento.
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En la subsiguiente semana, se presentd el segundo borrador, aqui se aceptaron los cambios y
sugerencias realizadas para implementar algunas mejoras en el Manual, y se procedi6 a su pre

aprobacion, de igual manera se cumpli6 con lo programado.

En la ultima semana del avance del Manual se realizd la aprobacion por parte de las
funcionarias responsables de la Joyeria, ejecutandose de manera satisfactoria con la

programacion fijada para este proceso.

3. b Deficiencias y limitaciones

En el transcurso del desarrollo del proyecto no han surgido deficiencias ni limitaciones, se ha
contado con la colaboracidon y apertura por parte del personal directivo de la Joyeria; la
Gerente de Administracion y Talento Humano y la Coordinadora de Talento Humano se han
mostrado prestas a facilitarnos la informacion necesaria, y nos han concedido las citas que se
han solicitado de manera oportuna y coordinada, las horas fijadas para las diversas reuniones
qgue hemos mantenido han sido en horarios flexibles, lo que ha permitido un avance regular

de la propuesta planteada dentro del plazo establecido.

4. Conclusiones

4. a Sobre el equipo responsable del proyecto

En el transcurso del desarrollo del proyecto no se han presentado impedimentos entre las
funcionarias responsables del mismo, siempre existié colaboracién y apertura. En cuanto a la

asesoria por parte del personal de la empresa, fue primordial su asistencia desde el comienzo
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de este trabajo, la informacion entregada fue la especifica y la necesaria para poder llevar a
cabo esta tarea de manera Optima, cumpliendo con todo lo planificado en cada etapa de este

proceso.

En el transcurso del mismo, podemos concluir que el equipo de trabajo siempre demostro

predisposicion y colaboracion para llevar a cabo esta actividad a satisfaccion.

4. b Sobre la relacion entre actividades-resultados-objetivos del proyecto

En lo relacionado a las actividades propuestas dentro del proyecto, las mismas fueron
ejecutadas conforme a lo establecido, que permitieron obtener como resultado un diagnostico
inicial que reflejo la falta de un proceso de comunicacion efectivo y el uso adecuado de los

medios de comunicacion.

Con esta informacion se justifico la necesidad de disefiar un Manual de Comunicacion

Interna, cumpliéndose con el objetivo del proyecto.

4. ¢ Sobre la gestion del proyecto

Una vez que la Joyeria Guillermo Vézquez cuente con el Manual, el mismo estaré sujeto a

cambios, auditorias, control de cumplimiento, que posteriormente puedan acoplarse a

modificaciones que se presenten en la Empresa.
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4. d Perspectivas futuras del proyecto

El Manual de Comunicacion Interna, elaborado para la Joyeria Guillermo Vazquez, esta
orientado al desarrollo organizacional, y servird de apoyo para mejorar el desempefio laboral
en la Joyeria, que en el transcurso del trabajo diario se pueda evidenciar un cambio en la

comunicacion interna y en el uso adecuado de los medios con los que cuenta.

5. Recomendaciones

Una adecuada comunicacion interna en una organizacion es la base fundamental en el
desarrollo de las buenas relaciones de trabajo, y de la correcta ejecucion de las tareas
laborales, asimismo, beneficia la mejora de los procesos y la motivacion de las personas que
la integran. La comunicacion debe ser un proceso de intercambio dinamico y permanente de

la informacion entre los miembros de la organizacion.

De esta manera, en este proyecto de intervencion se han establecido los lineamientos,
politicas, y procesos para fomentar una comunicacion efectiva, que regula la utilizacion de
los medios de comunicacion interna con los que cuenta la Joyeria Guillermo Vazquez, los
mismos que permanecen instaurados en el Manual que se entregara como producto final del

desarrollo del proyecto.

Por lo expuesto anteriormente, nos permitimos recomendar para que este Manual sirva como
apoyo de un proceso permanente de comunicacion efectiva y oportuna, Yy el uso adecuado de
sus medios, en el que las personas participen en todo momento, de esta manera la
comunicacion estara ligada fuertemente a la vida organizacional, ya que una comunicacion

adecuada depende de un buen manejo de la cultura organizacional y de la gestion de Talento
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Humano, que permitiran mantener interrelacionada e integrada a la empresa, en la que la

comunicacion esté presente en todas las acciones y estructuras.

6. Bibliografia

En este apartado no existen referencias bibliogréficas por cuanto el desarrollo del proyecto

trata sobre el avance de las actividades cumplidas.
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FORMATO 5: INFORME DE SISTEMATIZACION DE LA EXPERIENCIA

Primera Parte

1. Datos informativos del proyecto

1. a Nombre del proyecto

“Disefio de un Manual de Comunicacion Interna para la Joyeria Guillermo Vazquez durante el

periodo 2015 —2016”.

1. b Nombre de la Institucion

Las instituciones participantes en este proyecto de intervencién son:

1. Joyeria Guillermo Vazquez — Beneficiarios del Proyecto

2. Universidad Politécnica Salesiana — Ejecutora del Proyecto

1. ¢ Tema que aborda la experiencia (categoria psicosocial)

La necesidad que presenta la Joyeria Guillermo Vazquez, hace necesario realizar algunos
cambios que se presentan en el curso de los procesos, para el caso de la Joyeria, es el de la

comunicacion interna, contenido que forma parte del area de Recursos Humanos.

Para ldalberto Chiavenato, la Administracion de Talento Humano en el Sistema de
Administracion de Recursos Humanos cuenta con cinco subsistemas de: Provisién de
Recursos Humanos, Organizacion de Recursos Humanos, Mantenimiento de Recursos

Humanos, Desarrollo de Recursos Humanos y Auditoria de Recursos Humanos.
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Para el desarrollo del presente proyecto de intervencion, del cual el producto final es el
Manual de Comunicacion Interna, de acuerdo a lo requerido por la Joyeria, el esquema de
comunicacion se acopla dentro del subsistema de Desarrollo de Recursos Humanos, que esta

formado por Capacitacion y desarrollo del personal y Desarrollo organizacional.

El Desarrollo Organizacional, hace referencia a la necesidad de una continua adaptacion al
cambio, cuyo propdsito es generar una renovacion en el proceso organizacional, que se
caracteriza en la Solucion de Problemas: El Desarrollo Organizacional, no solo analiza los
problemas en teoria sino que pone énfasis en las soluciones y se concentra en las dificultades

reales, por lo tanto utiliza la investigacion-accion, caracteristica fundamental del DO.

La Técnica de intervencion en el DO, es la intervencion del Desarrollo organizacional para
dos 0 mas personas: analisis transaccional, pues se concentra en los estilos y el contenido de
las comunicaciones interpersonales. Ensefia a enviar mensajes claros y agiles, y a dar

respuestas naturales y razonables.

El Analisis Transaccional reduce los habitos destructivos de la comunicacién, hace que las
personas reconozcan el contexto de sus comunicaciones, para hacerlas mas abiertas y dirigir

mejor los contenidos de sus mensajes.

Para este proyecto el objetivo del Desarrollo Organizacional, es incrementar la apertura de la

comunicacion lateral, vertical y diagonal. 4

* Fuente: Capitulo 16 - Desarrollo Organizacional/Idalberto Chiavenato
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1. d Localizacion

La Joyeria Guillermo Vazquez se encuentra ubicada en las calles Gran Colombia 7-87 y Luis
Cordero, Cuenca — Ecuador, las oficinas administrativas se encuentran en el sexto piso del
edificio Torre de Negocios “El Dorado”. Actualmente cuentan con locales en Cuenca, Quito,

Guayaquil, Santo Domingo, Manta, Loja y Machala.

2. Objetivo de la sistematizacion

Realizar un analisis de los resultados obtenidos en la aplicacion de las encuestas y entrevistas
aplicadas, de acuerdo al diagnostico obtenido que nos permitira desarrollar un Manual de
Comunicacion Interna, para la Joyeria Guillermo Vazquez, ajustado al contexto

organizacional.

La comunicacion organizacional, es necesaria para crear un clima de disposicion entre el
personal de la empresa y quienes la dirigen, asi como un ambiente de trabajo innovador. La
comunicacion es el medio a través del cual se unifica la actividad organizada. También es el
medio con que se puede lograr modificar la conducta, efectuar cambios, y hacer productiva la

informacidén y que las metas sean cumplidas.

Establecer un programa de comunicacién dentro de la empresa es una labor de equipo, que
coordinada conjuntamente con los responsables de las Areas de Marketing y Talento
Humano, deben encontrar una solucion anticipada de forma eficaz para eliminar conflictos en

las areas laborales.
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El objetivo de realizar este proyecto ha sido contribuir al desarrollo organizacional de la
empresa, mediante una herramienta que servira para tener un proceso de comunicacion bien
definido, en la que las actividades diarias estén respaldadas por la calidad y la forma de

comunicacion.

3. Eje de la sistematizacion

El eje de la sistematizacion para este proyecto que forma parte del Area de Recursos
Humanos, es el Subsistema de Desarrollo de Recursos Humanos, y corresponde al Desarrollo

Organizacional.

4. Objeto de la sistematizacion

El proyecto de intervencién comprende un periodo de seis meses, su inicio fue en diciembre
de 2015, una vez que la Joyeria Guillermo Vazquez por medio de la Gerente de
Administracion y Talento Humano, quién autorizo llevar a cabo este proyecto, dando inicio a
la etapa de diagnostico y validacion de las herramientas, que permitieron la elaboracion del

primer formato, actividades efectuadas alrededor del primer mes.

El desarrollo del formato dos que hace referencia al disefio del proyecto, y la socializacién del

mismo con el personal de la Joyeria se ejecutd en tres semanas.

En el formato tres se encuentra el informe de ejecucion y monitoreo realizado
aproximadamente en dos semanas, de la misma manera se inicid la realizacion del Manual de
Comunicacion Interna y la socializacion y validacion del mismo; actividades que tomaron

alrededor de dos meses de trabajo.
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Para la revision, impresion y entrega del proyecto se establecio un plazo a cumplirse en mayo
del 2016, ejecutandose las actividades de acuerdo a lo programado dentro del cronograma

presentado al inicio de este proyecto.

Todas las actividades descritas anteriormente han generado como resultado el cumplimiento
de los objetivos propuestos dentro del proyecto, que son el disefio de un Manual de

Comunicacion Interna y el uso de los medios de comunicacion con los que cuenta la Joyeria.

5. Metodologia de la sistematizacion

Dentro del proyecto de intervencion, en primer lugar se realiz6 el andlisis que permitié
obtener como resultado un diagnoéstico inicial, que reflejo la falta de un proceso de
comunicacion efectivo y un uso adecuado de los medios de comunicacion con los que cuenta
la Joyeria Guillermo Vasquez, para lo cual se recopild y analiz6 la informacion que evidencid
la realidad actual, lo que fue ratificado mediante las encuestas y entrevistas aplicadas a los
colaboradores y funcionarios que conocen la trayectoria de la empresa; de esta forma se
procedié a establecer lineamientos, procesos y politicas para el uso de los medios de

comunicacion.

6. Preguntas clave

6. a Preguntas de inicio

¢ COmMo aparecio este proyecto?
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Para cumplir con este proyecto de intervencion, como requisito previo a la Titulaciéon de
Licenciadas en Psicologia del Trabajo, se hizo necesario buscar una empresa, por lo que
acudimos a algunas compariias del medio para solicitar nos permitan efectuar el trabajo en
mencion, siendo la Joyeria Guillermo Vazquez quien autorizo para la realizacion del mismo,
planteando desde su inicio la necesidad de que realicemos una propuesta de mejora para el

proceso de comunicacion interna en la empresa.

¢ Quiénes participaron?

En el proyecto de intervencién participaron las estudiantes como ejecutoras del proyecto, la

tutora por parte de la Universidad Politécnica Salesiana y el personal directivo de la Joyeria

Guillermo Vézquez, como responsables del proyecto.

¢Como y de qué manera se han involucrado los beneficiarios en el proyecto?

Este proyecto de intervencion cuenta con beneficiarios directos e indirectos, sin embargo

quienes se han involucrado han sido los beneficiarios directos, como es al Area de Talento

Humano, quienes nos han brindado la informacion necesaria y se han encargado de coordinar

las diferentes reuniones y entrevistas, asi como los colaboradores que a través de las encuestas

aplicadas, nos han brindado informacion para realizar el desarrollo del trabajo.

6. b Preguntas interpretativas

¢ Como se establecio el vinculo entre los colaboradores, las autoras y la Universidad?
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El vinculo establecido para la realizacion de este proyecto, surgio desde la Gerencia
Administrativa y de Talento Humano y de la Coordinacion de Talento Humano, quienes
dieron a conocer la problematica actual de la empresa que se viene dando a nivel de
comunicacion interna, por lo que existio la apertura para el desarrollo del proyecto, a mas de
ser un beneficio mutuo, queda la implementacion de un proceso organizativo, cumpliendo con
los objetivos propuestos a nivel empresarial y, contar con el aporte de los conocimientos

aplicados como estudiantes.

6. c Preguntas de cierre

¢ Como reaccionaron los beneficiarios?

Los beneficiarios de este proyecto de intervencién, de forma frecuente supieron brindar la
ayuda necesaria, entregando la informacion de manera oportuna. El presente trabajo sera de

utilidad para la Joyeria, ya que se encuentra desarrollado acorde a sus necesidades.

¢ Cual seria el impacto del proyecto en la empresa?

El impacto del Manual de Comunicacion Interna posterior a ser difundido y como elemento
fisico de control institucional en el ambito de la comunicacion interna, serd medido después
de la socializacion, y los involucrados podran contar con una herramienta de politicas
instauradas; que servird para que todos los colaboradores de la empresa mejoren la

comunicacion interna de una manera ordenada y positiva.
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¢ Qué impactos observamos a nivel individual y colectivo?

Los impactos que observamos en la realizacion de este proyecto, a nivel individual han sido
el poder aportar con ideas, sugerencias, y propuestas para mejorar el proceso de comunicacion
interna, asi mismo hemos adquirido conocimientos permanentes relacionados con la

comunicacion interna dentro de las organizaciones.

A nivel colectivo, la aplicacién de conocimientos adquiridos como estudiantes, han

contribuido para el desarrollo del Manual y la ejecucion de este proyecto.

7. Organizacion y procesamiento de la informacion

La organizacion y el procesamiento de la informacion para el desarrollo del proyecto de
intervencion que se llevdo a cabo en la Joyeria, titulado “Disefio de un Manual de
Comunicacion Interna para la Joyeria Guillermo Véazquez durante el periodo 2015 — 20167, se

Ilevo a cabo de la siguiente manera:

En las encuestas aplicadas a todos los colaboradores para el diagnostico inicial, una vez
recopilados los datos del trabajo de campo, se tabularon las respuestas en una hoja de célculo
en Excel, de los mismos, se procedié a elaborar gréaficos estadisticos de tipo circular, que se
utilizan particularmente para representar distribuciones de frecuencias relativas (%), que
permitieron realizar una interpretacion de cada item evaluado, relacionando cada pregunta con

los resultados obtenidos.
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De las entrevistas aplicadas a los Gerentes de Procesos, de igual manera sirvieron para el
diagnostico inicial, los resultados obtenidos se detallaron de forma ordenada con los criterios

expuestos por cada uno de ellos y se realizo la respectiva interpretacion.

El procesamiento de las encuestas aplicadas previo a la elaboracion del Manual de
Comunicacion interna, se realizo de la siguiente manera: una vez que se recopilaron los datos
de todos los encuestados, se procedidé a la tabulacion de la informacion obtenida por cada
pregunta evaluado, en una hoja de calculo de Excel, con los resultados se elaboro los graficos
estadisticos de tipo circular, con los que se trabajé en la respectiva interpretacion, de igual

manera se relaciono la pregunta con las respuestas obtenidas.

Segunda Parte

1. Justificacion

Podemos mencionar, que en la Joyeria Guillermo Vazquez no existia ninguna politica ni
modelo de comunicacion interna, es decir se manejan con una estructura propia, y lo vienen
realizando de la misma manera sin hacer cambios determinantes para su mejoramiento,
tampoco existe algun tipo de retroalimentacion en el que los colaboradores puedan aportar
con sus opiniones o sugerencias, debido que a no existen politicas y procesos para ser

aplicados.

El beneficio del presente proyecto esta fundamentado en poder brindar una solucion a la

problematica expuesta.
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Al elaborar un Manual de Comunicacion Interna, se contribuye a la eficiencia de las buenas
relaciones internas de la empresa, también pretende lograr una mejor canalizacion de la
informacidn, es decir que se utilizard el medio de comunicacion adecuado dependiendo del
tipo de informacién, y para quien va dirigida; asi como también permitird que la estructura
organizativa sea beneficiada con un proceso practico, el cual a la vez tenga facilidad de ser
utilizado, y agilite las actividades de la empresa, obteniendo un mejor control de los procesos

y eventos que realiza la Joyeria Guillermo Vazquez.

Los Gerentes de procesos de la Joyeria, al disponer de una herramienta de comunicacion
interna, tendran la opcién de acudir al manual cuando consideren necesario, cuyo beneficio
servird de base para mejorar las relaciones internas de la empresa, la misma que se vera
reflejada hacia los diferentes colaboradores, obteniendo una mayor identificacion entre

directivos y empleados a través de una adecuada retroalimentacion.

En el Manual de Comunicacion Interna, producto de este proyecto, podran encontrar los
siguientes apartados: Introduccion, Objetivo, Alcance, Responsables, Politicas, Desarrollo del

Proceso y el Diagrama de Flujo del proceso de comunicacion interna.

También podemos mencionar que los clientes de la empresa, sobre todo en el area comercial
se veran beneficiados si la organizacion emplea un manual de comunicacion interna, ya que al
estar debidamente informados de todas las actividades, eventos, y procesos organizacionales

de la Joyeria Guillermo Vazquez, éstos seran atendidos de la forma correcta y oportuna.
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2. Caracterizacion de los beneficiarios

En este proyecto de intervencion, los beneficiarios directos e indirectos, son los que a
continuacion se detallan:

Beneficiarios Directos e Indirectos

BENEFICIARIOS DIRECTOS BENEFICIARIOS INDIRECTOS

Colaboradores Proveedores

Talento Humano Clientes

Directivos y Gerentes de Estudiantes de la Universidad,

Procesos ejecutoras del Proyecto

Todas las areas La Universidad Politécnica
Salesiana

Para los beneficiarios directos, el Manual contribuira a los logros propuestos por la empresa
que sera de utilidad en su desempefio diario, permitiendo que los colaboradores y directivos
apliquen una comunicacion de acuerdo a las politicas y procesos establecidos, para fomentar
una interrelacion eficaz y la utilizacién adecuada de los medios con los que dispone la

organizacion.

En el caso de los beneficiarios indirectos como clientes y proveedores, esta herramienta les

permitira mantenerse informados de todas las actividades de la empresa de una manera

oportuna, efectiva y con atencién de calidad.
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Para las estudiantes, el beneficio es cumplir con un trabajo exigido por los entes regulatorios
de educacion superior de manera satisfactoria. Y para la Universidad, que sirva como respaldo

académico.

3. Interpretacion

Duhalt K.M. (1990), define el manual como un documento que contiene en forma ordenada y
sistematica, informacion y/o instrucciones sobre historia, procedimientos, organizacion de un
organismo social, que se consideran necesarios para la mejor ejecucion del trabajo. Como
puede deducirse, es un instrumento importante en la administracion, puesto que los manuales
persiguen la mayor eficiencia y eficacia en la ejecucion del trabajo asignado al personal para

alcanzar los objetivos de la empresa.

Los diferentes tipos de instituciones utilizan la comunicacién para dar a conocer las
actividades que desarrollan o los servicios que prestan, con la finalidad de crear una imagen
positiva en la sociedad para que opten por la institucion y sus servicios. Los manuales
administrativos facilitan el adiestramiento y orientacién del personal, coadyuvan a normalizar
y controlar los tramites de procedimientos y a resolver conflictos jerarquicos, los mismos que

constituyen medios valiosos como herramienta de comunicacion.

En el desarrollo de este proceso, nos hemos acoplado a la necesidad y a los requerimientos de
la empresa, en su realizacion hemos podido constatar que la comunicacion interna esta sujeta
a toda actividad propia de la vida productiva de la organizacion y requiere de la incorporacién

de nuevos modelos organizacionales y de gestion.
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Las organizaciones cada vez deben otorgan mayor importancia a la comunicacion dentro de
sus estructuras y esto permite crear y afianzar una imagen institucional que proporcione

coherencia a todos los mensajes que se emiten, en especial los dirigidos al personal interno.

Entonces, para lograr una adecuada planificacion consideramos que una comunicacion interna
eficaz, y el uso adecuado de los medios, a mas del ambiente de la organizacion, que deben ser
tomados en cuenta; se debe promover la integracion y participacion entre colaboradores y
entre areas, fortaleciendo la imagen institucional hacia sus publicos internos, y considerar que

la comunicacion es la mejor estrategia para cumplir los objetivos empresariales propuestos.

4. Principales logros del aprendizaje

4. a ¢ Cudles fueron las lecciones aprendidas?

Las lecciones aprendidas en este trabajo como profesionales, han sido palpar de cerca una
realidad organizacional en cuanto al tema de comunicacion interna, el manejo de los procesos
que se dan en cada una de las gerencias, y de qué manera las personas se mantienen
informadas para el cumplimiento de las actividades diarias, nos deja ver la importancia de
cémo se debe buscar soluciones desde la parte medular de una empresa como es el area de
Talento Humano, encargados de que exista un ambiente adecuado, de cordialidad y de

motivacion entre todos los miembros que integran la empresa.

Podemos manifestar, que nos ha servido como una gran experiencia de aprendizaje a nivel

personal y profesional, se han aportado con diferentes ideas y se han buscado soluciones

conjuntamente con las funcionarias a cargo.
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¢ Qué es lo que aprendio con el proyecto?

Hemos aprendido a desarrollar mejores maneras de expresion, redaccion, estructurar el

trabajo, y a obtener mayor conocimiento sobre el proceso comunicativo en una organizacion.

¢Como aporté mi formacion académica a entender las practicas psicosociales desde

distintos ambitos de intervencion?

Con nuestra formacion académica hemos podido aportar con parte de nuestro aprendizaje, que
adquirimos en la asignatura de comunicacion organizacional mediante temas inherentes que

han sido aplicados en la elaboracion de este proyecto.

4. b ¢Qué productos generd el proyecto de intervencion?

El producto que generd este proyecto de intervencion, fue el Manual de Comunicacion

Interna.

4. ¢ ¢ Cuales objetivos de los que se plantearon se lograron? ¢Cuales no? ¢Por qué?

El objetivo planteado en este proyecto de intervencion, fue entregar a la Joyeria Guillermo
Véazquez, un Manual de Comunicacion Interna, para que se cuente con un fundamento tedrico
donde se encuentre toda la informacién que se requiera del proceso y el uso de los medios de
comunicacion interna, cumpliendo asi con lo programado, sin que existan objetivos

pendientes de cumplir.
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4. e ¢Qué elementos innovadores identifican en la experiencia?

Los elementos innovadores que se identifican en la experiencia, en el caso de este proyecto

han sido establecer responsables del manejo del Manual de Comunicacion Interna, e instaurar

normas y politicas para el uso de cada uno de los medios que se utilizan en la empresa.

5. Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones:

Se concluye que la Joyeria Guillermo Vézquez, de acuerdo al estudio realizado en este
proyecto de intervencion en lo referente a la comunicacion interna, no contaba con un
sistema de comunicacion establecido, por lo que se procedi6 a disefiar un Manual de
Comunicacion Interna que contiene: objetivos, politicas, responsables, flujograma, que

ayudara a mejorar el procedimiento de comunicacion al interior de la empresa.

No todos los colaboradores conocen los medios de comunicacion con los que cuenta la

empresa.

Los medios utilizados con mayor frecuencia para comunicarse internamente en la
empresa, son el teléfono celular, WhatsApp y el Skype por ser herramientas tecnolégicas

actuales que proporcionan facilidad y rapidez.

La mayoria de empleados si cuentan con los medios adecuados para recibir informacion

0 para comunicarse con las otras areas de la empresa.
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El canal de comunicacion considerado el mas adecuado para informar con los que cuenta
la empresa, es el correo electronico por ser un canal confiable, que permite tener

respaldo, y es de uso diario para el desempefio de las labores.

Para la mayoria de colaboradores es de interés formar parte de los grupos de WhatsApp
para recibir informacion propia de la empresa, consideran que es rapido, evita pérdida de

tiempo, es personalizado y cualquier novedad se conoce de forma oportuna.

Recomendaciones:

Los niveles jerarquicos superiores de la Joyeria Guillermo Vazquez, deben impulsar el
mejoramiento continuo de la comunicacion interna en todos los procesos diarios, con

el fin de que se logren los objetivos planteados a nivel institucional.

Deben optimizar el uso de los medios de comunicacion interna de la empresa, de

manera correcta y cumpliendo con las politicas establecidas.

Instruir a los colaboradores de la empresa en los conceptos basicos de la comunicacién
organizacional interna; asi como en la forma en que se utilizard el Manual de
Comunicacidn, con la finalidad de manejar eficientemente los procesos y el flujo del

mismo.

Asimismo, se recomienda a los colaboradores de la Joyeria Guillermo Vazquez,

conocer los beneficios del Manual de Comunicacién Interna y el uso de los medios,
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para el mejoramiento continuo de la comunicacion, haciéndola méas oOptima y

oportuna, en beneficio de todos aquellos que forman parte de la empresa.

Determinar y definir por parte de los directivos de la empresa, un canal de
comunicacion claro y conciso para todos los colaboradores, en el que se difunda la
informacion veraz desde la fuente misma, consiguiendo evitar la existencia de

rumores.

Se recomienda fundamental socializar el manual y aplicarlo en el menor tiempo
posible, para obtener una mejora en el proceso de la comunicacion interna, en especial
para aquellos colaboradores que cumplen sus actividades en los puntos de venta,
utilizando esta herramienta para que la comunicacion sea Optima y oportuna, pues en
la actualidad la tecnologia informatica conjuntamente con la comunicacion es un

componente que debe predominar en la vida laboral
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ANEXO 1: PRIMERA ENCUESTA

ENCUESTA RG-GTH-24
e — COMUNICACION ORGANIZACIONAL
SJoyeria . Versiéon: 00
GESTION DE TALENTO HUMANO o
Vigencia: 28-DIC-15

Datos de Identificacion:

Nombre: Cargo:

Departamento: Tiempo en el Cargo:

Formacion Académica:

Cuarto Nivel: Tercer Nivel: Secundaria: Primaria:
Discapacidad: Si |:| No |:| Antigliedad: _ Aflos __ Meses

Las siguientes preguntas permitirdn determinar el proceso de comunicacidon organizacional
existente que servirdn para crear y mantener las relaciones entre sus colaboradores, a través del
uso de los diferentes medios de comunicacién que tiene la empresa.

1.

éLos medios de comunicacién interna con los que cuenta la empresa son los adecuados
para informar?

De acuerdo D
Parcialmente de acuerdo D
En desacuerdo D

éCon qué frecuencia revisa los correos electronicos de la empresa?

-Todos los dias

-Dos veces por semana
-Semanalmente
-Mensual

-Nunca

N Y

-Desconozco que posea correo electrénico
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éPor qué medio habitualmente me llega la informaciéon dentro de la empresa?:

E) Correo Electrénico D
F) Cartelera, Pancartas D
G) MiJefe es quien me comunica la informacién de forma verbal |:|

H) Otros, Especifique:

éRecibe a tiempo comunicados, procedimientos, instrucciones y/o disposiciones que son
necesarios para el desempeiio de sus labores?

-Siempre |:|
-Casi siempre |:|

-Nunca |:|

éPor cual de los siguientes medios considera usted que es mas preciso recibir informacion
de parte de sus superiores?
Oral

Porque:

Escrito

Porque:

A mi me gustaria que la Joyeria Guillermo Vazquez me comunique la informacion por

medio de:

-Correo electrénico |:|
-Facebook |:|
-Whatsapp |:|
-Comunicado escrito |:|

-Verbal |:|

Me entero de los comunicados que son enviados:

En el momento que se envian y estd a tiempo de poder cumplir la gestion y/o funciones y
actividades socio-culturales que se solicita |:|

En el tiempo que se envian, pero de manera tardia para cumplir la gestion y/o funciones y
actividades socio-culturales y funcionales que se solicita |:|

Completamente luego de que ha pasado el momento para poder cumplir la gestién y/o
funciones y actividades — socio culturales que se solicita |:|
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8. CAmo me entero de la informacion de la Empresa:

D) Por milefe inmediato
E) Por mis compafieros de trabajo

F) Por comunicados escritos

[]

[]
[]

Ubicacion (ruta de archivo / acceso
Dropbox/Jgv/controlling/procesos/gth

Tiempo de almacenamiento
Un afio

Disposicion final
Archivo
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ANEXO 2: ENTREVISTA

GUILLERMO VAZQUEZ

. 7{4 eria

ENTREVISTA RG-GTH-25
COMUNICACION ORGANIZACIONAL
. Version: 00
GESTION DE TALENTO HUMANO
Vigencia: 28-DIC-15

Datos de Identificacion:

Nombre:

Cargo:

Departamento:

Tiempo en el Cargo:

Formacion Académica:

Maestria: D Tercer Nivel: D

Bachillerato: D Basica:

[]

Discapacidad: Si |:| No |:|

Antigliedad: Afios Meses

1. ¢La comunicacién interna dentro de la Joyeria Guillermo Vazquez favorece una buena

coordinacion en las labores diarias?

2. ¢la comunicacion que tiene la Joyeria Guillermo Vazquez permite que los empleados

tengan una actitud positiva o negativa o que los mensajes sean captados correctamente?

3. ¢Considera que la comunicacion real de la empresa genera un compromiso entre
empleados y la Joyeria Guillermo Vazquez? ¢Por qué?

4. ¢Enumere cudles han sido los problemas desde el puesto que usted ejerce ha tenido por

defectos de comunicacion organizacional?
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5. Sugiéranos una forma o método como usted quisiera que sea la comunicacién interna

organizacional

6. éCree que la comunicacidn entre sus pares es la idonea?

7. ¢éCémo mejoraria usted la comunicacién en su proceso?

8. éCuadl cree usted que son las fallas actuales de la comunicacién en la Joyeria Guillermo

Vazquez?
Ubicacion (ruta de archivo / acceso Tiempo de almacenamiento Disposicion final
Dropbox/Jgv/controlling/procesos/gth Un afio Archivo
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ANEXO 3: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MES
ACTIVIDADES

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6

Entrevista responsable de
Talento Humano y Gerente de
Administracioén.
Recopilacién de
informacioén, aplicacioén de
encuestas.

Elaboracién de entrevistas
y aplicacién a Gerentes de
Procesos, interpretaciodn.
Ejecucién de Formato 1:
Diagnéstico

Reporte 2, Disefio de
Proyecto de Investigaciodn:
Denominacién del Proyecto,
naturaleza del proyecto,
Resultados o productos,
Especificacién de
actividades y tareas a
realizar, Cronograma,
recursos, Indicadores,
Factores externos,
bibliografia, Anexo

Reporte 3, Informe de
Ejecucién y Monitoreo:
Datos generales, Resumen
ejecutivo, Introduccién-
contexto, Avance del
proyecto, Andlisis del
proyecto, Matrices de
andlisis, Plan de
monitoreo, Programacién
futura, Anexos,
bibliografia.

Reporte 4, Informe de
evaluacién Intermedia;
Antecedentes, Descripcidn
del proceso de evaluacion,
Hallazgos, Conclusiones,
Bibliografia.

Reporte 5, Informe de
sistematizacién de la
experiencia: Datos
informativos del proyecto,
objetivo de 1la
sistematizacidén, Eje de la
sistematizacidén, Objeto de
la sistematizacién,
Metodologia de 1la
sistematizacidén, Preguntas
claves, Organizacidén y
procesamiento de 1la
informacidén, Analisis de la
informacién. Segunda parte:
Justificacion,
Caracterizacién de los
beneficiarios, Principales
logros del aprendizaje,
Conclusiones y
recomendaciones,
Bibliografia y Anexos.
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ANEXO 4: SEGUNDA ENCUESTA

ENCUESTA

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

RG-GTH-26

GUILLERMO VAZQUEZ
.7/7/‘////

GESTION DE TALENTO HUMANO

Version: 00

Vigencia:11-MAR-
16

Datos de Identificacion:

Nombre:

Cargo:

Area o Departamento:

Tiempo en el cargo:

Agencia o Sucursal:

Antigledad:

Objetivo: Conocer la percepcién que tienen los colaboradores sobre los medios de
comunicacion interna que se maneja en la JGV, con el fin de optimizar el uso de los
mismos, y mejorar las practicas organizacionales en las diferentes Areas de trabajo.

1. ¢Cudles de los siguientes medios de comunicacién interna con los que cuenta la

empresa conoce usted?

Plan Estratégico
Publicacién Institucional
Circulares

Correo Electrénico
Cartas Personalizadas
(Memorandums)
Whatsapp

Teléfono fijo

Teléfono celular

Skype

Otro, Especifique:

oodobd Ubood
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2.

¢ Qué medio utiliza usted con mayor frecuencia para comunicarse internamente en la
empresa?

Correo Electronico
Teléfono fijo
Teléfono celular
Whatsapp

Cartas personalizadas

INERERERERE

Skype

¢En su area de trabajo cuenta con los medios adecuados para recibir informacion o
para comunicarse con otras areas de la empresa?

Si L]
No g

¢ Por qué?:

De los medios con los que cuenta la empresa, ¢cudl considera que es el mas adecuado
parainformar?

¢Cudl de los medios de comunicaciéon con los que cuenta la empresa es de su

preferencia?

¢Por qué?

¢;Considera que el Whatsapp es una herramienta de comunicacion efectivay de uso

confiable dentro de su empresa?

De acuerdo ]
Parcialmente de acuerdo g
En desacuerdo |:|
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propia de la empresa, sin tener que salirse del mismo?

Si
No

¢Por qué?:

[]
[]

¢Tiene interés en formar parte de un grupo de Whatsapp para recibir informacién

Ubicacién (ruta de archivo / acceso
Dropbox/Jgv/controlling/procesos/gth

Tiempo de almacenamiento
Un afio

Disposicion final
Archivo
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MANUAL DE COMUNICACION INTERNA

MN-GTH-01

GUILLERMO VAZQUEZ
Jeyeria

GESTION DE TALENTO HUMANO

Version: 00

Vigencia: Abril/2016

“MANUAL DE COMUNICACION INTERNA PARA LA JOYERIA
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MANUAL DE COMUNICACION INTERNA

1. INTRODUCCION

El presente documento se constituye en un Manual de Comunicacién Organizacional
para la Joyeria Guillermo Vazquez en el cual se encontrardn los lineamientos, las

politicas y los procesos que regiran esta accion.

Una comunicacion adecuada depende de un buen manejo de la Cultura Organizacional y
de la Gestion del Talento Humano, por lo que el manual para la Joyeria Guillermo
Vézquez se ha desarrollado con el propésito de normar y/o mejorar la forma de

comunicacion institucional sobre la base de las estrategias establecidas por la empresa.

2. OBJETIVO

Establecer lineamientos, politicas y procesos para fomentar una comunicacion efectiva
que regule la utilizacién de los medios de comunicacién interna con los que cuenta la

empresa.

3. ALCANCE

El presente manual, bajo el modelo de comunicacion interna, sera aplicable a todos los
cargos de la empresa sin excepcion; por lo tanto, las politicas explicadas en este

documento deberan ser acogidas por todos los procesos’: Administrativo y Talento

' La Joyeria Guillermo Vézquez se encuentra estructurada por procesos.
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Humano, Financiero, Produccion, Marketing, Comercial; para cuando estos requieran

comunicarse de manera oportunay eficaz.

La comunicacion diaria sera a través de los medios con los que cuenta la empresa,
tomando en consideracion las politicas establecidas para el buen manejo de la

comunicacion interna y el uso adecuado de los medios.

4. RESPONSABLES

Gerente General, es responsable de:

o Velar por el cumplimiento del Manual de Comunicacién Interna.

Coordinador de Talento Humano, es responsable de:

Controlar el cumplimiento del Manual de Comunicacion Interna.

o Auditar los procesos del manual.

o Autorizar los cambios sugeridos al presente manual.

o Operativizar los procesos del manual.

o Informar cualquier incumplimiento de este manual.

o Autorizar las amonestaciones y/o sanciones por el incumplimiento del presente

manual.

o Solicitar la creacion de nuevos usuarios y contrasefias.
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Gerentes de Procesos, seran responsables de:

Dar correcto cumplimiento al Manual de Comunicacion Interna.

Sugerir los cambios al presente manual.

Operativizar los procesos de comunicacion.

COLABORADORES:

Lideres de Punto, seran responsables de:

Dar correcto cumplimiento al Manual de Comunicacion Interna.

Leer a tiempo los mensajes y realizar una retroalimentacion efectiva.

Mantener una adecuada coordinacion en las actividades diarias, de manera que
todos los colaboradores de cada sucursal se encuentren informados

oportunamente.

Coordinador de Sistemas, sera responsable de:

Mantener el funcionamiento operativo del sistema.

Monitorear la comunicacion en red.

Resolver problemas operativos de manera rapida y eficaz.

Crear usuarios y contraseas y entregarlos a los colaboradores.
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Supervisor de Produccion, sera responsable de:

o La actualizacion y mantenimiento de la cartelera.

o Informar a los colaboradores del &rea que deben dar lectura de las comunicaciones

exhibidas en la cartelera.

o Realizar el seguimiento de las comunicaciones publicadas en la cartelera de su

area.

Colaboradores en general, seran responsables de:

o Leer a tiempo los comunicados que su orden jerarquico superior indique y realizar

las preguntas pertinentes en caso de no entender el mensaje.

5. POLITICAS

La Joyeria Guillermo Véazquez aplicard el proceso de Comunicacion Interna

considerando las siguientes normas y reglamentos de uso de los medios, observando las

siguientes politicas:

Correo Electronico (Anexo 1)

e Cuando un nuevo colaborador ingrese a la empresa, el area de sistemas debera

crear y entregarle un usuario, correo y contrasefia de forma inmediata, el que

debe ser solicitado por Talento Humano y aprobado por el Administrativo.
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Cuando se escribe y envia un mensaje:

Identificar de forma clara y concisa el asunto.

Revisar las direcciones de los destinatarios antes de enviar el mensaje.

Utilizar la opcion de reenviar solo en los casos en que la persona destinataria
pueda acceder tanto al emisor del mensaje como a su contenido asi como a toda

la informacion de la cadena de correos que formen parte de él.

No utilizar el acceso a Internet para ningin proposito ilegal o contrario a las

normas o intereses de la empresa.

No utilizar para ningun asunto ajeno a la empresa o en beneficio propio.

Organizar los mensajes enviados y recibidos en carpetas, manteniendo la

bandeja de entrada actualizada.

Revisar continuamente la bandeja de correos no deseados o spam y abrirlos en

caso de que unicamente su asunto sea relacionado con el giro del negocio.

Emplear el pie de firma automatico de los mensajes del correo electrénico,
adaptado al modelo corporativo establecido: nombre del colaborador, cargo,

ubicacion, numeros telefonicos; unicamente para el uso de correos externos.
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Cuando se recibe un mensaje:

o En el momento que haya leido un mensaje, decidir inmediatamente en donde

guardarlo.

o No imprimir los correos electronicos, excepto cuando sea necesario.

o Respetar la privacidad de los mensajes que recibe, no enviar o copiar a otros un
correo electrénico que fue enviado a usted sin la autorizacién del remitente

original.

Skype

o La cuenta de Skype debe ser institucional creada por el area de sistemas para

todos los usuarios.

o Mantener activo el usuario y contrasefia para el acceso a Skype durante toda la

jornada de trabajo.

o Los colaboradores que hacen uso de este medio deberan participar activamente

cuando se realice la convocatoria.

Teléfono fijo

o Joyeria Guillermo Vazquez proveera de los equipos de telefonia y comunicacién
fija a funcionarios y empleados que por la naturaleza de sus funciones y beneficio

para la institucion, se defina necesario mantener una comunicacion constante y

efectiva.
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o El uso de las lineas de telefonia fija se debera utilizar para comunicaciones de

caracter institucional y no particular.

o De ser necesario, se debe tratar de ahorrar en el consumo del tiempo y la cantidad

de comunicacion asignada.

Teléfono celular

El usuario es responsable de su propio dispositivo, asi como de su uso.

o El plan corporativo que entrega la empresa a los gerentes de area y puntos de

venta debera ser usado exclusivamente para necesidades de la institucion.

o Los teléfonos moviles seran utilizados para el uso exclusivo de comunicacion que

compete al trabajo de cada colaborador al que ha sido asignado el plan celular.

o Los celulares que pertenezcan al plan corporativo, no deben ser utilizados para

beneficio personal durante la jornada diaria de labores.

o En caso de que el empleado esté utilizando para asuntos personales el plan

corporativo sera amonestado y/o sancionado.

Whatsapp (Anexo 2)

El uso de los celulares personales debera ser limitado en las horas de trabajo.

o Los responsables de la administracion de los grupos, son el area de Talento

Humano y los Gerentes de Procesos.
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La informacion que circule por este servicio de mensajeria instantanea debera ser
obligatoriamente solo de tipo institucional, y para aquellos asuntos relacionados al

giro del negocio.

Respetar en todo momento el derecho de privacidad del trabajador.

Es de caracter obligatorio la aceptacion del colaborador para ser incluido dentro
de los grupos de whatsapp cuando la empresa provea de un plan celular (Gerentes

de Areas, Lideres de puntos de venta).

El whatsapp como herramienta de trabajo debe ser con el consentimiento del
trabajador o colaborador siempre y cuando su linea no pertenezca a un plan

corporativo institucional.

El uso del whatsapp debe ser en el horario establecido para el cumplimiento de

sus funciones y sera de responsabilidad del emisor s6lo con fines laborales.

Cartelera

La ubicacion de la cartelera debe ser visible para todo el personal involucrado del

area.

La informacién debe ser colocada segun los temas pertinentes a la Joyeria.

La informacion debera ser expuesta a partir de su emision durante la jornada

normal de trabajo.

Elaboré: Reviso: Aprobé:
Sandra Peralta Duarte Ing. Maria José Gonzailez Z. Ing. Ana Maria Vintimilla Hoja 10 de 19
Mercedes Torres Contreras COORDINADORA TALENTO GERENTE DE ADMINISTRACION Y

HUMANO RECURSOS HUMANOS

Version: 00

Vigencia: Abril/2016




GUILLERMO VAZQUEZ
Jeyeria

MANUAL DE COMUNICACION INTERNA

MN-GTH-01

GESTION DE TALENTO HUMANO

Version: 00

Vigencia: Abril/2016

o La comunicacion colocada debe contemplar una l6gica como: gréafica atractiva,

sefializacion de tipos de contenidos, titulares importantes con el propoésito de

atraer la atencion de los receptores.

o La informacion deberd ser actualizada conforme a los requerimientos y

necesidades de la empresa.

En caso de incumplimiento de las politicas descritas en este apartado, el colaborador o

los colaboradores serdn amonestados verbalmente o por escrito, o sancionados con el

5% del salario basico unificado vigente, de acuerdo al reglamento interno de la politica

de descuentos de la empresa.
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SISTEMA DE COMUNICACION INTERNA

Responsable de la

Comunicacion

A quién comunica

Medios

Gerente General

Gerente Administrativo
y de Talento Humano,
Gerente Financiero,
Gerente de Produccion,
Gerente de Marketing,
Gerente Comercial

Correo electronico,
Skype corporativo,
teléfono fijo, teléfono

celular, whatsapp

Gerente General, Gerente
Administrativo y de
Talento Humano,
Financiero, Produccion,
Marketing, Comercial

A todo el personal

Correo electrénico,
Teléfono Fijo,
Whatsapp.

Gerentes

Mandos medios, puntos
de venta

Skype corporativo,
correo electronico,

whatsapp, teléfono fijo

Gerente de Produccion,
Coordinador de Talento
Humano

Supervisor de
produccidn, Joyeros

Cartelera

Supervisor de Produccién

Joyeros

Cartelera
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7. DESARROLLO DEL PROCESO DE COMUNICACION INTERNA

La comunicacion interna es el vinculo entre personas que comparten un mismo entorno
laboral y cultural, son actividades que se realizan dentro de una empresa para mantener
las buenas relaciones entre sus miembros a través de la circulacion de mensajes que se

originan por los diversos medios de comunicacion empleados.

Los canales y los actores de la comunicacion interna son imprescindibles para obtener

los resultados esperados.

El plan de Comunicacion Interna puede ser efectivo si contempla la interrelacion propia

especial de estos factores que se dan en forma Unica y particular en cada organizacion.

7.1  Descripcion explicativa del proceso para comunicacion interna:

Inicia en el instante que se presenta la necesidad de comunicarse desde las diferentes
areas de la empresa, las cuales tienen que emitir un mensaje hacia sus diferentes
colaboradores, el que posteriormente tendra que ser ejecutado, para atender la peticién

de lo requerido.

El proceso a seguir es el que a continuacion se detalla:

o Creacidén del mensaje:

El texto debe contener la informacidn que se desea transmitir a los colaboradores,

en el momento que se presenta la necesidad y tiene que estar relacionado con la
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actividad de la empresa. Puede ser emitido desde la Gerencia General y los
diferentes procesos: Administrativo y Talento Humano, Financiero, Produccion,

Comercial y Marketing.

Mensaje a comunicar:

Aqui se expresa el objetivo que persigue el comunicador y lo que espera

comunicar a su destinatario.

El mensaje en la comunicacion interna toma en cuenta el contenido que desea
transmitir, que en su mayoria trata sobre la informaciéon de la empresa y mas

temas relacionados inherentes al marco del negocio.

Informacién a comunicar:

Determinar la informacion que se va comunicar, el mensaje es el producto real de
la fuente codificadora, es todo lo que se desea difundir y que hace necesaria la

participacion de todos sus colaboradores.

Establecer las personas receptoras:

A quién va dirigido el mensaje, puede haber uno s6lo o un gran nimero de
receptores, el mensaje tiene que elaborarse teniendo presente la estructura de la
empresa, e identificar quienes serdn los involucrados en el sistema de

comunicacion interna.
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. Medio de comunicacion:

Es el medio a través del cual el emisor envia la informacion al receptor, aqui se

establece una conexion entre el emisor y el receptor. Los medios de comunicacion

a utilizar son los siguientes:

= Correo Electrénico

= Skype

= Teléfono fijo

= Teléfono celular

=  WhatsApp

= Cartelera

° Difusion de la informacion:

Que informacion se va a comunicar, a quién va dirigida, en que formato, y con

qué frecuencia. Dentro de la empresa debe ser ejecutada o accionada lo mas

pronto, esto proporcionard un mayor flujo de informacion.

o Asegurar que el mensaje haya sido transmitido:

Para asegurarse si el receptor recibié el mensaje, se puede realizar un seguimiento

o retroalimentacion.
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o Recepcion del mensaje:

El receptor recibe el mensaje, y a su vez cierra el proceso de la comunicacion

mediante la recepcidn, decodificacion y aceptacion del mensaje que se emitio.

o Mensaje entregado al destinatario:

En esta fase final, el o los mensajes son entregados a los destinatarios de manera

correcta, asi se estard cumpliendo con el propésito de un proceso de comunicacion

interna efectiva y exitosa; quienes seran los indicados de ejecutar con lo dispuesto

y cumplir con los objetivos organizacionales.
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8. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE COMUNICACION INTERNA

=
=
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9. ANEXOS
ANEXO: 1

MODELO DE CORREO ELECTRONICO CORPORATIVO

From: rrhh@jgv.com.ec

To: sanperad@hotmail.com; anamaria.vintimilla@jgv.com.ec;
mariajose.gonzalez@jgv.com.ec

Subject: RE: Encuesta para diagndstico

Date: Fri, 11 Mar 2016 11:45:59 -0500

Saludos cordiales.

Atentamente:

Ing. Viviana Cedefio R.

COORDINADORA DE TTHH

JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ
Direccion: Gran Colombia 7-97 y Luis Cordero
Edif.: Torre de Negocios "El Dorado" 62 Piso
Telf. 072831583

Cell. 0998656203

Correo: rrhh@jgv.com.ec

CUENCA -ECUADOR
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DE TALENTO HUMANO

Version: 00

Vigencia: Abril/2016

ANEXO: 2

FORMULARIO DE ACEPTACION PARA INCLUSION WHATSAPP

FORMULARIO DE ACEPTACION PARA LA INCLUSION DE GRUPOS

WHATSAPP CORPORATIVO

Lugar y fecha:

Yo,

con numero de C.I.

en mi

Firma:

Cargo:

calidad de empleado, autorizo a la Joyeria Guillermo Vazquez, que por medio de mi linea
de telefonia maévil de uso personal, se me incluya en los grupos de Whatsapp Corporativo

para cumplir actividades con fines laborales.

Elaboré:
Sandra Peralta Duarte
Mercedes Torres Contreras

Revisé:

Ing. Maria José Gonzalez Z.
COORDINADORA TALENTO
HUMANO

Aprobé:

Ing. Ana Maria Vintimilla
GERENTE DE ADMINISTRACION Y
RECURSOS HUMANOS
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