UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA
SEDE QUITO

CARRERA:
COMUNICACION SOCIAL

Trabajo de titulacion previo a la obtencion del titulo de:

LICENCIADA EN COMUNICACION SOCIAL

TEMA:

PROPUESTA DE ESTRATEGIA DE COMUNICACION PARA VINCULAR EN
TODOS LOS PROCESOS DE COMUNICACION A LOS COLABORADORES
DEL CONTACT CENTER DE LA CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES DEL EDIFICIO PLAZA DORAL EN LA PROVINCIA
DE PICHINCHA

AUTORA:

CRISTINA ALEXANDRA SALAS MERA

DIRECTOR:

LEONARDO GABRIEL OGAZ ARCE

Quito, abril del 2015



DECLARATORIA DE RESPONSABILIDAD Y AUTORIZACION DE USO DE
TRABAJO DE GRADO

Yo, Cristina Alexandra Salas Mera autorizo a la Universidad Politécnica Salesiana la

publicacion total o parcial de este trabajo de grado y su reproduccion sin fines de lucro.

Ademas, declaro que los conceptos, analisis desarrollados y las conclusiones del

presente trabajo son de exclusiva responsabilidad de la autora.

Quito, abril del 2015

Cristina Alexandra Salas Mera
1718380064



DEDICATORIA

Este proyecto de tesis representa el esfuerzo y perseverancia para alcanzar una de las

mas gratificantes recompensas, la obtencion de un titulo profesional.

Dedico este logro al Rey de Reyes y Sefior de Sefiores - Dios - por ser mi luz e
inspiracion de vida. “En él estaba la vida, y la vida era la luz de los hombres” (Juan
1:4).

A mis padres, Guillermo Salas y Susana Mera por su amor, comprension, apoyo,
tolerancia y regafios, en esta trayectoria estudiantil. No puedo dejar de mencionar a
Mery Alarcdn, quien con sus consejos y preocupacion me ha motivado a no decaer.

A mis sobrinos, Jossué y Amelia, por ser la mejor terapia de paz y alegria.

A todos mis amigos con cola que han dejado huellas en mi corazén y por quienes

también lucho dia a dia.



AGRADECIMIENTO

Agradezco a la Universidad Politécnica Salesiana por haber sido el escenario de mi

etapa universitaria.

Asi mismo, agradezco a la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, y su
Gerencia de Comunicacion Social, por permitirme realizar la investigacion de este

trabajo.

A todos quienes aportaron, de una u otra forma, en la estructura de esta tesis, Diego

Carrera, Diana Gonzalez, Cristian Jacome, Andres Narvaez, Anita Torres.

A Leonardo Ogaz Arce y Patricia Villagbmez, que supieron guiarme durante las
diferentes etapas de este trabajo académico.



INDICE

INTRODUGCCION ...ttt 1
CAPITULO Lottt 2
MARCO TEORICO ......uuiimiirireireisiseeess s isssssessssssesssssssssessssssssesssesssssasssssssssassnns 2
I I oo 0] o Uod [ PP UR PRSPPI 2

1.2 Modelos de COMUNICACION..........oiiiiiiiiieieie ettt 3
1.2.1 Modelo tradicional de COmMUNICACION ........ccoveveiiiiieieieie e, 4

1.2.2 Nuevo modelo de COMUNICACION ........cc.cvvevierieie e, 5

1.3 Modelo estructural fUNCIONALISTA...........ccueiiiiiiiiiee e 6

1.4 Comunicacion interna y organizacional...........ccoccovererninenensie e, 11
1.4.1 COMUNICACION INTEINA .. vvveeveerieiieiesie st e ettt re e e e 11

1.4.2 Comunicacion organizacional.............cccuereiiineinieneneese e 14

1.4.3 Tip0S d€ OrganiZaCiON .........cceveuiruerieisiisie e 17

1.5 FlujOs de COMUNICACION. .......cueiiiiieeie ettt 19
1.5.1 DESCENUENTE ...ttt ettt 19

1.5.2 ASCENUENTE ...ttt 20

153 HOMZONMAL ... e 20

1.6 Planificacion de 1a COMUNICACION ........c.ccceiiiirieiiiiiesceeee e 21

LA CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES, GERENCIA

DE COMUNICACION SOCIAL Y EL CONTACT CENTER ...c.coovveveiveveeeeeeen, 23
2.1 La Corporacion Nacional de TelecOmuniCaCiones ..........ccccevererenenisenieniiennns 23
2.1.1 FiloSOfia COMPOratiVA .......couviiiriieiieieiesie e 23
2.1.2 Estructura organizacional.............cccooeriiiiiiininieee e 25

2.2 La gerencia de comunicacion SOCIAl ...........c.cooiiiiiiiiiiiiie e 27

2.2.1 Funciones de la gerencia de comunicacion social...............ccccceveiiieieennenn, 28



2.2.2 Politica de comunicacién social de la CNT ....cooeeeeeeieeeeeeeeeeeeee e, 30

2.2.3 Jefatura de comunicacion interna e imagen corporativa...........ccccoeeeeeeenene 31

2.3 El CONLACE CENTET .....cvieie s 34
2.3.2 MisiONn del CONACE CENTET .......ccueieeiiiiieieie e 36
CAPITULO 3.ttt 37
IDENTIFICACION DE PROBLEMA ..ottt 37
3.1 CONEXTO .t 37
3.2 ANAliSiS SILUACIONA .........cviiiiiiciiii e 38
3.3 MELOUO Y ENFOGUE ..ot 38
KT T8 1V 1= (oo [0 TSSOSO 38
332 ENFOQUE ... e 39

3.4 Determinacion de la poblacion............ccccoiiiiiiiiiic e 40
S5 MUBSIIEO ... 40
S5 L IMIUBSTI. ..t 41

3.6 Técnicas de INVESTIGACION .......ccveveiiiiiiiieiee e 41
3.6.1 TEcNica dOCUMENTAL ........ceiiiiiiee e 41
3.6.2 L8 BNCUBSTA. ...ttt 42
3.6.3 LA BNIIBVISTA ...ttt 42

3.7 Andlisis de las encuestas realizadas a los colaboradores del contact center de la

CINT B ettt ettt e nne e beesnne s 43

BB ENLIBVISIAS ...ttt 48
3.8.1 ANAliSiS A€ ENLrEVISTAS......c.eiuiveeeiiiiereeesie e 48
CAPITULO 4 ..ottt 56
ESTRATEGIA DE COMUNICACION ......oocviviieeeeeeeeeeeeevere e, 56

OO0 11 1=) ¢ (0 W TP T TR TR 56



4.2 PrOPUESTA ...ttt ettt b ettt e et b et e e be e nnn e e 56

4.2.1 ODJELIVOS ... 56
4.2.2 Politica comunicacional ..............coieieieiiieiiiceeeee e 57
4.2.3 Acciones tacticas de COMUNICACION. ..........cceirerieirene e, 57
4.2.4 Acciones plan de COMUNICACION..........ccccireririreneiee e 58
4.2.5 CIrONOGIAMA . ..ccutviiiirieaitiieaireeaietessbeeesbeessbeeessbee e ssbe e e ssbeessbbeessbreessbreeanseeennes 61
4.3 Conclusiones y reCOMENUACIONES ........ccveveieerieiieiiesie e see e 64
4.3.1 CONCIUSIONES ...ttt bbb bbb 64
4.3.2 RECOMENUACIONES. .....eeuvirieieiie sttt sttt bbb nes 65

LISTADE REFERENCIAS ... 66


file:///C:/Users/csalas/Desktop/Alexandra%20Salas/Tesis/tesis/Proyecto/Tesis/tesis%20final/TESIS%20FINAL%206.docx%23_Toc416967873

INDICE DE TABLAS

Tabla L

DAFO

Relacion de variables debilidades y amenazas

LI o] T

Relacion de variables fortalezas y oportunidades

Relacion de variables debilidades y fortalezas

Tabla 5.

Relacion de variables amenazas y oportunidades

Cronograma linea de tiempo propuesta de comunicacion



INDICE DE FIGURAS

FIgUIa L. 26
Estructural Organizacional de la CNT EP

FIgUIa 2. .. 31
Estructura Gerencia de Comunicacion Social

FIgUIa B, 43
Percepcion de la Comunicacion Interna

FIgUIa . 44
Percepcion del Contact Center en inclusion de las actividades de Comunicacion
Corporativa

FIgUIA D 45
Percepcion primer canal de comunicacion con mayor aceptacion

FIgUIA B, e 45
Percepcion segundo canal de comunicacion con mayor aceptacion

FIQUEA 7 e 46
Percepcidn para crear un unico canal de comunicacion para el Contact Center
FIgUIa 8. 47

Percepcion, motivo para que el Contact Center haya adoptado autonomia.



INDICE DE ANEXOS

Anexo 1 Mision, Vision, Objetivo Estratégicos de la CNT.............ccoooeiiiiiiininnnn, 24
Anexo 2 Resolucion 095-2014-363.......cuiniieiie e 25
Anexo 3 Estructura Organizacional de la CNT EP..................ooiiiiiiiiinn. . 26
Anexo 4 Resolucidn Organica Funcional, Gerencia de Comunicacion Social.......... 27

Anexo 5 Politica de Comunicacion Social............coovvuiriiiniiiiiiiieeeeeeea 30
Anexo 6 Encuesta Colaboradores del Contact Center.............c.o.eviiiiiniinnennnn... 43
Anexo 7 Entrevista Gerente de Comunicacion Social................coooiiiiiiiiiiin... 48

Anexo 8 Entrevista Lider de Comunicacion Contact Center..........oovveeeeenenneenn... 49



RESUMEN

Esta investigacion propone una estrategia de comunicacion para incluir y vincular en los
procesos formales de comunicacion, a los colaboradores del Contact Center de la CNT,

ubicados en el edificio Doral de Quito.

Este proyecto se ha desarrollado en cuatro capitulos; el primero recoge la informacion
tedrica que sustenta este trabajo, en el segundo capitulo se presenta a la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones (CNT EP), ElI Contact Center y la Gerencia de
Comunicacion Social de la CNT EP; en el tercer capitulo se realiza un diagndstico de las
posibles causas que han provocado el deslindamiento entre el Contact Center y la
Gerencia de Comunicacion Social y, en el cuarto capitulo se da a conocer la propuesta
sugerida luego de identificado los resultados, asi como, conclusiones y

recomendaciones.

Se intenta que este trabajo de investigacion sirva como modelo, para que en las
organizaciones, se pueda vincular e incorporar a todas las areas, en el trabajo que
realizan los departamentos de comunicacion, a nivel interno. Los resultados concretos de

la propuesta se evidenciaran en un periodo de un afio.



ABSTRACT

This research proposes a communication strategy to include and link in formal
communication processes to reviewers Contact Center of the CNT, located in the Doral

building in Quito.

This project was developed in four chapters; the first theoretical collects information
supporting this work, in the second chapter presents the National Telecommunications
Corporation (CNT EP), The Contact Center Management and Social Communication of
the CNT EP; in the third chapter a diagnosis of possible causes that have led to the
demarcation between the Contact Center Management and Social Communication and in
the fourth chapter discloses the proposal suggested identified after the results is

performed, as well as conclusions and recommendations.

It is intended that this research will serve as a model, so that organizations can link and
integrate all areas in their work communication departments, internally. The concrete

results of the proposal will be evident in a period of one year.



INTRODUCCION

El presente trabajo recoge las principales corriente epistemoldgicas de la comunicacion
con el objetivo de identificar la teoria que permita realizar, de una forma sistematica y
oportuna, un plan de comunicacion, que sea aplicable a las diferentes instituciones. Para
ello, se ha mencionado el principal postulado, para este trabajo como es el Estructural —

Funcionalismo.

Estas teorias también han sido aplicadas a la comunicacién organizacional e interna de
las instituciones, pretendiendo mejorar los flujos de informacion y retroalimentacion de

los procesos internos, para alcanzar los objetivos institucionales.

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, empresa publica del Ecuador (CNT
EP), al ser la Unica operadora de telecomunicaciones estatal, tiene caracteristicas
particulares para manejar su comunicacion interna. Razén por la cual es necesario el

desarrollo de un plan de comunicacién de acuerdo a sus necesidades y realidad.

En este trabajo se podréa visualizar una propuesta de comunicacién interna para vincular,
en los procesos formales de comunicacion, a los colaboradores del Contact Center de la
CNT.

La propuesta planteada en este trabajo puede ser aplicada para los diferentes
departamentos de comunicacion de las distintas instituciones, pues busca integrar a los
colaboradores de una determinada &rea, en las actividades que se realicen en los

departamentos de comunicacion.

Es importante refrescar e innovar los canales de comunicacion existentes, pero también
generar nuevas acciones comunicacionales, que sorprendan y motiven a los clientes

internos.



CAPITULO 1
MARCO TEORICO

1.1 La comunicacién

La comunicacion es primordial para interrelacionar a la sociedad, se trata de un eje
fundamental para la relacion entre seres humanos, debido a que no pueden vivir aislados

ya que su naturaleza es ser sociales.

Como sostiene Entel “la etimologia de comunicacion tiene que ver precisamente con la
palabra comunidad: “communico” en latin quiere decir “poner o tener en comun”,
“compartir” es un verbo que a su vez deriva del adjetivo communis, comln, que

pertenece a muchos al mismo tiempo”. (Entel, 1995, pag. 17)

“Estamos hechos de comunicacion. Cada uno de nuestros actos, de nuestros espacios, de
nuestros objetos [...] comunica” (Prieto Castillo, Curso a distancia en comunicacion
impresa palabras e imégenes, 1996, pag. 52) . A medida que el ser humano ha
evolucionado, la comunicacion se ha convertido en una herramienta necesaria para que
exista el entendimiento entre los sujetos y el entorno. Con sefiales, gestos, ruidos y
sonidos inicid la comunicacion para posteriormente evolucionar surgiendo el lenguaje y
la escritura, permitiendo mayor entendimiento entre individuos. Para que se produzca la
comunicacion, es importante que los involucrados, en el proceso, tengan un nivel
semejante de interpretacion de los codigos o simbolos y que estos sean entendidos en el

intercambio de mensajes y los mismos sean reproducidos en el transcurso de los afios.

Mientras que Shannon y Weaver, padres de la teoria de informacion definieron a la
comunicacion como un proceso sistematizado entre el emisor, mensaje, codigo y
receptor (Beltran, 1979).

Tal como cita Wolf a Winkin “histéricamente puede observarse que a nivel semantico
los términos -comunicacién- y -comunicar- sufren sensibles modificaciones: los usos

que en su conjunto significan “compartir” pasan progresivamente a un segundo plano

2



para dejar lugar a los usos linglisticos centrados en torno al significado -transmitir-”
(Wolf, La investigacién de la comunicacion de masas, 2007, pag. 140).

13

Mientras que el comunicologo boliviano, Luis Ramiro Beltran, considera que “la
comunicacion es el proceso de interaccion social democratico que se basa sobre el
intercambio de simbolos por los cuales los seres humanos comparten voluntariamente
sus experiencias bajo condiciones de acceso libre e igualitario, didlogo y participacion”

(Beltran, 1979, pag. 17).

Una de las caracteristicas que identifica a la comunicacién es su dinamismo cambio
constante y evolucion, ajustdndose a los diferentes escenarios que la sociedad ofrece.
Gonzalo Abril hace referencia a la “competencia comunicativa esa capacidad de
producir/interpretar mensajes de forma razonable y contextualizada” (Abril, 2004, pag.
23).

Los sujetos comunicativos construimos conjuntamente las situaciones, de tal
modo que gran parte de la actividad comunicativa consiste en producir
inteligibilidad y la normalidad de nuestras intervenciones y en sostener la de
nuestros interlocutores, definiendo de manera implicita, y con frecuencia por
medio de negociaciones, el sentido compatible de la actividad que llevamos a
cabo (Abril, 2004, pag. 25).

1.2 Modelos de Comunicacion

Aristoteles en el afio 1354 AC, definia a la comunicacion como el arte de la persuasion,
estableciendo como ejes de comunicacion al locutor, discurso y oyente. “Adiés a
Aristoteles, la Comunicacion Horizontal” ensayo escrito por Luis Ramiro Beltran en
1979, sefiala que no hay manera de que exista un tnico modelo, pues todos los modelos
generados por profesionales de la comunicacion contemplan principios basicos de

comunicacion aristotélica.



Aristételes en el afio 1354 AC, definia a la comunicacién como el arte de la persuasion,
estableciendo como ejes de comunicacional locutor, discurso y oyente.

Segun el autor, en los dltimos afios los modelos de comunicacion han atravesado
inconvenientes que han generando el surgimiento del modelo tradicional y modelo

actual de comunicacion.

1.2.1 Modelo tradicional de comunicacion

El modelo tradicional de comunicacién, para Beltran, es lineal con la Unica participacion
y misién del emisor, que es el persuadir al receptor con el objetivo de que responda a sus

intereses. Este modelo es usado permanentemente por los medios de comunicacion.

El modelo aristotélico de comunicacion establece que los componentes contemplan tres
elementos: el locutor, el discurso y el oyente, que tiene como intencion “la busqueda de

todos los medios posible de persuasion”. (Beltran, 1979, pag. 15)

Mientras Aristoteles habia identificado el quién, el qué y el a quién de la comunicacion,
en 1948 Harol Lasswell, en referencia a esa propuesta, complementa dos elementos, el
como y el para qué. Para Laswell la comunicacion cumple tres funciones, que convierte

al modelo en lineal:

a) Vigilancia del medio ambiente.
b) Correlacion de los componentes de la sociedad.

c) Transmision cultural entre generaciones.

Shannon y Weaver en 1971 surgieron con el modelo matematico de la comunicacion,
compuesto por cinco partes esenciales:
a) Una fuente de informacion que produce un mensaje 0 secuencia de mensajes para ser

comunicados al terminal receptor.



b) Un transmisor que opera sobre el mensaje en forma de producir una sefial susceptible
de transmision por el canal.

c) El canal es solamente el medio usado para transmitir la sefial.

d) EIl receptor ordinariamente lleva a cabo la operacion inversa a la que hace el
transmisor, reconstruyendo el mensaje a partir de la sefial.

e) El destinatario es la persona a la que va dirigido el mensaje.

Luis Ramiro Beltran expone que el modelo tradicional de comunicacion contempla los
siguientes elementos: fuente, mensaje, canal, decodificador, receptor y efecto. “La
definicién tradicional de comunicacion se define como el acto o proceso de transmision
de mensajes de fuentes y receptores a través del intercambio de simbolos (pertenecientes
a codigos compartidos por ellos) por medio de canales transportadores de sefiales”
(Beltran, 1979, pag. 10). Este modelo ha tenido una gran influencia que ha permitido

mantenerse latente hasta la actualidad.

1.2.2 Nuevo modelo de comunicacion

Beltran define al nuevo modelo de comunicaciéon como:

El proceso de interaccién social democratico, que se basa sobre el intercambio
de simbolos por los cuales los seres humanos comparten voluntariamente sus
experiencias, bajo condiciones de acceso libre e igualitario, de dialogo y
participacion. Los seres humanos se comunican con varios objetivos, pero el
principal no es influenciar en el comportamiento de los demas, sino la
necesidad de expresarse y dejar conocer sus inquietudes comunicacionales
(Beltrén, 1979, pag. 13).

El nuevo modelo de comunicacién nace frente a las criticas de las practicas del modelo

de comunicacién tradicional.



1.3 Modelo estructural funcionalista

Para poder entender y estudiar a la comunicacién a lo largo del tiempo se han
desarrollado algunas teorias y modelos de la comunicacion, entre las mas conocidas
estan: funcionalismo, positivismo, estructuralismo, teoria critica y mas. La presente
investigacion se apoyara en el modelo Estructural Funcionalista a fin de obtener
mejores resultados en el desarrollo de la comunicacion interna, en referencia al objeto de

analisis de este trabajo.

La tendencia teorica estructuralista surgié en Francia, en la década de 1960. Para
Armand y Michele Mattelart el estructuralismo aparece como un método de las ciencias
humanas y sociales que se basa en lo humano como un sistema, y dicho sistema tiene

una estructura que es la que hay que conocer.

Segun estos autores el estructuralismo tiene sus raices en la linglistica de Ferdinand de
Saussure, cuya principal propuesta es que el “lenguaje no es ni una forma ni una
sustancia”. Para el lingiiista suizo la lengua es una institucion social, mientras que la
palabra es un acto individual. Por otro lado, el semi6logo Ronald Barthes también
realizd aportes notables en esta teoria, partiendo desde la siguiente afirmacion: “la
lengua es un sistema organizado de signos, cada signo presenta un significado y
significante, entre estos dos elementos pasa la relacion de significacion”. Los principales
tedricos del movimiento estructuralista fueron, Michel Foucault, Jacques Lacan, Luis
Althusser, Jacques Derrida, entre otros. (Matterlart, 1997, pag. 25)

Los estructuralistas buscan disefiar estrategias de investigacion capaces de aclarar las
relaciones sistematicas y constantes que estdn en la conducta humana, individual y
colectiva. Las investigaciones estructuralistas resaltan lo inconsciente y los

condicionamientos de la razén o la libertad humana.

El estructuralismo —afirma Barthes- es esencialmente una actividad, cuyo proposito

consiste en descomponer un objeto y luego volver a recomponerlo, reconstruirlo de



manera que en esa actividad se manifiesten sus reglas de funcionamiento. (Fernandez,
1994, pag. 17) Se puede decir que el estructuralismo es la forma de abordar el
conocimiento descomponiendo el objeto de estudio para analizar sus partes y luego

recomponerlas con el fin de entender la totalidad, todo significa algo.

Esta teoria cree a la sociedad como un elemento con determinadas reglas o estructuras
que producen sentidos, los mismos que son productos de las normas que los hombres

han asimilado en sociedad, y que les permite compartir significados comunes.

Por otro lado Durkeim, precursor del funcionalismo, puso el punto en el utilitarismo

individualista y el acento en la funcidon integradora de la cultura e instituciones.

Durkheim consideraba que los hechos sociales determinan los hechos culturales. El
funcionalismo nace como reaccion del evolucionismo y particularismo historico, parte
del hecho de que la cultura es una totalidad organica en la que sus diversos elementos
son inseparables y se hallan interconectados, teniendo cada uno de ellos funciones
especificas en el conjunto como la religién, la economia, la produccién, los rituales,
entre otros forman un todo interconectado. Para Merton la estabilidad del sistema, no
depende de las instituciones, sino del cumplimiento de la funcién que puede ser

desempefiada por varias instituciones (Mufioz, 1989, pag. 198)

El funcionalismo estudia a la sociedad sin tener en cuenta su historia intentando
comprender como cada elemento de la sociedad se articula con los demas formando un

todo, siendo una funcion dentro de esta sociedad.

La corriente Funcionalista considera a la comunicacién en un conjunto, como el proceso
por medio del cual se produce la transmision y recepcion de ideas, informacion y
mensajes. Los elementos de la comunicacion surgen de la teoria de la informacion y
convergen entorno al fendmeno de los medios masivos, el cual habitualmente
reconocemos como objeto de la comunicacion en virtud de un convencionalismo

academico tactico (Moragas, 2002, pag. 115)



La sociologia funcionalista se interesa en el estudio de sociedades del presente y no se
remite al pasado para buscar explicaciones. Las sociedades puede considerarse
integralmente como sistemas de artes interrelacionadas. Los sistemas sociales varian
segun la dimensién de sus estructuras y funciones, cuanto mayor sea la complejidad,

mayor seré la diferencia

La estructura social funciona por una orientacion de necesidades basicas, como la
estructura organica, analiza una funcion basica que nos puede llevar al conocimiento de
la funcidén general, cada parte del sistema social estd unido a los demés, se da una
interconexion funcional. El funcionalismo introduce una division en el trabajo
antropoldgico distingue entre la etnografia y etnologia. El Etndgrafo describe
particularidades de una cultura, mientras que el etndlogo se introduce en el trabajo de
campo, por medio de la observacion participante y crea una sintesis explicativa de los
datos etnograficos. La etnografia es un conocimiento participativo y vivido.

En conclusion el funcionalismo es un sistema formado por estructuras y esas estructuras
tienen un valor al interior y exterior del sistema, si una de las estructuras sale del
sistema, el sistema se colapsa, es decir todo elemento social tiene un propdésito que le
denominan funcion, es decir la funcion solo cobra sentido con relacion al todo. Los
fendmenos sociales se explican por la funcion que cumplen para mantener en equilibrio

el todo social.

El estructuralismo y el funcionalismo pasaran de ser dos términos separados para
constituir una sola version de la sociologia dominante; el llamado estructural-
funcionalismo. (Barrera Garcia, Jiménez Garcia, Nufiez Cruz, Casas Flores, Juarez

Esquivel, & Paya Porres, 1998, pag. 417) Teoria en la que se basara este trabajo.

El estructural-funcionalismo es un enfoque empleado en ciertas ciencias sociales,
especialmente en la antropologia y sociologia que surge después de la primera Guerra

Mundial. Emergio en Francia en 1919, los origenes de esta corriente se remontan a los



trabajos de Emili Durkheim. La teoria funcionalista considera a la sociedad como una

totalidad marcada por el equilibrio que tiene como influencia todo lo que la constituye.

Esta teoria se centra en exponer coOmo se organiza la sociedad evitando preguntarse de
donde viene o como ha evolucionado, es decir deja de lado los sucesos histdricos para
centrarse en lo relevante actualmente. Trata de explicar la manera en que la sociedad
lleva a cabo procesos sociales; los roles, funciones y status de los miembros que
interactGan en toda sociedad. La racionalidad moderna para el estructural-funcionalismo
tiene que se perfectamente localizable como parte de la accion social y en tal sentido
debe ser susceptible de mediciones ya sea como conductas sociales o individuales como
la relacion entre variables l6gicas (Barrera Garcia, Jiménez Garcia, Nufiez Cruz, Casas

Flores, Judrez Esquivel, & Paya Porres, 1998, pag. 418)

Para poder entender mejor este concepto tenemos que partirlo en dos, es decir, en
estructura y funcién. La estructura es la distribucion de las partes de un todo. La
estructura social es la poblacion que cuenta con determinada organizacion, es la
sociedad como tal, y esta compuesta por todos aquellos individuos que conviven y se

desarrollan en cierto medio.

Por otro lado tenemos la funcion es lo que cada individuo, dentro de la sociedad, realiza,
las aportaciones que damos nosotros dentro de la sociedad. Su objeto principal de
estudio o investigacién son las expresiones culturales, evidenciadas en normas y valores

de la sociedades.

Para el estructural funcionalismo no existe una coincidencia entre la estructura y la
funcién, ya que hay una serie de funciones indispensables para la supervivencia de una
determinada sociedad. Esta corriente filoséfica supone una movilidad social la cual se va

a lograr a través del intercambio de roles y de progreso para lograr un mejor estatus.

Para entender mejor especificaremos los siguientes conceptos:



e Rol: Es el papel que cada persona representa en una sociedad y es consecuencia
de un determinado estatus.

e EIl Estatus: estd determinado por muchas variables, entre ellas, el ingreso, la
educacion, la importancia de la ocupacion y el prestigio personal.
El estructural funcionalismo no trata de explicar de donde viene la humanidad o
el porqué de las circunstancias, sino que busca estudiar el mantenimiento del
sistema, su operatividad y su funcionalidad, para esto existen tres conceptos
importantes: Cultura, ambiente y &rea cultural.

e Cultura: nos vamos a referir a aquellas manifestaciones simbdlicas que se dan,
como por ejemplo el lenguaje, los usos y costumbres.

e Ambiente: Este esta determinado por el area geografica, la fauna, la flora, de
cierto lugar.

e Area cultural: Mientras que el area cultural va a ser ese territorio geografico

donde se de un intercambio de cultura, entre los integrantes de la sociedad.

Para Emilio Durkheim, principal exponente de esta corriente el planteamiento de los

problemas sociales se refiere a lo normal, a lo que debe de ser y a lo patolégico.

El método que utilizd6 Emilio Durkheim, es el comparativo, y para entender mejor
debemos entender primero que es comparacion que nos es mas que la conformacion de
objetos con el don de poner de manifiesto los rasgos de semejanzas y diferencia entre

dichos objetos.

La principal suposicion de esta teoria es que la sociedad es un sistema estable, auto
regulador que perdura porque sirve a las necesidades basicas de la gente, es decir
describe la accion social y no el comportamiento de acuerdo a los modelos de valor
interiorizados e institucionalizados por los individuos. “el sistema social en su
globalidad es conseguido como un organismo, cuyas distintas partes desempefian
funciones de integracién y de mantenimiento de sistemas. Su equilibrio y estabilidad se

realizan a través de las relaciones funcionales de los individuos” (Wolf, 2007, pag. 70)
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Es decir los individuos empiezan a realizar funciones para alcanzar ciertos fines en la
sociedad esto se conoce como a la supervivencia auto regulada segin Wolf. Los sujetos

estan impulsados a actuar segun el estimulo de valores culturales interiorizados.

Segin Wolf la légica que regula los fendmenos sociales esta constituida por las
relaciones de funcionalidad que sirven de guia a la solucién de cuatro problemas

fundamentales o imperativos funcionales a los que todo sistema social debe ser frente:

e La conservacion del modelo y el control de las tensiones (todo sistema social
posee mecanismos de socializacion que realizan el proceso mediante el cual los
modelos culturales del sistema son interiorizados en la personalidad de los
individuos).

e La adaptacion al ambiente (todo sistema social para sobrevivir debe adaptarse al
propio ambiente social y a otros. Un ejemplo de funcién que responde al
problema de la adaptacion es la division del trabajo, que encuentra su base en el
hecho de que ningln individuo puede desempefiar simultineamente todas las
tareas que deben ser desempefiadas para la supervivencia del sistema social).

e La persecucién de la finalidad (todo sistema social tiene varias finalidades que
alcanzar, realizables mediante desempefiar simultdneamente todas las tareas que
deben ser desempefiadas para la supervivencia del sistema social).

e La integracion (las partes que integran el sistema deben estar relacionadas entre
si, debe haber fidelidad entre los miembros de un sistema y fidelidad al propio
sistema en su conjunto. Para contrarrestar las tendencias a la disgregacion, so
necesarios mecanismos que sostengan la estructura fundamental del sistema)
(Wolf, 2007, pag. 71)

1.4 Comunicacion interna y organizacional

1.4.1 Comunicacion interna
Este tipo de comunicacion surge como respuesta a las diferentes necesidades que las
organizaciones tienen, para motivar a sus colaboradores y retener a los mejores en un

ambiente empresarial, de armonia, donde los cambios son constantes.
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Es asi que las organizaciones sin comunicacion no podrian existir, por lo que es
necesario que dentro de las mismas existan procesos comunicativos a nivel interno que

logren forjar mejoras en la productividad, a través del trabajo en equipo.

Dentro de los beneficios que se puede destacar en la comunicacion interna, es el generar
empoderamiento, confianza y motivacion para construir identidad empresarial; busca
que los colaboradores conozcan sobre la empresa; permite interactuar con otras areas
sin rivalidad; da a conocer los logros obtenidos por la empresa; promueve una

comunicacion convergente en todo nivel.

Uno de los puntos mas importantes en el ambiente laboral es la comunicacién
interna. Es la clave de la motivacion, es lo que permite que la gente sienta que
puede expresarse y que sus ideas seran escuchadas, valoradas, seguramente se
sienta a gusto en su lugar de trabajo; generando una mayor fidelizacion de los

empleados hacia la empresa, un mayor compromiso. (Zylberdyk, 2003, pag. 1).

Uno de los objetivos principales de la comunicacion interna es intervenir en las
relaciones de interaccién que nacen entre los colaboradores, a fin de crear un ambiente
laboral idoneo a través de canales o herramientas de comunicacién, que les mantenga
conectados e integrados para beneficio de mejores relaciones interpersonales, clima

laboral y logro de objetivos empresariales.

La comunicacion interna es un fendmeno que ocurre en todas las
organizaciones, ya sea de forma natural o intencionada. Se trata de un conjunto
de pautas que determinan la relacion entre todas las personas y grupos que
componen las organizaciones. Por lo tanto son procesos esenciales que
permiten mantener interrelacionada e integrada a la organizacion. (Arizcure,
2008, pag. 20)

Parte de la comunicacion interna es el conjunto de actividades generadas por la

organizacion, para lograr buenas relaciones entre sus miembros, mediante diversos
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canales de comunicacion que les permita mantenerse informados, integrados y

motivados para contribuir de manera efectiva, y &gil, a la organizacion.

Es lamentable la cantidad de energia y tiempo que se pierde a diario, debido a errores de
comunicacion: informes mal escritos, mensajes mal transmitidos, que tienen como
consecuencia, en mucho de los casos, perdidas econOmicas, trabajos rechazados,
esfuerzos desperdiciados, conflictos profesionales, laborales, personales, etc., recayendo
en un tenso clima laboral dentro de la organizacion y por ende conflictos en la

comunicacion interna.

Generar procesos comunicativos, implica considerar los ambitos y niveles de procesos
que se dan dentro del sistema organizacional, Si las personas que conforman la
organizacion tienen definidas responsabilidad y roles, esto les permitird establecer un
esquema de trabajo flexible, en donde se dan espacios de encuentro para que haya un

eficiente flujo de comunicacién que retroalimente.

Sin duda alguna, al tener canales de comunicacion efectiva, existird menos posibilidades
que se produzcan malos entendidos en los colaboradores de la empresa, por lo que
necesario comunicarse -puertas adentro- donde las relaciones de trabajo se fortaleceran y
lograran un ambiente de sinceridad, de escucha, de circulacién de la informacion y
didlogo. Si no se estimula la escucha al otro no habra retroalimentacion y se pierde el
sentido, es asi que, es importante primero escuchar para poder dar soluciones a

determinado conflicto.
Al hablar de comunicacion puertas adentro, se esta hablando de las comunicacion
interna, dirigida, puntualmente, a los colaboradores que conforman la organizacién y de

donde surge la necesidad de motivar al equipo de trabajo.

Ahora bien, en el caso de la comunicacion interna, se puede decir que basicamente

trabaja en la construccion y desarrollo de la cultura corporativa como tal; es decir que
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todo aquello que involucre ideas y preceptos cualitativos que definan a la organizacion
como unica e irrepetible. (Castro, 2007, pag. 17)

La comunicacion interna recoge todo un conjunto de acciones que se generan y se
ejecutan dentro de la organizacién, para la creacion y mantenimiento de Optimas

relaciones con y entre las personas que conforman la misma.

1.4.2 Comunicacion organizacional

Para abordar a la Comunicacion Organizacional como tal, es importante saber que
dentro de una organizacion, cualquiera sea su naturaleza, se presenta como un fenémeno
complejo y multidimensional; esto responde a las diversas areas a las que puede servir
de forma transversal dentro de la misma. En tal virtud, seria algo poco oportuno definir a
la Comunicacion Organizacional bajo el criterio de un solo autor, ya que sus campos de
accion son tan variados como tipos de organizaciones existentes; asi, en los Gltimos afios
se ha impuesto la visién de una comunicacién holistica e integral, que agrupa todos los
aspectos comunicativos de una organizacion. Este sistema no hace referencia a una
técnica o conjunto de técnicas concretas, sino a una estructura compleja, especifica y
particular de relaciones que tiene una organizacion con sus diferentes publicos, en la que
se utiliza un conjunto abierto de acciones para generan un flujo de informacion en las
dos direcciones, que permitan alcanzar los objetivos establecidos. Asi, queda claro que
la comunicacion de una organizacion no tiene un enfogue puramente persuasivo, Sino un
enfoque relacional, provocando y mejorando las relaciones publico-organizacion.
(Capriotti, 2009, pags. 19-22)

Indistintamente al giro de negocio que tenga una institucion, es indispensable que las
organizaciones presten atencion a lo que ocurre dentro de la entidad con sus
colaboradores, porque de eso dependera el éxito de la misma. El clima laboral, la
relacién entre departamentos, etc., es una de las aristas que se deben evaluar para que
casa adentro exista una mejor comunicacion, entendimiento y eso reflejarlo al cliente

externo, como lo son los usuarios y clientes de la Corporacion Nacional de
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Telecomunicaciones (CNT EP), organizacion que sera el objeto de estudio, para este
trabajo de titulacion.

Mantener comunicados a los colaboradores de la organizacion sobre de los avances,
proyectos, etc., genera sentido de pertenencia y los identifica dentro del circulo laboral
del que forman parte.

Al hablar de comunicacion organizacional, también hay que mencionar a la cultura
organizacional. Esta cultura es la que permite que los diferentes miembros de la entidad
emitan su propia opinidn acerca de las caracteristicas de la misma, sin importar si su
ponencia es positiva o negativa. Es decir, refleja la opinion de los trabajadores, acerca de

la institucion.

La comunicacion organizacional logra que dentro de las instituciones exista un buen
clima laborar tranquilo y apropiado para desarrollar adecuadamente las tareas
encomendadas a cada miembro de la organizacion permitiendo alcanzar un objetivo
comun. Es decir es “una disciplina cuyo objeto de estudio es, precisamente, la forma en
que se da el fendmeno de la comunicacion dentro de las organizaciones, y entre las

organizaciones y su medio” (Carlos, 1999, pags. 30 - 31).

Ahora, si bien es cierto que la comunicacion tiene un rol fundamental dentro de las
organizaciones, es importante saber segmentarla de manera adecuada para poder cumplir
con los objetivos planteados. No es tarea facil la gestion de ella pero si necesaria, por lo
que representa un verdadero reto identificar sus componentes y ejes de gestion. (Castro,
2007, pags. 17-21)

1.4.2.1 Componente de la comunicacion organizacional

Toda organizacion contempla politicas de comunicacion para dar respuesta a las
necesidades de comunicar los acontecimientos que surjan dentro de la misma, pero para

esto hay algunos componentes importantes que deben ser tomados en cuenta:
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Identidad: Hablar de identidad de una empresa es conocer como se ve frente al
resto de instituciones o grupos de personas, profundizando la vision, objetivos,

etc., que los hace unicos como gestores en el campo que se desenvuelve.

Imagen: La imagen es lo que la empresa busca guardar en la memoria de las

personas para que pueda ser identificada del resto

Informacion: Esta debe ser comunicada con objetividad y rapidez a los
colaboradores de la entidad, y en el caso de ser necesario, al cliente externo. La

comunicacion como la informacion debe ir de la mano y complementarse.

La marca: Es el simbolo que permite diferenciar a la entidad de otras,
posicionarse en el mercado y en sus usuarios. “es un nombre, término, simbolo,
disefio o combinacién de éstos elementos que identifica los productos de un
vendedor y los distingue de los productos de la competencia (Lamb. C., Hair, J.,
& MacDanel, C., 2002, pag. 301)

1.4.2.2 Aristas de la comunicacién organizacional

Los procesos de las organizaciones requieren que la comunicacién se dirija a diferentes
publicos con responsabilidades puntuales, puede ser una comunicacién comercial,

financiera, etc.

Segun el autor Benito Castro (2007, pp. 72- 73), no es necesario solo crear una buena
imagen para la organizacion, sino saber como gestionarla para que ésta pueda ser
percibida de la manera deseada por su publico. Incluso, como potencializar esta imagen

al nivel que cambie percepciones y modele conductas dentro de los publicos de interés.

En tal sentido, estos tipos de comunicacion deben estar correctamente interrelacionados
para que todos los campos de la empresa se encuentren resguardados y asi obtener un

mejor clima laboral y empoderamiento en las actividades a desarrollar. Dentro de la
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comunicacion comercial es necesario comunicar a tiempo y correctamente las
promociones y productos que la organizacién ofrecen a los usuario, esto permitira
entregar servicio de calidad y con un buen resultado de ingreso econémico para la

empresa.

1.4.3 Tipos de organizacion

Los seres humanos somos individuos sociales y por ende necesitamos interactuar o
convivir con nuestros similares. En este afan, contamos y carecemos de habilidades que
otro semejante puede tener o no, siendo este uno de los motivos por el que necesita

complementarse con el fin de alcanzar determinados objetivos que se han planteado

Los seres humanos han constituido organizaciones en las que se agrupan individuos para
alcanzar un mismo objetivo empresarial o personal, que individualmente hubiera sido

dificil alcanzarlo.

De esta forma, se puede decir que surgen las organizaciones que agrupan actividades
concretas y coordinadas, en el que dos 0 mas personas, que en este caso se denominaria
equipo de trabajo, requieren la interaccion y cooperacion entre si para alcanzar el
objetivo deseado.

Hablar de equipo de trabajo es referirse a un grupo de personas que atnan esfuerzos para
alcanzar un mismo objetivo en comun que beneficiara a ellos 0 a la organizacion.
“Trabajar de una manera organizada es importante para los equipos de Mejora de
Calidad, en modelo de trabajo en equipo mostrado por el lider y facilitador
frecuentemente hace que el grupo se mueva en la direccion correcta” (Winter, 2000, pag.
33).
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1.4.3.1 Organizacion formal

“Su existencia precede normalmente a la de la empresa y estd fuertemente influida, si
no impuesta, tanto por el fundamento técnico del trabajo, como por los valores del
propietario o iniciador de la empresa” (Marin, 1992, pdg. 138). La organizacion formal
estd conformada por una estructura aparentemente estable. Uno de los atributos que se le
puede otorgar a la organizacion formal es que tiene claramente precisada los niveles de
autoridad, reparto de tareas, responsables y sus canales de comunicacion perfectamente

definidos, etc.

En este tipo de organizacion se busca no duplicar esfuerzos entre los trabajadores, sino
distribuir apropiada y estratégicamente responsabilidades y funciones para que los

resultados sean eficientes.

1.4.3.2 Organizacion informal

“La organizacion informal constituye la red de relaciones personales y sociales que no se
hallan definidas o prescritas por la organizacion formal” (Marin, 1992, pag. 145). En el
mismo espacio y tiempo de la organizacion formal también se desarrolla de manera
espontanea la organizacion informal que se conforma por los miembros de la
organizacion a través de relaciones personales y sociales, no establecidas o formalizadas
por la institucién, sino mas bien que surgen por voluntad e interaccién de los miembros

de la organizacion.

Hay varios factores que pueden identificar a los grupos que se van conformando dentro
de la organizacion, ya sean estos por motivos personales, o laborales, surgiendo grupos
de opinion, de interés por alguna actividad o afinidad que puedan tener, es decir, dentro
de la organizacion formal paralelamente se conforma la organizacion informal que

agrupa a los miembros de ella por intereses comunes.
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Existen organizaciones que son complejas y entre ellas estan las empresas comerciales
que al ser el giro de negocio la parte comercial puede surgir informacion netamente
comercial y que muchas veces puede confundirse con el lenguaje comunicacional
interno que el resto de colaboradores maneja, pues las areas comerciales pueden llegar a
manejar otro tipo de comunicacion encaminada a la venta de servicios o productos que

ofrece la empresa.

1.5 Flujos de comunicacion

Segun Collado en su libro “La comunicacion en las organizaciones” dentro de la
comunicacion existen tres tipos de flujos que se pueden encontrar en las organizaciones

y se desarrolla de a cuerdo a la estructura que la misma tiene (Collado, 1999).

1.5.1 Descendente

Este tipo de comunicacion se puede encontrar en instituciones caracterizadas por
predominar el autoritarismo y se puede desarrollar a través de discursos, reuniones,

llamadas telefdénicas, cartas, memos, folletos, etc.

En este flujo de comunicacién muchas veces se pierde o distorsiona el mensaje mientras
va descendiendo, pues en muchas ocasiones la informacion va pasando por diferentes
mandos intermedios hasta cerrarse todo el proceso y por ende se puede llegar a

distorsionar.

Uno de los males que aqueja a este flujo de comunicacién, es la demora en la respuesta
en los requerimientos, ya que esto puede ocasionar que el cumplimiento de una
disposicion dada no llegue a tiempo y por ende se incumpla con el cliente interno o

externo de una organizacion.

19



e Rara vez satisface completamente las necesidades de informacion
de los miembros de la organizacion.
e Cantidades excesiva de mensajes de comunicacion descendente

puede confundir y frustrar a los trabajadores (Arosemena, 2014,

pag. 6).

1.5.2 Ascendente

La comunicacion se desarrolla desde los subordinados hacia los jefes segun la estructura

organizacional que tiene la institucion.

Este flujo de comunicacion constantemente se ve afectado por los obstaculos que en el
camino va teniendo la informacién y que, en muchas ocasiones no llega a la maxima
autoridad. Puede ir acompafada de dificultades que la hacen inexistente debido a la

estructura jerarquica.

Se puede evidenciar organizaciones que tienen como objetivo la participacion
democratica mediante la presentacion de sugerencias, procesos de apelacion, reuniones
grupales, politica puertas abiertas, etc., donde el colaborador siente la tranquilidad de
poder expresar su sentir, con respeto, y sin tener la indiferencia como respuesta “La idea
es motivar al trabajador a comunicar sus inquietudes y sugerencias, para que se sienta

escuchado y parte importante de la empresa” (Arosemena, 2014, pag. 13).

1.5.3 Horizontal

Este flujo de comunicaciéon permite un intercambio de informacion entre personas de
una misma jerarquia agilitando el proceso de comunicacion con resultados positivos y es
ideal dentro de una organizacion, siempre y cuando vaya de la mano de lo dispuesto por
el jefe inmediato. “Facilita la coordinacion de tareas al permitir relaciones

interpersonales” (Arosemena, 2014, pég. 16).

20



Esta comunicacion es todo lo contrario de las anteriores, pues es fluida entre jefes y
subordinados, dejando de lado las jerarquias, teniendo como resultados un mejor

conocimiento de los requerimientos con los que se esta trabajando.

1.6 Planificacion de la comunicacion

Hablar de planificacion, es hablar de ciertas etapas que permiten desarrollar una
determinada actividad de manera establecida evitando que se provoque un desorden en
el desarrollo de la toma de decisiones. “La planificacion constituye un canal
fundamental de informacion comunicacién entre toda la organizacién; en consecuencia,
la planificacion formal -si es conocida por la organizacién- ayuda a la labor
coordinadora del directivo” (Roche, 2005, pag. 16).

Es importante que la planificacion se asuma como un proceso practico y analitico, para
de esta manera obtener un resultado, ya sea de cambio o transformacién. La
planificacién no es nada mas que analizar y estudiar los objetivos propuestos y buscar la
forma de poder seguirlos mediante interrogantes que tengan un perfil como: ;Qué vamos
a hacer? o ¢(Por qué lo vamos a hacer? estas interrogantes permitiran tener clara la
problemética y crear un plan para concretar necesidades de lo que se requiere,

puntualizar actividades, esclarecer dudas y definir fortalezas y debilidades.

La estrategia por su parte busca la forma en la que se debe llegar al objetivo
dependiendo los aspectos, circunstancias. Son varias acciones que Se programan 0
planifican para alcanzar de manera coherente al fin. “Preparacion de planes de largo y
corto alcance [...] para un uso eficaz y equitativo de los recursos de la comunicacion,
dentro del contexto de las finalidades, medios y prioridades de una determinada
sociedad; planes que, por lo demas, estan sometidos a las formas de organizacion social

y politica prevalecientes en esa sociedad” (Hancock, 1981, pag. 12).

Planificar la comunicacién estratégica, sin duda alguna permitira que todo lo que se

realice para alcanzar el objetivo, tenga méas probabilidades de que sea positivo, para

21



posteriormente tomar acciones acertadas, segun lo requiera el grupo objetivo que se va a
investigar. Es decir, la planificacion estratégica permite tener claro lo que se desea lograr

y como se va a realizar.
Este recorrido por el campo tedrico de la comunicacion nos permite definir la linea base

para desarrollar esta investigacion y asi disefiar un plan de comunicacion interna,

eficiente y eficaz que eleve, valore y respete la identidad corporativa.
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CAPITULO 2

LA CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES, GERENCIA
DE COMUNICACION SOCIAL Y EL CONTACT CENTER

2.1 La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, CNT EP, es una entidad publica que
tiene como vision empresarial: “Ser la empresa lider de telecomunicaciones del pais, por
la excelencia en su gestion, el valor agregado que ofrece a sus clientes y el servicio a la

sociedad, que sea orgullo de los ecuatorianos” (CNT EP, 2014).

La filosofia corporativa de la CNT busca cubrir la todos los campos de integracién que

los colaboradores deben conocer dentro de la empresa.

La CNT EP se constituyd luego de la fusion de las extintas Pacifictel S.A. y Andinatel
S.A. el 30 de octubre del 2008, obteniendo con esta fusion la cobertura nacional para la

prestacion de servicios de telecomunicaciones a los ecuatorianos.
Mas tarde, el 30 de julio del 2010, la CNT EP y la empresa telecomunicaciones méviles
del Ecuador TELECSA EP fusionan sus actividades para fortalecer la prestacion de

servicios convergentes de telecomunicaciones en el pais. Al tener ya conformada la

empresa con servicios convergentes se crea la filosofia corporativa.

2.1.1 Filosofia corporativa
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Mision empresarial

Unimos a todos los ecuatorianos integrando nuestro pais al mundo, mediante la
provision de soluciones de telecomunicaciones innovadoras, con talento

humano comprometido y calidad de servicio de clase mundial.

Vision empresarial

Ser la empresa lider de telecomunicaciones del pais, por la excelencia es su
gestion, el valor agregado que ofrece a sus clientes y el servicio a la sociedad,

que sea orgullo de los ecuatorianos. (Anexo 1)

Valores empresariales

Trabajamos en equipo

Sumamos nuestros esfuerzos individuales para cumplir los objetivos de la CNT.

Actuamos con integridad
Actuamos con responsabilidad, honestidad, transparencia y lealtad, propiciando

un entorno de trabajo ético.

Estamos comprometidos con el servicio
Atendemos a nuestros clientes con excelencia, calidez y alegria, generando

confianza y ofreciendo soluciones de ultima generacion.
Cumplimos con los objetivos empresariales

Aplicamos el empoderamiento de funciones con excelencia y la equidad social,

para lograr la consecucion de nuestras metas con innovacion.
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Somos socialmente responsables
Buscamos el bienestar de nuestros grupos de interés, siendo una empresa

sustentable que aplica el desarrollo sostenible (CNT EP, 2014).

Hasta la presente fecha laboran 7.000 servidores en las 24 provincias del pais. La CNT
cuenta con 1°037.000 suscriptores a nivel nacional ofreciendo servicios como: telefonia
fija y movil, internet fijo y movil, television satelital o llamado también Direct To Home
(DTH), Icloud y Data Center.

El 28 de abril del 2010, el Directorio de la CNT EP aprobd la nueva Estructura
Organizacional de la Corporacion, donde nace la Gerencia de Comunicacion Social
como Staff de la Gerencia General, area estratégica que opera, a nivel nacional, la

comunicacion interna y externa de toda la Corporacion.

Maés tarde, mediante Resolucion N°. DIR-CNT-EP-095-2014-363, de 09 de julio de
2014, el Directorio de la CNT EP resolvio: “Aprobar los ajustes a la Estructura
Organizacional presentados por la Administracion, a través del “Informe de Ajustes de
Estructura Organizacional de la CNT EP”, con las observaciones realizadas por l0s
Miembros del Directorio” (CNT EP, 2014). (Anexo 2)

2.1.2 Estructura organizacional

La CNT por ser una empresa de negocios comerciales, a nivel nacional, su
Estructura Organizacional es robusta, por lo que muchos procesos y flujos de
comunicacion se ven retrasados, muchas veces al tener que a travesar algunos

filtros.
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Estructura organizacional de la CNT EP
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Figura 1: Organigrama estructural

Fuente: Intranet corporativa

Como se puede observar en el cuadro, son seis gerencias nacionales que llevan su

actividad segun el campo que les compete. (Anexo 3)

Por ahora nos centraremos en la Gerencia Nacional de Negocios quien es la responsable
de toda el area comercial de la empresa, por lo que maneja el lenguaje comunicacional
interno en los colaboradores del contact center, front office y servicio al cliente, porque
son estas areas las que directamente se encuentran vinculadas a los procesos comerciales
y tienen relacién directa con los clientes, tales como: promociones, nuevos productos,

entre otros.

Es necesario mencionar, ademas, que la Corporacion ha obtenido premios vy

reconocimientos como:

e Reconocimiento en “seguridad y salud en el trabajo” otorgado por el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), el 25 de abril del 2013.
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e Reconocimiento al apoyo institucional en “regeneracion urbana” otorgado por el
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton San Cristobal, el 18
de febrero del 2013.

e Reconocimiento al “mejor servicio publico en Manabi” otorgado por
Pricewaterhouse y el Seminario de Economia y Negocios Lideres de grupo El
Comercio, el 22 de octubre del 2013.

e Reconocimiento al “manejo eficiente de la energia, utilizacion de energias
renovables y cuidado del medio ambiente”; otorgado por el Ministerio de
Electricidad y Energia Renovable, el 18 de julio del 2013.

e Premio a la “segunda empresa publica més atractiva para trabajar en Ecuador”,
otorgado Employer Brandig (marca empleador) impulsado por Ekos, el 14 de
mayo de 2014.

2.2 La gerencia de comunicacion social

Con el transcurso de los afios la corporacién vuelve a tener ajustes en su estructura, por
ello, mediante Resolucion de Directorio DIR-CNT-EP-097-2014-372 de 29 de agosto
del 2014, el Directorio de la CNT, aprueba el proyecto de Reglamento Organico

Funcional de la empresa, el mismo que esta alineado a la estructura organizacional.

Art. 20.- La Gerencia de Comunicacion Social estara liderada por un gerente de
area, el mismo que reportara a la Gerencia General, su misién es gestionar una
adecuada comunicacion interna y externa que apoye la consecucion de los
objetivos estratégicos y permita proyectar una éptima imagen corporativa de la
CNT EP” (CNT EP, 2014). (Anexo 4)

Es decir, la Gerencia de Comunicacion Social es el canal y voz oficial para la gestion de

comunicacion dentro y fuera de la institucion, siendo esta quien comunique las
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diferentes acciones o actividades, de manera formal y con credibilidad a todos los

colaboradores, a nivel nacional.

La comunicacion social en CNT es considerada estratégica y cumple lineamientos

directos, sean estos de alta gerencia o no, la misma esta centralizada en la Gerencia de

Comunicacion Social, quien es la Unica que puede realizar procesos de comunicacion

organizacional en la corporacion.

2.2.1 Funciones de la gerencia de comunicacion social

Segun el Reglamento Organico Funcional, vigente, las funciones que le corresponden a

la Gerencia de Comunicacion son:

a)

b)

f)

9)

Establecer politicas, normas, lineamientos y demas disposiciones
necesarias para la gestion y administracion de los procesos de
comunicacion interna y externa.

Supervisar el cumplimiento de las estrategias y lineamientos para la
gestion y administracién de los procesos de comunicacion interna y
externa.

Supervisar el cumplimiento de los indicadores de gestion de los procesos
de comunicacion interna y externa.

Supervisar el cumplimiento de lineamientos para la ejecucion de los
procesos de comunicacion e imagen corporativa.

Supervisar lineamientos para la ejecucion de los procesos de relaciones
publicas y grupos de interés.

Asesorar a las autoridades de la organizacion en materia de comunicacion
social, manejo de imagen, relacion con los medios y vinculo con la
comunidad.

Supervisar la difusion de mensajes institucionales externo de la CNT EP

con la respectiva validacion de la Gerencia General.
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h) Supervisar la elaboracion y aprobar el plan de campafia comunicacional
interna y externa, asi como los medios de difusion a ser utilizados.

i) Supervisar la gestion realizada en base a proyectos vinculados con las
nuevas tecnologias aplicadas a la comunicacion organizacional y
socializacion.

j) Aprobar los procesos de contratacion de acuerdo en lo establecido en el
Reglamento Interno de adquisiciones, contratacion de bienes, obras y
servicios, incluidos los de consultaria.

k) Cumplir con todos los requisitos legales precontractuales y contractuales,
de conformidad con el Reglamento Interno de adquisiciones, contratacion
de bienes, obras y servicios, incluidos los de consultoria y demas
disposiciones legales.

I) Administrar los contratos asignados de acuerdo a la Ley Orgéanica del
Sistema Nacional de Contratacion Pablica.

m) Verificar y aprobar el plan operativo anual, el plan anual de compras y
proforma presupuestaria de su area y jefaturas a su cargo.

n) Verificar y aprobar la normativa de acuerdo a su ambito de competencia,
para su cumplimiento a nivel nacional.

0) Aprobar y justificar el presupuesto de area.

p) Cumplir y dar seguimiento a los indicadores de gestion de las jefaturas a
su cargo.

q) Brindar asesoria a las areas de la CNT EP sobre temas de su competencia.

r) Cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales, reglamentarias y
demés normativas.

s) Cumplir con las demas funciones que le sean asignadas por la autoridad
pertinente (CNT EP, 2014)

Tal como se explica en las funciones de la CNT, la Gerencia de Comunicacion es la

Ilamada a velar por el buen uso de marca, mensajes, comunicados, etc., y generar

una politica que norme la comunicacion dentro de la Corporacion. Es asi, como en
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el 2012 se sociabiliza la Politica de Comunicacion y es con la que se ha trabajado

desde su nacimiento.

De las funciones antes mencionadas en este trabajo se atendera a los puntos 1, 2, 4,

8y 17, que competen en este campo de estudio.

2.2.2 Politica de comunicacion social de la CNT

En este marco, se crea la politica de comunicacion de la CNT, misma que es el esqueleto

para el desarrollo de actividades.

En la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT empresa ecuatoriana que
provee telecomunicaciones, convergentes e innovadores; la Comunicacion Social es
considerada, dentro de la gestiébn empresarial, como estratégica que se enfoca en los

siguientes principios:

e Cumplir con la legislacion vigente, las politicas publicas, los lineamientos de la
alta gerencia y convenios suscritos que se relacionen con esta materia.

e Proyectar la identidad de la empresa con una imagen de: Trabajo en equipo,
integridad, compromiso, servicio y responsabilidad social a fin de generar
confianza en el entorno tanto interno como externo.

e Fomentar una comunicacion de puertas abiertas, inclusiva, interactiva, veraz,
oportuna, eficaz y alternativa, seglin los grupos de interés empresarial” (Gerencia

de Comunicacion Social CNT EP, 2012) (Anexo 5)

Esta politica busca contar con canales oficiales para comunicar las acciones de la
empresa. Para ello, la Gerencia de Comunicacion Social cuenta con dos

dependencias:

a) Jefatura de Comunicacion e Imagen Corporativa

b) Jefatura de Relaciones Publicas y Grupos de Interés

30



Estructura Gerencia de Comunicacién Social

Gerencia de Comunicacion Social

A 4 A 4

Jefatura de Relaciones Pablicas Jefatura de Comunicacion e
v Grupos de Interés (JRRPP) Imagen Corporativa (JCIC)
AllA A AllA|l A A A A|IDIIDIDI|lV vV

A: analistasd= comunicacion

D: analistas disefadoras

V: analistas audiovisualas

Figura 2: Gerencia de Comunicacion Social

Elaborado por: Alexandra Salas

Para este trabajo de grado nos apoyaremos en la Jefatura de Comunicacion e

Imagen Corporativa.

2.2.3 Jefatura de comunicacion interna e imagen corporativa

Las funciones que tiene esta jefatura son: difundir informacion y/o publicaciones
relacionadas a la CNT, definir estrategias de comunicacion interna, disefar,

ejecutar y publicar las normas de imagen corporativa, entre otras.

Es decir, la Jefatura de Comunicacién e Imagen Corporativa bajo lineamientos de
la Gerencia General y la Gerencia de Comunicacion Social, es la Unica area
responsable para implementar la comunicacion por los canales virtuales de
comunicacion interna de la empresa y vigilar el cumplimiento de este

procedimiento.
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Existen buenas practicas comunicacionales que se han establecido en la empresa,

como por ejemplo:

a) Leer los comunicados oficiales de la organizacion.
b) Participar activamente de las actividades.

c) Saludar a tus compafrieros en los espacios publicos.
d) Contestar todas las llamadas.

e) Responder mails empresariales.

f) No utilizar el celular en reuniones.

El objetivo de estas practicas generara un mejor clima laboral entre quienes conforman

la organizacion y asi generar mayor productividad dentro de la empresa.

Ademas, la Gerencia de Comunicacion Social a través de su Jefatura de Comunicacion
Interna cuenta algunos canales de informacion, como por ejemplo: buzones de correo

electronico autorizados para envio de informacion corporativa.
Es decir, se busca que la comunicacion en CNT sea oficial, efectiva e inmediata, donde

la colaboracion de todas las areas de la empresa es indispensable para el

desenvolvimiento de estos procesos.

2.2.3.1 Herramientas de comunicacion interna
La CNT al ser una empresa con mas de 7.000 colaboradores, a lo largo y ancho del pais,
tiene la necesidad de tener varios flujos de comunicacion que permitan informar de

manera inmediata las acciones que realiza la empresa.

De esta manera la Jefatura de Comunicacion Interna Corporativa (JCIC) ha

implementado algunos canales para informar a los colaboradores de la empresa.
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b)

d)

f)

Corchégrafos: espacios fisicos para coloca informacion importante interna.
Por lo general se encuentran al ingreso de cada edificio y en algunos pisos

dependiendo el edificio.

Correo institucional: medio electronico para envio de mensajes o mailing
institucionales internos. A través de estos correos masivos se comunica a
los colaboradores sobre actividades, normativas, noticias, etc., de manera

inmediata.

SMS: se envia mensajes cortos a teléfonos moviles CNT direccionado al
cliente interno de la empresa. El contenido de los mensajes refuerza las
diferentes campafias o comunicados que se difunden a través de los correos

institucionales.

Blackberry Messenger (BBM): Envio de mensajes cortos a colaboradores
que tengan agregado el PIN Institucional. La JCIC cuenta con un teléfono
Blackberry por el que, a través de la mensajeria instantinea BBM los
colaboradores, que no tienen un namero celular de CNT, puedan recibir

mensajes a través del aplicativo BBM.

Periddico interno: documento impreso repartido entre los colaboradores
con una frecuencia mensual. Esta herramienta informativa es de preferencia
para colaboradores del Contact Center y area técnica, ya que los canales de
comunicacion habituales son inaccesibles para estos grupos de personas,

por el régimen de trabajo que tiene.

Noticiero CNT: Este espacio es difundido a través del mailing
institucional, donde se recopila el resumen de las noticias mas importante
que ha generado la empresa. Este informativo es difundido una vez por

semana.
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g) Magazzine: Este espacio es recreacional donde se abordan temas de
carécter interno y externo con la particularidad de profundizarlo a través de

entrevistas o reportaje.

h) Intranet: sitio web interno donde se almacenan archivos. La intranet puede
ser transaccional, donde los colaboradores puedan realizar trdmites internos

y conocer las diferentes novedades institucionales.

i) Buzon de sugerencias: medio por el cual los colaboradores puedes emitir
su opinion o recomendacién sobre los servicios o productos que tiene la

empresa.

La informacién que se difunde por estos canales, es netamente Corporativa y surge por
pedido formal de areas o campafias generadas en la Gerencia de Comunicacién Social.

2.3 El contact center

La CNT EP es la principal empresa proveedora de servicios de telecomunicaciones
convergentes en nuestro pais. Dentro de la Gerencia Comercial, existen varias areas que

se encargan de brindar servicio con calidad y calidez a los ecuatorianos.

Segun el Reglamento Organico Funcional de CNT (2012) dentro de esta estructura
existe una Gerencia de Contact Center, la misma que esta liderada por un Gerente de
Area quien reporta a la Gerencia de Ventas y Servicio al Cliente, su responsabilidad es
proveer y controlar servicios de Contact Center dirigidos a mantener la comunicacion
con el cliente directo de CNT EP, asi como los proporcionados a sus clientes

institucionales.

Esta gerencia, al momento se encuentra conformada por aproximadamente 1.300
colaboradores que laboran en Quito, 600 de ellos trabajan en el Contact Center del

edificio Plaza Doral de la CNT. Sus horarios de trabajo son rotativos y estrictos, porque
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el incumplimiento a los mismos ocasiona pérdidas de llamadas, lo que afecta el servicio

brindado a los clientes.

Las politicas internas dentro del Contact Center se caracterizan por acceso restringido a

internet e intranet, recesos cortos para tomar agua o dirigirse a los bafios, bloqueo de

sistemas informaéticos, prohibicion de uso de celulares, entre otros.

2.3.1 Funciones de la gerencia del contact center

Segun el Reglamento Organico Funcional, vigente, las funciones que le corresponden a

la Gerencia del Contact Center estan:

a)

b)

f)
9)

h)

Dirigir, planificar, coordinar y controlar la gestion y operacion comercial de
Contact Center, en base a las politicas, normas, lineamientos y demas
disposiciones establecidas por la Gerencia Coordinadora Nacional de Canales.
Controlar el desempefio de Contact Center a traves de las mediciones de los
indicadores de gestion y operacion.

Presentar informes de la gestion comercial de Contact Center a la Gerencia
Coordinadora Nacional de Canales para su conocimiento y toma de acciones.
Negociar con los clientes las propuestas comerciales de prestacion de servicios
de Contact Center.

Gestionar que las areas internas brinden la atencion oportuna a los clientes del
segmento masivo y clientes institucionales, en base a los procedimientos y
politicas establecidas.

Administrar y potencializar el canal virtual de la CNT EP.

Aprobar los procesos de contratacion de acuerdo en lo establecido en el
Reglamento Interno de adquisiciones, contratacion de bienes, obras y servicios,
incluidos los de consultoria.

Cumplir con todos los requisitos legales precontractuales y contractuales, de
conformidad con el Reglamento Interno de adquisiciones, contratacion de bienes,

obras y servicios, incluidos los de consultoria y demaés disposiciones legales.
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i) Administrar los contratos asignados de acuerdo a la Ley Organica del Sistema
Nacional de Contratacion Publica.

J) Verificar y aprobar el plan operativo anual, el plan anual de compras y proforma
presupuestaria de su area y jefaturas a su cargo.

K) Verificar y aprobar la normativa de acuerdo a su ambito de competencia, para su
cumplimiento a nivel nacional.

I) Aprobar y justificar el presupuesto del area.

m) Cumplir y dar seguimiento a los indicadores de gestion de las jefaturas a su
cargo.

n) Brindar asesoria a las areas de la CNT EP sobre temas de su competencia.

0) Cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales, reglamentarias y demas
normativas.

p) Cumplir con las demas funciones que le sean asignadas por la autoridad
pertinente.

2.3.2 Mision del contact center

Su mision es brindar una solucion rapida y precisa a los clientes finales de CNT EP, asi
como ser socio estratégico de nuestros clientes en la prestacion de servicios de Contact
Center, con una solida vocacion de servicio, excelencia en calidad, tecnologia, y talento

humano.
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CAPITULO 3

IDENTIFICACION DE PROBLEMA

3.1 Contexto

A fin de comprender los procesos de comunicacion interna y las formas de actuar e
interactuar de los colaboradores del Contact Center, es necesario analizar los ejes de
sentidos que se crean en este espacio, para asi, comprender su dinamica y proponer las
acciones pertinentes, generando sentido de pertenencia y fortalecimiento de los valores

institucionales.

En el orgénico funcional de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones se define la
politica comunicacional de la institucion para fomentar una comunicacion de puertas
abiertas, inclusiva, interactiva, veraz, oportuna, eficaz y alternativa, segln los grupos de
interés empresarial. En virtud de esto, se debe generar un vinculo para que la Gerencia
del Contact Center acoja y respete las politicas de comunicacién ya establecidas en las

Institucion.

El Contact Center desempefia un rol importante dentro de la CNT, al ser uno de los
canales que mantiene contacto directo con el usuario. Por ello, es indispensable que el
clima laboral y la informacién organizacional sean adecuados y oportunos. La dindmica
de trabajo del Contact Center tiene caracteristicas particulares. Como mencionabamos
anteriormente sus ejes de sentidos son diferentes, por ejemplo: brinda servicio 24 horas
al dia, los siente dias a la semana; la eficacia del trabajo es medida de forma cuantitativa,;
el trabajo que se desarrolla en esta area es bajo presion y con tiempos de cumplimiento

estrictos.

Por su dindmica de trabajo el Contact Center ha generado sus propios canales de

comunicacion, como: jingles, intranet, comunicados, invitaciones, artes y otros
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productos comunicacionales que no necesariamente se rigen bajo la politica

comunicacional existente.

3.2 Andlisis situacional

Para conocer las causas del deslindamiento de la politica de comunicacion general por
parte del Contact Center, se aplicaron encuestas y entrevistas, para obtener informacion
que permita generar indicadores y tomar las acciones respectivas con los colaboradores

del Contact Center del edificio Doral.

Toda encuesta necesita una muestra que sea representativa del universo, dentro del
analisis de muestras se encuentran dos tipos: la muestra probabilistica y la muestra no

probabilistica. En este trabajo se utilizara la muestra probabilistica.

Esta muestra tiene como excelencia que “puede medirse el error en nuestras
predicciones, utilizando la estadistica” (Gomez, 2006, pag. 111) Es decir, se reduce al
minimo el margen de error. Para obtener la muestra probabilistica es necesario

identificar el tamafio de la muestra y el detalle de quienes representaran el universo.

3.3 Método y enfoque

Dentro del campo de la investigacion, los métodos proyectivos son variados. De manera
general, se puede decir que la proyeccion lleva a los grupos e individuos a interpretar
situaciones, cosas y acontecimientos del mundo en funcién de la realidad percibida y
vivida por cada uno de esos grupos. Los métodos proyectivos discurren que todas las
construcciones imaginarias de los individuos o grupos llevan la marca indiscutible de su

identidad, e indispensablemente, de su "mundo privado". (Babbie, 2000, pags. 26-30)

3.3.1 Método

Un método proyectivo tiene dos etapas a ser consideradas:
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e Los relatos; dentro de esta etapa se pretende recopilar toda la informacion
posible acerca del/u objetos de estudio mediante la observacion, y comentarios

de las reacciones no estructuradas de los individuos.

e Analisis de contenido etapa en la cual se puede emplear distintas técnicas de
andlisis segun la cantidad de datos recopilados o el resultado que se pretende
obtener. (Babbie, 2000, pags. 30-31)

3.3.2 Enfoque

El enfoque multimodal también llamado mixto, es un proceso que recopila, analiza y
enlaza datos cuantitativos y cualitativos dentro de un mismo estudio o serie de
investigaciones con el fin de responder a las preguntas de investigacion realizadas al

inicio de un proceso de indagacion (Hernandez, 2006, pags. 29-30)

Los enfoques mixtos parten de la base de que los procesos cuantitativos y cualitativos y
pretenden lograr una perspectiva mas precisa del fenédmeno, incrementando la de los
resultados respecto a una representacion fiel, genuina y fidedigna de lo que ocurre con el
fendmeno estudiado. EI enfoque mixto ayuda a depurar y teorizar el planteamiento del
problema, asi como las formas mas apropiadas para cumplir los objetivos planteados

frente al inicio de la investigacion. (Babbie, 2000, pag. 33)

Al combinar métodos, aumenta no solo la posibilidad de ampliar las dimensiones del
proyecto de investigacion, si no que el entendimiento es mayor y més rapido, logrando
que se explore y explote mejor cada uno de los datos extraidos. (Hernandez, 2006, pag.
31)

La encuesta permite recopilar informacion a través de un cuestionario elaborado por el
investigador o persona interesada en investigar un determinado tema, a fin de conocer la
opinion del grupo seleccionado para obtener la informacion. Dentro del campo de las

encuestas existen algunos tipos, entre ellos tenemos:
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Para la realizacion de la encuesta se partid de la observacion de los diferentes escenarios
que se han dado entre el Contact Center y la Gerencia de Comunicacion Social. Razon
por la cual, el tipo de encuesta aplicado en el presente trabajo es dirigida a un

establecimiento.

3.4 Determinacion de la poblacion

Para el objeto de este estudio se han determinado 4 poblaciones a las que se aplicaran las

diferentes técnicas de investigacion para el cumplimiento de los objetivos propuestos:

Poblacion 1: Colaboradores del Contact Center
Poblacion 2.- Gerente de Contact Center
Poblacion 3.- Gerente de Comunicacion Social

Poblacion 4.- Lider de Comunicacion Contact Center

3.5 Muestreo

Segun (Babbie, 2000, pags. 57-60) existen varios criterios para realizar el muestreo para
los diferentes publicos que se tomara en cuenta dentro de la investigacion; y la

determinacion adecuada de ellos, garantizara en gran medida los resultados de la misma.

Colaboradores contact center: Esta poblacién ha sido determinada de forma

probabilistica.

Gerente del contact center: Es el representante de los colaboradores del Contact

Center, en esta categoria también se utilizara la muestra probabilistica.
Gerente de comunicacion social: Es el representante de los colaboradores de la Unica

area, legalmente conformada y autorizada para ejecutar comunicacion institucional; en

esta categoria también se utilizara la muestra probabilistica.
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Lideres de comunicacién contact center: Son los colaboradores que llevan a cabo las
diferentes actividades de comunicacion, referente a esa area; en esta categoria también

se utilizara la muestra probabilistica.

3.5.1 Muestra

Para establecer el nimero de personas, del Contact Center, a quienes se les realizara las
encuestas, se ha elegido un numero de representantes; para poder determinar este
numero, se ha aplicado el punto de saturacion. Segin Babbi en su obra Fundamentos de
la investigacion social (2000) para utilizar el punto de saturacion, se debe tener claro que
a partir de cierto nimero de entrevistas que se realizan, las respuestas empiezan a
repetirse y los resultados tienden a saturarse, por esto la importancia de encontrar un
numero representativo de individuos quienes arrojaran los datos que se requiere segun

los objetivos planteados de la investigacion.

Colaboradores del Contact Center: 297 personas (encuesta)
Gerente de Contact Center: 1 persona (entrevista)
Gerente de Comunicacién Social: 1 persona (entrevista)

Lider de Comunicacion Contact Center: 1 persona (entrevista)
3.6 Técnicas de investigacion

3.6.1 Técnica documental

Parte de las técnicas cualitativas que se proponen para este trabajo, estan las técnicas de
investigacién documental, que procura reunir, seleccionar y analizar datos que estan en
forma de documentos, libros, articulos, y otros escritos, producidos por la sociedad para
estudiar un fendbmeno determinado. A este tipo de investigacion también se la conoce
como investigacion fuentes secundarias. Esta técnica es indispensable para lograr el
propdsito de este documento, dentro del cual se utilizara el Reglamento Organico de la

CNT como fuente de investigacion secundaria. (Valles, 1997, pags. 30-40)
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3.6.2 La encuesta

La encuesta es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones
interesan al investigador. Para ello, a diferencia de la entrevista, se utiliza un listado de
preguntas escritas que se entregan a los sujetos, a fin de que las contesten igualmente por
escrito. Ese listado se denomina cuestionario. Es impersonal porque el cuestionario no
Ileve el nombre ni otra identificacion de la persona que lo responde. (Valles 19711; pp
25-30). Existen varios tipos de encuesta, y para el fin de este documento, se aplicaran
encuestas fisicas a los colaboradores del Contact Center, de los cuales se tomara las
respuestas de 297 personas.

El Contact Center del edificio Doral de la CNT, cuenta con 600 colaboradores, siendo
ese, el universo total para este trabajo. Para obtener un nivel de confianza del 95% y un
margen de error de mas — menos 5%, segun las estadisticas, la muestra debe ser 297
personas encuestadas, la misma que se ha dividido por género en el 49% mujeres y 51%

hombres.

La encuesta fue realizada a un total de 297 colaboradores del Contact Center del edificio
Doral, ubicado en la provincia de Pichincha, en los diferentes horarios a los que asisten a

laborar los trabajadores de esta dependencia.

3.6.3 La entrevista

Una de las técnicas mas importantes dentro de esta investigacion son las entrevistas, ya
que mediante ellas se puede conocer el criterio especifico sobre el tema propuesto, y al
procurar un acercamiento mas personal, se puede llegar a obtener resultaos mucho mas
completos sobre el cuestionario preparado.
A pesar que la entrevista es una técnica antigua, pues ha sido utilizada desde hace
mucho en psicologia, siempre es la técnica mas apropiada cuando de investigaciones
cualitativas se trata. (Babbie, 2000, pag. 35)
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Dentro de la investigacion propuesta, se aplicara la técnica a los siguientes publicos:

e Gerente de Contact Center
e Gerente de Comunicacién Social

e Lider de Comunicacion Contact Center

Todas las encuestas y entrevistas fueron realizadas, exceptuando la entrevista a la
Gerente del Contact Center que no respondi6 al pedido de la misma, a pesar de varias

insistencias.

3.7 Andlisis de las encuestas realizadas a los colaboradores del contact center de la
CNT EP

La primera variable analizada busca identificar como perciben los colaboradores del
Contact Center la comunicacion interna de la CNT. Obteniendo los siguientes
resultados: en una escala de mala, regular, buena, muy buena y excelente, el 50% de
colaboradores considera que la comunicacion interna es buena; el 43% considera que es
regular. Con estos datos claramente se refleja que existe un nivel neutro con tendencia a

la baja de la aceptacion de las lineas de comunicacionales de la CNT. (Anexo 6)

Percepcidn de la comunicacién interna

2%

q u Mala

® Regular
1 Buena 65
® Muy buena

= Excelente

Figura 3: respuesta pregunta 1

Elaborado por: Alexandra Salas
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La segunda variable analizada busca conocer si los colaboradores del Contact Center se
sienten incluidos en las actividades de comunicacion corporativas: el 51% respondié que
a veces; mientas que el 30% no se siente incluido. Lo que refleja que la mayoria de
encuestados consideran no estar incluidos en las actividades de comunicacion dejando

de lado un bajo porcentaje que considera si sentirse incluidos.

Percepcidn del Contact Center en inclusion de las actividades de comunicacién corporativa

Figura 4: respuesta pregunta 2

Elaborado por: Alexandra Salas

La tercera variable corresponde a los canales de comunicacion interna con los que
cuenta la Corporacion, el que mayor acogida tiene, segin las respuestas de los
encuestados corresponde al correo electrdnico, alcanzando el 62%, seguido del 21% de
la intranet. Ambos canales de comunicacién son virtuales y se encuentran habilitados

para los colaboradores del Contact Center.
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Percepcion primer canal de comunicacion con mayor aceptacion

u intranet

u Front Web

E Correo Electrénico
m Periddico CNT

u Blackberry PIN

= Noticiero

=" Magazine

Figura 5: respuesta pregunta 3

Elaborado por: Alexandra Salas

La cuarta variable corresponde a que canal de comunicacion preferirian como una
segunda opcion los colaboradores del Contact Center. Con el 39% consideran que el
segun canal para ser informados es la intranet y luego el front Web con el 21% de
aceptacion. Ambos canales son virtuales y con una constancia de informacion
actualizada diaria. Es decir, la tendencia a preferir un canal virtual es bien vista y

aceptada por los colaboradores del Contact Center.

Percepcidn segundo canal de comunicacién con mas aceptacion

u Intranet

u Front Web

® Correo Electrénico
m Periddico CNT

u Blackberry PIN

= Noticiero

® Magazine

Figura 6: respuesta pregunta 4

Elaborado por: Alexandra Salas
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En la quinta variable el 85% de respuestas de colaboradores consideran que si debe
existir un canal de comunicacion exclusivo para el Contact Center. Si comparamos con
las respuestas de la anterior pregunta, el canal de comunicacion para este focus Group

deberia ser virtual, para incluirlos en los procesos de comunicacion interna.

Percepcion para crear un Unico canal de comunicacion para el Contact Center

Figura 7: respuesta pregunta 5

Elaborado por: Alexandra Salas

La sexta variable destaca la inmediatez y dindmica con la que se mueve el Contact
Center, dando como resultado que el 48% de encuestados indic6 que la razén primordial
para que se haya dado el deslindamiento de procesos, entre la Gerencia del Contact
Center y la Gerencia de Comunicacion Social son los tiempos de respuestas. Mientras
que muy seguido con el 33% corresponde a una disposicion dada por la Gerencia del

Contact Center.
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Percepcién motivo para que el Contact Center haya adoptado autonomia

Figura 8: respuesta pregunta 6

Elaborado por: Alexandra Salas

Anélisis de resultados encuestas

En este sentido, se puede observar que de forma general la percepcion de los
colaboradores del Contact Center consideran que es buena la comunicacion interna en la
CNT, sin embargo, dentro de los margenes de respuestas que se colocaron se puede ver
que la percepcién buena implica un registro de mediana satisfaccién, dando a entender
gue aun hay mucho por hacer, e incluir en las actividades y procesos de comunicacién a

los colaboradores del Contact Center.

Se creeria que, uno de los canales ya existentes en la CNT, y con mejor acogida, seria
los medios virtuales como el mailing e intranet. De esta manera, a mas de potencializar
los canales existentes, se podria revisar alguna estrategia que permita convertir a estos
canales mas atractivos y con mejores resultados, sin desmerecer que estos canales se
encuentran bien posicionados y con mejor acogida por los colaboradores del Contact

Center.

Las acciones que las diferentes areas adoptan, sin respetar los 6rganos regulares, no son
bien vistas, y esto ha sido evidente en la percepcion que los colaboradores han tenido
por el deslindamiento que se ha provocado entre el Contact Center y la Gerencia de

Comunicacion Social. Para poder alcanzar mejores resultados y mantener un mismo
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lenguaje es indispensable trabajar en equipo que permitan a la empresa alcanzar logros

por un bien comdn.

3.8 Entrevistas

Se realizaron entrevistas a representantes de las areas que se encuentran involucradas

para este trabajo.

3.8.1 Andlisis de entrevistas

Diego Carrera, Gerente de Comunicacion Social de la CNT, considera que la
comunicacion interna dentro de la empresa es bastante fuerte, el inconveniente es que
tiene bastantes empleados. Razdn por la cual se requiere ingeniar varios canales, por ello
se ha diversificado los canales a nivel virtual y fisico en comparacion de los que pueden

conocer otras empresas publicas y privadas, incluso otros ministerios.

Desde su vision personal, el Contact Center es un area que por su dinamismo vy alta
rotacion de gente, en algin momento ha buscado tener sus propios canales para toda la
cantidad de informacion que ahi fluye. De momento, considera que no estan alineados
de manera completa e integral a los procesos de comunicacion de la organizacion y
tienen sus propios procesos por fuera de los que se maneja en la Gerencia de
Comunicacion Social. El equipo ha mantenido reuniones con la gerente de la
mencionada area para alinearlos sin que los esfuerzos que ellos hayan realizado sean

dados de baja, sino que se integren a los procesos generales y amplios que tiene la CNT.

“Es importante que el Contact Center se involucre en la comunicacion institucional
porgue son empleados de la empresa, son miembros de la CNT y deben estar alineados
en un paraguas comunicacional institucional, estar alineados en el lenguaje que se
maneja en la CNT y no tener canales o comunicaciones que podrian distorsionar lo que
la empresa busca como comunicacion interna, entonces, es fundamental que ellos estén

alineados e integrados a la comunicacion empresarial”, mencion6 Carrera. (Anexo 7)
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Para el Gerente de Comunicacion Social se han dado los primeros pasos para integrar al
Contact Center en la politica de comunicacion institucional con reuniones de trabajo
para conocer qué estan haciendo, ellos han proporcionado toda la informacion; luego de
eso se han definido acciones para absorber, integrar o hacer un mix entre las cosas que
ellos tengan desarrolladas y los que la empresa, a través de nosotros, tiene desarrollado
y, finalmente, tener una hoja de ruta, un plan de trabajo integral entre las dos &reas para

los proximos meses guiarnos.

Mientras que para Xavier Molina, del area de comunicacion del Contact Center
considera que la comunicacion interna en la CNT ha cambiado mucho en estos ultimos
afios. El esta en el Contact Center aproximadamente 6 afios y se ha dado cuenta que en
los 2 dltimos afios ha mejorado. La comunicacion la han efectuado por diferentes
canales como es el medio visual, los periddicos, medio audiovisual, considera que ha
habido un cambio bastante positivo en lo que es la comunicacién dentro del Contact

Center.

Molina considera que la CNT deberian hacer una comunicacién que no tenga formatos
muy estandares, es decir, ser mas diversificado, deberia haber un programa de farandula,
algo de tecnologia, porque dentro de la entidad estamos pensando solo en tecnologias,
como por ejemplo, los nuevos teléfonos, los nuevos decodificadores, entonces, deberian

hacer una programacion tecnolégica pero divertida, no muy cuadrada.

Ademas sostiene que, como en el Contact Center existen muchos colaboradores, es muy
dificil manejar la comunicacion dentro de un area con tantas personas. Pero, menciona
gue en este momento la comunicacién interna de la CNT se esta uniendo con el Contact
Center, porque anteriormente, quizas por diferencias, no habia una comunicacion
interna, manteniendo asi canales propios para ver noticias del area como el Front Web.
(Anexo 8)
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3.9 Andlisis DAFO

Existen varios instrumentos necesarios de analisis para conocer el presente de una
empresa y como sera su futuro, y para ello, en este trabajo se ha utilizado el analisis
DAFO, acrénimo conformado por las primeras letras de las palabras (Debilidades,
amenazas, fortalezas, oportunidades).

El analisis DAFO es el punto donde el interesado o investigador reflexiona y determina
las fortalezas, amenazas, debilidades y oportunidades que se van encontrando, tanto en
el entorno externo como interno. Es decir, es un momento de reflexion donde se va a

determinar las distintas politicas y estrategias que se van a establecer.

El anélisis DAFO consiste en la realizacion de dos tipos de analisis, el primer es un
andlisis externo en el que se abordan amenazas y oportunidades y, el andlisis interno en

el que se abordan fortalezas y oportunidades.

De estas cuatro variables las fortalezas y las debilidades hacen referencia a los factores
internos de la empresa, y precisamente por ello son los puntos sobre los que resulta méas
facil trabajar y obtener resultados visibles a corto- medio plazo, ya que son elementos
sobre los que se puede actuar directamente y sobre los que la empresa tiene control y
capacidad de cambio. Al contrario de las oportunidades y amenazas que hacen referencia
a los factores externos que afectan a la empresa, y sobre los cuales existe por lo tanto
menos capacidad de control ya que no dependen Unicamente de las actuaciones de la
empresa sino también del entorno en el que se mueve la misma. (SLNE, Promove

Consultoria e formacién, 2012, pag. 14)

Oportunidades: podrian se los puntos pocos explotados, acceso a nuevas tecnologias,
alianzas estratégicas, entre otros. Que permitan sacar ventaja para bien de la

investigacion o lo que se busca alcanzar.

Amenazas: aquellos factores que podrian provocar el fracaso de la actividad.
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Debilidades: las debilidades o puntos débiles del punto a investigar, son los factores que
pueden limitar o reducir o incluso pueden hacer peligrar la efectividad de las acciones y

estrategias que se desean desarrollar.

Fortalezas: los puntos fuertes del negocio son aquellos factores que hace unico al

trabajo que se realiza, un conocimiento especifico sobre determinada tema.

De la seriedad con que se haga el proceso permite detectar el punto en el que estamos
ahora, y de ahi entrar a planificar. De hecho, el DAFO o FODA, es el primer punto de la
planificacion estratégica ya que potencia las fortalezas, corrige las debilidades,

aprovechar las oportunidades y controlar las amenazas.

Tabla 1. DAFO

DEBILIDADES

El Contac Center no cuenta con profesionales de la comunicacion.

El Contact Center realiza sus propios productos comunicacionales

No se visualiza el sentido de pertenencia de los colaboradores del Contact Center a la

Corporacion.

Los productos generados en el Contact Center no necesariamente llevan la linea

institucional de la Corporacion.

La conformacion de un equipo de un equipo de comunicacion al interior del Contact
Center les convierte en independientes de la politica de comunicacion de la Corporacion.
AMENAZAS
El horario de trabajo de los colaboradores del Contact Center es rotativo y con horarios

diferentes.

La rotacion de personal es constante.

La dindmica de trabajo de los colaboradores del Contact Center se ve afectada por el

maltrato de los usuarios y eso se refleja en el trato con sus compafieros.

Capacitacion insuficiente en el personal del Contact Center.

La presion por cumplir las metas afecta las relaciones interpersonales de los
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colaboradores.

FORTALEZAS

La institucidn cuenta con un equipo de comunicacion interna capacitado.

Las lineas y politicas comunicacionales de la Corporacion estan claramente definidas.

La informacion de la Corporacion es de interés publico.

La institucion cuenta con la infraestructura necesaria para realizar actividades de

comunicacion interna.

El tiempo de respuesta del rea de comunicacion interna es eficiente.
OPORTUNIDADES

Aprovechar los mensajes para unificar las lineas discursivas.

Se pueden generar acciones que incrementen el involucramiento de los colaboradores.

Aprovechar las capacidades de los colaboradores del Contact Center en temas

comunicacionales.

Los conocimientos de los colaboradores del Contact Center pueden ser aprovechados

por el area de comunicacion interna.

Aprovechar los productos generados por el Contact Center.

Elaborado por: Alexandra Salas

Tabla 2. Relacién de variables debilidades y amenazas
DEBILIDADES AMENAZAS

El Contact Center no cuenta con | Larotacion de personal es constante.

profesionales de la comunicacion.

El Contact Center realiza sus propios | La presion por cumplir las metas afecta
productos comunicacionales. las relaciones interpersonales de los

colaboradores.

No se visualiza el sentido de pertenencia | El horario de trabajo de los colaboradores
de los colaboradores del Contact Center a | del Contact Center es rotativo y con

la Corporacion. horarios diferentes.

Los productos generados en el Contact | Capacitacion insuficiente en el personal
Center no necesariamente llevan la linea | del Contact Center.

institucional de la Corporacion.




La conformacion de un equipo de

comunicacion al interior del Contact
Center les convierte en independientes de
la politica de comunicacion de la

Corporacion.

La dindmica de de los

colaboradores del Contact Center se ve

trabajo

afectada por el maltrato de los usuarios y
eso se refleja en el trato con sus

comparieros.

Elaborado por: Alexandra Salas

Tabla 3. Relacion de variables fortalezas y oportunidades

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

La institucion cuenta con un equipo de

comunicacion interna capacitado.

Aprovechar los productos generados por el

Contact Center.

Las lineas y politicas comunicacionales de

la Corporacidn estan claramente definidas.

Aprovechar los mensajes para unificar las

lineas discursivas.

La informacion de la Corporacién es de

interés pablico.

Los conocimientos de los colaboradores
del

aprovechados por el area de comunicacién

Contact Center pueden  ser

comunicacion interna es eficiente.

interna.
La institucion cuenta con la infraestructura | Se  pueden  generar  acciones que
necesaria para realizar actividades de | incrementen el involucramiento de los
comunicacion interna. colaboradores.
El tiempo de respuesta del area de | Aprovechar las capacidades de los

colaboradores del Contact Center en temas

comunicacionales.

Elaborado por: Alexandra Salas

Tabla 4. Relacion de variables debilidades y fortalezas

DEBILIDADES FORTALEZAS

El Contact Center no cuenta con

profesionales de la comunicacion.

La institucion cuenta con un equipo de

comunicacion interna capacitado.

El Contact Center realiza sus propios

productos comunicacionales

Las lineas y politicas comunicacionales de

la Corporacidn estan claramente definidas.
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No se visualiza el sentido de pertenencia
de los colaboradores del Contact Center a

la Corporacion.

La informacion de la Corporacion es de
interés publico.

Los productos generados en el Contact
Center no necesariamente llevan la linea

institucional de la Corporacion.

La institucion cuenta con la infraestructura
necesaria para realizar actividades de

comunicacion interna.

La conformacion de un equipo de un
equipo de comunicacion al interior del

Contact Center les convierte en

independientes de la politica de

comunicacion de la Corporacion.

El tiempo de respuesta del area de

comunicacion interna es eficiente.

Elaborado por: Alexandra Salas

Tabla 5. Relacion de variable amenazas y oportunidades

AMENAZAS

del Contact Center es rotativo y con

horarios diferentes.

El horario de trabajo de los colaboradores | Aprovechar los productos generados por

OPORTUNIDADES

el Contact Center.

La rotacion de personal es constante.

de

Contact Center en

Aprovechar las capacidades los

colaboradores del

temas comunicacionales.

La dindmica de de los

colaboradores del Contact Center se ve

trabajo

afectada por el maltrato de los usuarios y
eso se refleja en el trato con sus

comparieros.

Aprovechar los mensajes para unificar las

lineas discursivas.

Capacitacion insuficiente en el personal

del Contact Center.

Se

incrementen el

pueden generar acciones que

involucramiento de los

colaboradores.

La presion por cumplir las metas afecta

las relaciones interpersonales de los

Los conocimientos de los colaboradores

del Contact Center pueden ser
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colaboradores.

aprovechados  por

comunicacion interna.

el

area

de

Elaborado por: Alexandra Salas
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CAPITULO 4

ESTRATEGIA DE COMUNICACION

4.1 Contexto

A fin de comprender los procesos de comunicacion interna y las formas de actuar e
interactuar de los colaboradores del Contact Center, luego de haber obtenido
informacién que permitio identificar las causas del deslindamiento en los procesos
formales de comunicaciéon con la Gerencia de Comunicacion Social, se plantea la
propuesta de disefiar una estrategia de comunicacion, para los colaboradores del Contact

Center, del edificio Plaza Doral, de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones.
La estrategia que a continuacion se detalla, busca incorporar en los procesos de

comunicacion a los colaboradores del Contact Center, asi como, mejorar las relaciones

entre quienes laboran en esta area.

4.2 Propuesta

4.2.1 Objetivos

General

Disefiar una estrategia de comunicacién para vincular a los colaboradores del Contact

Center en los procesos de comunicacion corporativos.

Especificos

e Construir un diagnostico de comunicacion interna con los colaboradores del
Contact Center, del edificio Plaza Doral, de la CNT EP.
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Incentivar a la Gerencia del Contact Center, y sus colaboradores, a respetar y

aplicar las politicas de comunicacion ya establecidas.

Incrementar el sentido de pertenencia de los colaboradores del Contact Center a
la CNT.

4.2.2 Politica comunicacional

Promover una comunicacion horizontal y abierta que permita generar un ambiente

laboral colaborativo y comprometido con los valores institucionales.

4.2.3 Acciones tacticas de comunicacion

a)

b)

d)

Creacién de Comité de Comunicacidn: Se establecera un equipo de trabajo que
planificard y coordinard las acciones a desarrollarse entre la Gerencia de
Comunicacion y la Gerencia de Contact Center.

Reuniones de trabajo: Se estableceran reuniones de trabajo, del comité de
comunicacion, cada dos meses, para coordinar actividades comunicacionales

entre ambas Gerencias.

Cartelera virtual: La informacion serd proporcionada por el Contact Center y el

contenido seré revisado y validado por las dos Gerencias.

Recorrido ejecutivo: El Gerente General de la CNT visitara dos veces al afio a
los colaboradores del Contact Center a fin de establecer lazos que permitan

romper estereotipos de autoridad y sub alternos.

Team building: Se realizaran talleres motivacionales a fin de fomentar los

valores institucionales asi como la solidaridad, el compafierismos, trabajo en
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equipo, para elevar el autoestima de los colaboradores para un mejor rendimiento

empresarial.

f) Boletin informativo: Este impreso comunicacional deberd contener 8 paginas
plenamente ilustradas e interactivas y sera alimentado por los colaboradores del

Contact Center con informacion exclusiva y de interés de esta area.

g) Corchografos: Se colocaran 2 corchografos por cada espacio fisico donde se
encuentras los colaboradores del Contact Center. El primer corchografo sera
alimentado con informacion corporativa, de alcance nacional, que debera
actualizar un delegado de la Gerencia de Comunicacién Social. Para el segundo
corchografo se designaran responsables del Contact Center que alimentaran este
canal de comunicacion con informacién que interese a esta area. Cada mes el
delegado de la Gerencia de Comunicacion Social realizara un registro fotografico
que permitird generar un concurso de la mejor cartelera del afio e incentivarla

con un premio que se gestionara en la empresa.

h) Campafia: Generar una campafia interna dirigida a los colaboradores del

Contact Center para fortalecer la filosofia institucional de la CNT.

i) Especial de Contact Center: Se realizardn 4 programas, en el Magazine que
ejecuta la Gerencia de Comunicacion Social, enfocado al trabajo que realizan los
colaboradores del Contact center. El contenido y la estructura se establecera

previa reunion del comite.

4.2.4 Acciones plan de comunicacion

Nombre de campafa: “Yo Soy CNT”
Areas involucradas: Gerencia de Comunicacién Social / Gerencia de Contact Center
Alcance: Gerentes y colaboradores del Contact Center

Duracion: 3 meses
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Periodicidad: 1 vez al afio

Objetivo: Posicionar y fortalecer la filosofia Institucional para generar sentido de
pertenencia en los colaboradores del Contact Center. La campafia se desarrollara en tres

fases: expectativa, ejecucion y evaluacion.

Expectativa: Durante 2 semanas se desarrollaran alertas comunicacionales para generar
expectativa de la campafia en los colaboradores, a través de los canales virtuales con los

que cuenta la Gerencia de Comunicacion Social.

Ejecucion: El delegado de la Gerencia de Comunicacion Social realizard activaciones,
in situ, para promover el conocimiento y apropiacion de la filosofia corporativa, en los

colaboradores del Contact Center.

Las activaciones seran dindmicas, interactivas, creativas y ludicas, y se premiara los

conocimientos de los participantes.

Se creara un personaje animado para representar e identificar la campafia.

Evaluacion: por ultimo, para saber cuan efectiva ha sido la realizacion del plan
comunicacional, es importante establecer ciertos parametros que faciliten el evaluar el

plan y cuanto han aportado las acciones al desarrollo de la organizacion

Productos: Quienes participen en las diferentes acciones de las activaciones, se les

entregara insumos como:

a) Jarros: llevaran el nombre de la campafa y del participante

b) Entradas al cine: se gestionara entradas al cine

c) Habladores: Se colocardn habladores, con mensajes corporativos, en las
esquinas de las pantallas de los computadores

d) Manillas: contendran el nombre de la campafia
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f)
9)
h)

)

K)

Loncheras: llevaran el nombre de la campafia

Stickers: Se desarrollaran stickers para autos con el nombre de la campafa

Pad Mouse: Contendra el nombre de la campafia y personaje de la campafia
Bufandas: Contendra el logo de la camparia

Chalecos: Seréan personalizados y contendrén el nombre de la camparfia

Spots: con una duracion de 15 segundos se desarrollaran mensajes en audio y
video para difundirlo durante la campafia. Los colaboradores de Contat Center
seran los protagonistas

Jornada de vinculacion familiar: Los hijos de los colaboradores del Contact
Center visitaran el lugar de trabajo sus padres, dentro de un programa para los
nifios

Concurso de pintura: Se realizard un concurso de pintura con los hijos de los

colaboradores del Contact Center
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4.2.5 Cronograma

Tabla 6. Cronograma linea de tiempo propuesta de comunicacion

Linea de Tiempo

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

Sl

S2 | S3

S4

S1

S2

S3

S4

S5

S1

S2 | S3

S4

S1|S2|S3 |54

Creacién de comité de comunicacion

Reunion para designar a representantes de las gerencias para

conformar el comité de comunicacién

Reunion para planificar acciones comunicacionales entre

ambas areas y planificacion de hoja de ruta

Reunidn bimensual del comité de comunicacion

Cartelera virtual

Recopilacion de informacion para cartelera virtual

Estructuracion de cartelera virtual

Difusién Cartelera virtual

Recorrido ejecutivo

Reunion con Gerente General para definir fecha de recorrido

ejecutivo

Elaboracion de agenda y contenidos para el recorrido
ejecutivo del Gerente General a colaboradores de Contact

Center

Recorrido ejecutivo
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Team building

Elaboracion de propuesta de Team Building

Jornadas de Team Building

Evaluacion de Team Building

Boletin informativo

Recopilacion de informacion para boletin informativo

Elaboracion y construccién de boletin informativo

Difusién de Boletin informativo

Corchografo

Designacién de responsables, en ambas areas, para alimentar

punto informativo (corchégrafo)

Publicacién de informacion en corchdgrafo

Insumos campafia

Elaboracion de linea grafica para campafa

Preparacion de merchandising para Campafa

Elaboracion de contenido para campafia

Campafia

Expectativa de campafia

Ejecucion de la campafia

Evaluacion de la campafia

Especial Contact Center

X




Elaboracion de guiones audiovisuales para especial de X

Contact Center

Grabacion especial de Contact Center X

Difusién del especial de Contact Center

Elaborado por: Alexandra Salas

Nota: La evaluacion de la campafia se realizara durante la primera semana de octubre y la segunda semana se entregaran los resultados.
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4.3 Conclusiones y recomendaciones

4.3.1 Conclusiones

Para alcanzar resultados positivos en una organizacion, es importante que los

colaboradores que laboran en ella alcancen un sentido de pertenencia con ella, sin

dejar de lado la comunicacion entre areas y el trabajo en equipo.

Una mejor comunicacion interna entre la Gerencia de Comunicacion y el Contact

Center arrojard& como resultado un mejor desarrollo en las actividades que se

desarrollen entre ambas areas.

La comunicacién ha sido estudiada y analizada por diferentes pensadores,
escuelas y corrientes de pensamiento, quienes en su contexto han realizado
aporte teodricos y han desarrollado modelos y teorias que han permitido
entender a la comunicacion en los diferentes escenarios en que se desarrolla.
Para este trabajo se ha tomado como referencia al estructural-funcionalismo

porque considera a las instituciones como organismos Vivos.

La comunicacién interna es importante para que los flujos de informacion
circulen entre todos los publicos internos, de forma oportuna, adecuada y
eficaz; dando como resultado un mejor desempefio laboral, generando

identidad corporativa y desempefio de trabajo.

Las areas de Comunicacion Social son el eje transversal para comunicar, de
forma oficial, las acciones o actividades que se desarrollan en la

organizacion.

Contar con un plan o estrategia de comunicacion permite a las organizaciones
alcanzar objetivos concretos, mantener buena relacion entre sus publicos,
posicionar marca, y fortalecer los valores institucionales entre los

colaboradores.
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La Corporacién Nacional de Telecomunicaciones, debe mejorar la inter
relacién entre sus areas, trazando objetivos concretos, que guien a sus

colaboradores a alcanzar un objetivo comun.

4.3.2 Recomendaciones

La epistemologia de la comunicacion debe ser la guia para la elaboracion de
planes o programas de comunicacion, de cualquier organizacion, institucion,
entidad; porque con las teorias, modelos y métodos se facilita la consecucién

de los objetivos institucionales.

Todas las organizaciones debe contemplar la importancia de contar con un
area de comunicacion, misma que trace objetivos de comunicacion interna y

externa, que permitan posicionar la marca y el trabajo que desarrollan.

Las organizaciones, deben generar, a través de su areas de comunicacion,
planes de trabajo que involucren a quienes laboran en ella para mantenerlos
bien informados e interactuar de manera activa y propositiva, con una politica
de puertas abiertas, escucha activa para mejorar la comunicacion

interpersonal y clima laboral.
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ANEXOS

Anexo 1 misidn, vision, objetivos estratégicos de la CNT

Q REGLAMENTO ORGANICO FUNCIONAL DE CNT EP
Directorio Gerencia Nacional de zeg:tac; Pagina Numero:
Gerencia General | Desarrollo Organizacional 290 14 7 de 450
CAPITULO1I

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Art. 1.-  MISION.- Unimos a todos los ecuatorianos integrando nuestro pais al mundo.
mediante la provisidon de soluciones de telecomunicaciones innovadoras. con talento
humano comprometido y calidad de clase mundial.

Art. 2.-  VISION.- Ser la empresa lider de telecomunicaciones del pais. por la excelencia
en su gestion. el valor agregado que ofrece a sus clientes y el servicio a la sociedad. que sea
orgullo de los ecuatorianos.

Art.3.- OBJETIVOS ESTRATEGICOS.- Los objetivos estratégicos de la CNT EP son

los siguientes:

n

Incrementar la cobertura y la base de clientes en todas las lineas de negocio de la
empresa.

Incrementar el acceso de los ciudadanos a la banda ancha y tecnologia de la
informacidn y comunicacion, tomando en cuenta la planificacion territorial,

Proveer productos y servicios de telecomunciaciones convergentes, innovadores. de
calidad y con excelencia en la atencidn al cliente.

Incrementar la participacion de CNT como principal proveedor de
telecomunicaciones en el Sector Publico.

Mantener la sostenibilidad financiera de la empresa en el largo plazo.
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Anexo 2 Resolucién 095-2014-363

Q REGLAMENTO ORGANICO FUNCIONAL DE CNT EP
Directorio Gerencia Nacional de ;Scogg Pagina Nimero:
Gerencia General | Desarrollo Organizacional 3014 6 de 450
~ ELDIRECTORIODELA
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
CNTEP
CONSIDERANDO

Que. el articulo 9. numeral 7 de la Ley Organica de Empresas Publicas establece. entre
otras atibuciones del Directorio de la empresa: 7. Aprobar v modificar el Organico
Funcional de la Empresa sobre Ia base del proyecto presentado por el Gerente General”™;

Que, el articulo 17 de la Ley Organica de Empresas Publicas, norma la contratacion y
optimizacion del talento humano de las empresas publicas;

Que. mediante Resolucion DIR-CNT EP-026-2011-078 de 08 de abril de 2011, numeral 2.
el Directorio decidio: “Aprobar el Reglamento Organico Funcional con las observaciones
realizadas por los Miembros del Directorio™;

Que. mediante Resolucion No. DIR-CNT EP-043-2011-146. de 26 de diciembre de 2011. el
Directorio de la CNT EP resolvio: “Aprobar los ajustes a la Estructura Organizacional
presentados por la Administracion a través del “Informe de Ajustes de Estructura
Organizacional de la CNT EP.™;

Que, el Directorio de la CNT EP mediante Resolucion No DIR-CNT EP-058-2012-200 de
28 de septiembre de 2012 resolvio: “Aprobar el ajuste a la Estructura Organizacional en la
Gerencia de Asuntos Regulatorios e Interconexion. presentados por la Administracion a
través del “Informe de Ajustes de Estructura de la Gerencia Nacional de Asuntos
Regulatorios e Interconexion™. a partir de la presente fecha.™;

Que, mediante Resolucion No. DIR-CNT EP-095-2014-363. de 09 de julio de 2014, el
Directorio de la CNT EP resolvio: “Aprobar los ajustes a la Estructura Organizacional
presentados por la Administracion, a través del “Informe de Ajustes de Estructura
Organizacional de 1a CNT EP”, con las observaciones realizadas por los Miembros del
Directorio™;
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Anexo 3 Estructura Organizacional de la CNT EP
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Anexo 4 Resolucion Organico Funcional, Gerencia de Comunicacion Social

ent®

CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES

GERENCIA DE COMUNICACION
SOCIAL

= REGLAMENTO ORGANICO FUNCIONAL
= ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
= MAPA DE PROCESOS

SEPTIEMBRE 2014
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W REGLAMENTO ORGANICO FUNCIONAL DE CNT EP

GERENCIA DE COMUNICACION SOCIAL

Art. 20.- La Gerencia de Comunicacion Social estara liderada por un Gerente de Area, el
mismo que reportard a la Gerencia General, su misién es gestionar una adecuada
comunicacion interna y externa que apoye la consecucion de los objetivos estratégicos y
permita proyectar una 6ptima imagen corporativa de la CNT EP.

a) Procesos

I 11]
1111
LEY )

Los procesos que corresponden a esta drea son:

1. Gestion de Comunicacion e Imagen Corporativa
2. Gestion de Relaciones Publicas.

b) Funciones
Las funciones que corresponden a esta area son:

1. Establecer politicas, normas, lineamientos y demas disposiciones necesarias para la
gestion y administracion de los procesos de comunicacion interna y externa.

2. Supervisar el cumplimiento de las estrategias y lineamientos para la gestion y
administracion de los procesos de comunicacion interna y externa.

3. Supervisar el cumplimiento de los indicadores de gestion de los procesos de
comunicacion interna y externa.

4. Supervisar el cumplimiento de lineamientos para la ejecucion de los procesos de
comunicacion e imagen corporativa.

5. Supervisar lineamientos para la ejecucion de los procesos de relaciones publicas y
grupos de interés.

6. Asesorar a las autoridades de la organizacién en materia de comunicacion social,
manejo de imagen, relacion con los medios y vinculo con la comunidad.

7. Supervisar la difusion de mensajes institucionales externos de la CNT EP con la
respectiva validacion de la Gerencia General.

8. Supervisar la elaboracion y aprobar el Plan de Campafia Comunicacional interna y
externa, asi como los medios de difusion a ser utilizados.

9. Supervisar la gestion realizada en base a proyectos vinculados con las nuevas
tecnologias aplicadas a la comunicacion organizacional y socializacion.

10. Aprobar los procesos de contratacion de acuerdo en lo establecido en el Reglamento
Interno de Adquisiciones, Contratacion de Bienes, Obras y Servicios, incluidos los
de Consultoria.
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WI REGLAMENTO ORGANICO FUNCIONAL DE CNT EP

11. Cumplir con todos los requisitos legales precontractuales y contractuales, de
conformidad con el Reglamento Interno de Adquisiciones, Contratacion de Bienes,
Obras y Servicios, incluidos los de Consultoria y demas disposiciones legales.

12. Administrar los contratos asignados de acuerdo a la Ley Organica del Sistema
Nacional de Contratacion Publica.

13. Verificar y aprobar el Plan Operativo Anual, el Plan Anual de Compras y Proforma
Presupuestaria de su area y jefaturas a su cargo.

14. Verificar y aprobar la normativa de acuerdo a su ambito de competencia, para su
cumplimiento a nivel nacional.

15. Aprobar y justificar el presupuesto del area.

16. Cumplir y dar seguimiento a los indicadores de gestion de las jefaturas a su cargo

17. Brindar asesoria a las dreas de la CNT EP sobre temas de su competencia.

18. Cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales, reglamentarias y demas
normativas.

19. Cumplir con las demas funciones que le sean asignadas por la autoridad pertinente.

¢) Entregables
Los entregables que corresponden a esta area son:
1. Politicas, normas, lineamientos y demds disposiciones necesarias para la gestion y
administracion de los procesos de comunicacion interna y externa de la CNT EP.
2. Informes de la Gestion de la Gerencia de Comunicacion Social.
d) Areas de Dependencia

Esta Gerencia de Area esta conformada por:

1. Jefatura de Comunicacion e Imagen Corporativa.
2. Jefatura de Relaciones Puablicas y Grupos de Interés.

JEFATURA DE COMUNICACION E IMAGEN CORPORATIVA

Art. 21.- El drea de Comunicacion e Imagen Corporativa estara liderada por un Jefe de
Area, el mismo que reportara a la Gerencia de Comunicacion Social.

a) Funciones

Las funciones que corresponden a esta area son:
1. Coordinar y participar en la elaboracion del Plan Anual de Campaiias Internas de la
CNT EP, asi como dar seguimiento al cumplimiento del mismo.
2. Planificar, disefiar, ejecutar, monitorear y evaluar la eficacia de las campaiias
internas ligadas a proyectos o requerimientos institucionales.
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W_. REGLAMENTO ORGANICO FUNCIONAL DE CNT EP

10.

1.
12.

Definir y evaluar los medios de comunicacién y socializacién para la ejecucion de
las campafias internas ligadas a proyectos o requerimientos institucionales.

Diseiiar, ejecutar y difundir las normas de imagen corporativa de la CNT EP a nivel
nacional, asegurando su control y aplicacién a nivel nacional.

Difundir informacién y/o publicaciones relacionadas a la CNT EP a través de los
medios de comunicacion internos establecidos.

Definir estrategias de comunicacion interna.

Elaborar el Plan Operativo Anual de la Jefatura de Comunicacion e Imagen
Corporativa.

Monitorear y controlar indicadores operativos de los procesos a su cargo

Definir e implantar proyectos de mejora de procesos en el ambito de su
competencia.

Brindar soporte y emitir criterios formales respecto a los procesos de su
competencia.

Cumplir las disposiciones legales, reglamentarias y demés normativas.

Cumplir con las demas funciones que le sean asignadas por la autoridad pertinente.

b) Entregables

Los entregables que corresponden a esta area son:

o0 Bl

Plan Anual de Campaiias Internas de la CNT EP.

Manual de Normas de Imagen Corporativa de la CNT EP

Informe de Gestion de Campaiias Internas.

Informe de Evaluacion de Medios de Comunicacion y Socializacion.

JEFATURA DE RELACIONES PUBLICAS Y GRUPOS DE INTERES

Art. 22.- El drea de Relaciones Publicas y Grupos de Interés estara liderada por un Jefe de
Area, el mismo que reportara a la Gerencia de Comunicacion Social.

a) Funciones

Las funciones que corresponden a esta drea son:

1.

Ser portavoz de la Gerencia General, Gerencias Nacionales, Gerencias de Area y
demas dreas requirentes en los medios de comunicacion nacional e internacional,
periodistas y/o gremios informativos, para responder a pedidos de informacion.
Elaborar resimenes de prensa, informes de prensa, memorias institucionales o
boletines informativos para entrevistas y/o presencia institucional en medios de
comunicacion.

Monitorear e informar sobre noticias o cualquier tipo de informacién publicada en
medios de comunicacion relacionada a la CNT EP.

74




WI REGLAMENTO ORGANICO FUNCIONAL DE CNT EP

b)

4. Planificar, coordinar y dirigir la realizacion de eventos publicos, conferencias y

entrevistas para la CNT EP.

Administrar y monitorear Canales de New Media.

Supervisar y apoyar la gestion de relaciones publicas y grupos de interés de las

Agencias Regionales y Agencias Provinciales.

7. Establecer relaciones de cooperacion con representantes de grupos comunitarios,
consumidores, empleados o interés publico.

8. Desarrollar y aplicar estrategias de relaciones publicas para la CNT EP.

9. Elaborar el Plan Operativo Anual de la Jefatura de Relaciones Publicas y Grupos de
Interés.

10. Controlar los procesos de su competencia que se encuentren desconcentrados en las
Agencias Regionales y Agencias Provinciales.

11. Monitorear y controlar indicadores operativos de los procesos a su cargo

12. Definir e implantar proyectos de mejora de procesos en el ambito de su
competencia.

13. Brindar soporte y emitir criterios formales respecto a los procesos de su
competencia.

14. Cumplir las disposiciones legales, reglamentarias y demas normativa

N

Entregables

1. Informe de Gestion de Relaciones Publicas y Grupos de Interés.

2. Informe de Eventos Empresariales Institucionales realizados.

3. Informe de Gestion de Relaciones Publicas y Grupos de Interés de las Agencias
Regionales y Provinciales.

Restumenes de prensa, informes de prensa y memorias institucionales de la CNT EP.
Publicaciones empresariales de la CNT EP, difundidas en medios de comunicacion
internos y externos.

6. Informe de Gestion de Canales de New Media.

v
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Anexo 5 Politica de Comunicacion Social

POLITICA DE COMUNICACION SOCIAL
EN LA CNTEP

En la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP
empresa ecuatoriana que provee servicios, de
telecomunicaciones, convergentes e innovadores.
La comunicacion social es considerada, dentro de la
gestion empresarial, como estrategia que se enfoca en
los siguientes principios:

® Cumplir con la legislacion vigente, las politicas publicas,
los lineamientos de la alta gerencia y los convenios
suscritos, que se relacionen con esta materia.

® Proyectar la identidad de la empresa con una imagen de:
Trabajo en Equipo, Integridad, Compromiso, Servicio y
Responsabilidad Social, a fin de generar confianza en el
entorno, tanto interno como externo.

® Fomentar una comunicacion de puertas abiertas, inclusiva,
interactiva, veraz, oportuna, eficaz y alternativa, segun los
grupos de interés empresarial.

Gerencia de Comunicacion Social
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Anexo 6 Encuesta colaboradores del Contact Center

ENCUESTA APLICADA A COLABORADORES DEL CONTACT CENTER
EDIFICIO DORAL DE LA CNT

Nombre y Apellido:

Fecha:

1. De forma razonada ;Cémo calificaria a la comunicacion interna en la CNT?
Por favor seleccione una opcion

Mala ()
Regular ()
Buena ()
Muy Buena ()
Excelente ()

2. Objetivamente ¢Considera que al Contact Center de la CNT se le ha incluido
en las actividades de comunicacién Corporativas?
Por favor seleccione una opcion

Si ()
No ()
A veces ()

3. ¢A través de que canal de comunicacién institucional, estima usted que estar
mejor informado?
Por favor seleccione una opcion

Intranet

Front Web

Correo Electrénico Corporativo
Periodico CNT

Blackberry PIN

Noticiero CNT

e e e e
~— N N N
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Magazine CNT ()

¢Cual seria un 2do canal de comunicacion que consideraria necesario para la
comunicacion institucional de los colaboradores del Contact Center?
Por favor seleccione una opcion

Intranet ()
Front Web ()
Correo Electrénico Corporativo ()
Periddico CNT ()
Blackberry PIN ()
Noticiero CNT ()
Magazine CNT ()

¢Usted considera que deberia haber un canal exclusivo para los colaboradores
del contact center?

Si
No

~—~
N N

¢Cual de las siguientes opciones considera que es el motivo para que el
Contact Center haya adoptado autonomia en actividades de comunicacion?
Por favor seleccione una opcion

a) Porque asi lo ha dispuesto la Gerencia de Contact Center ()

b) Porque las respuestas de comunicacion no estan acorde con los
tiempos del contact center ()

c) Porque en el contact center no tiene acceso a las herramientas de
comunicacion (intranet, mailing, periddico, blackberry, Noticiero,
Magazine). ()
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Anexo 7 Entrevista Gerente de Comunicacion Social

DIEGO CARRERA
GERENTE DE COMUNICACION SOCIAL DE LA CNT

¢ Como ve usted la Comunicacion dentro de la CNT, como empresa publica?

Creo que la comunicacion interna dentro de la empresa es bastante fuerte, el
inconveniente es que tenemos bastantes empleados, hay que ingeniar varios canales y
es complicado llegar a todos, hemos diversificado los canales, tenemos una
estructura bastante robusta a nivel virtual, nivel fisico y en comparacion de los que
pueden conocer otras empresas publicas y privadas incluso y otros ministerios,
tenemos una forma de hacer comunicacion externa que supera ampliamente a

muchas otras empresas.

¢Como es la percepcion de los procesos de comunicacion hacia las personas del

Contact Center?

Desde mi vision personal, es un area que por su dinamismo Y alta rotacion de gente,
en algin momento ha buscado tener sus propios canales para toda la cantidad de
informacion que ahi fluye. De momento considero que no estan alineados de manera
completa e integral a los procesos de comunicacion de la organizacion y tienen sus
propios procesos por fuera de los que manejamos aqui como gerencia. Hemos tenido
ya reuniones con la gerente de area, con el equipo de trabajo de alla y es un proceso
gue ya hemos iniciado para alinearlos sin que los esfuerzos que ellos hayan hecho
sean dados de baja, sino que se integren a los procesos generales y amplios que tiene

la CNT y trabajemos de manera conjunta.

¢Por qué es importante que el Contact Center se involucre en la comunicacion

institucional?

En primer lugar porque son empleados de la empresa, son miembros de la CNT y
deben estar alineados en un paraguas comunicacional institucional, estar alineados en

el lenguaje que manejamos en la CNT y no tener canales o comunicaciones que
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podrian distorsionar lo que la empresa busca como comunicacién interna entonces es

fundamental que ellos estén alineados e integrados a la comunicacion empresarial.

¢Cuales podrian ser los mecanismos para integrar al Contact Center en la

comunicacion institucional?

Bueno ya hemos dado los primeros pasos, primero fuero reuniones de trabajo para
poder saber en que estan, qué estan haciendo, nos han dado toda la informacion,
luego de eso ya ver que acciones tomamos para absorber, integrar o hacer un mix
entre las cosas que ellos tengan desarrolladas y los que la empresa, a través de
notros, tiene desarrollado y finalmente tener una hoja de ruta, un plan de trabajo

integral entre las dos areas para los préximos meses guiarnos.
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Anexo 8 Entrevista lider de comunicacién Contact Center

XAVIER MOLINA
AREA DE COMUNICION DEL CONTACT CENTER

¢ Qué conoces de la comunicacion interna de la CNT?

La comunicacion interna dentro de la CNT en estos ultimos afios ha estado
cambiando mucho, Yo estoy en el Contact Center aproximadamente 6 afios y me he
dado cuenta que estos 2 ultimos afios ha mejorado, la comunicacion la han efectuado
por diferentes canales como es el medio visual, los periddicos, también por el medio
audiovisual y Yo pienso que a habido un cambio bastante positivo en lo que es la

comunicacion dentro del Contact Center.

¢En qué mejorarias la comunicacion interna dentro de la CNT?

Considero que deberian hacer una comunicacion que no tenga formatos muy
estandares, es decir se mas diversificado, deberia haber un programa de farandula,
algo de tecnologia, porque dentro de la CNT estamos pensando solo en tecnologias,
como por ejemplo los nuevos teléfonos, los nuevos decodificadores, entonces

deberian hacer una programacion tecnolégica pero divertida, no muy cuadrada.

¢ Crees que el Contact Center y la gerencia de comunicacion a habido algun tipo

de deslindamiento en procesos de comunicacion?

Considero que como en el Contact Center somos como 2000 personas, entonces es
muy dificil manejar la comunicacion dentro de un &rea con tantas personas. Inclusive
dentro del Contact Center, me doy cuenta que no tenemos la posibilidad de estar en
el internet, en google, y es necesario eso, porque mediante el google nosotros
podemos satisfacer algunas necesidades del cliente. Las computadoras del Contact
Center estan blogueadas algunas plataformas. En este momento Comunicacion se
esta uniendo con el Contact Center, porque estuvo en un momento en el cual, quizas
por diferencias, no habia una comunicacion interna, tal vez es por la pagina web que

nosotros tenemos, nosotros tenemos un mismo slogan que es “DIME CUENTA
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CONMIGO”, tal vez eso se desenfoco de la idea general de la CNT, tenemos
nuestro propio canal donde podemos ver nuestras noticias, lo que esta pasando
dentro del Contact Center y esto se Ilama front web y eso es muy aparte de lo que

hace comunicacion a nivel general.
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