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RESUMEN

El presente trabajo se lo hizo en funcion de Desarrollar un Plan Estratégico de
Comunicacion para la Empresa Consorcio Tena, su objetivo es brindar un documento
de apoyo en el desarrollo de los procesos comunicacionales dentro y fuera de su entorno.
Esta investigacion se respaldo en tedricos que se han preocupado por estudiar y analizar
la comunicacion en las organizaciones, asi como el comportamiento de los individuos

dentro de ellas.

Actualmente, la comunicacion organizacional esta posicionada en el mundo laboral,
debido a que la accion comunicativa refuerza las relaciones interpersonales entre colegas

y empresas de servicios y/o de comercio.

En el funcionamiento de cualquier organizacion la comunicacién contribuye en el
desarrollo de las actividades y a mejorar el clima laboral. Su influencia permite

alcanzar los objetivos de la empresa.

Para su estudio se hizo un diagnéstico comunicacional entre los miembros de Consorcio
Tena en el que se detectd las deficiencias que existian en el area de la comunicacion.
Con esta informacién se implementd un plan de comunicacion que contribuyo en el

desempefio laboral de quienes lo conforman.



ABSTRACT

This paper did according to Develop a Strategic Plan for Enterprise Communications
Consortium Tena, its goal is to provide a support document on the development of
communication processes in and out of their environment. This research was supported
by theorists who have been concerned to study and analyze communication in

organizations, and the behavior of individuals within them.

Currently, organizational communication is positioned in the workplace, because
communicative action strengthens relationships between colleagues and service

companies and / or trade.

In the operation of any organization communication contributes to the development of
activities and improve the working environment. His influence to achieve the objectives

of the company.

For their study was a communication diagnosis between members of Tena Consortium
in which the deficiencies that existed in the area of communication was detected. With
this information a communication plan that contributed to the work performance of

those who comprise it was implemented.



INTRODUCCION

En el presente trabajo, se desarroll6 un Plan Estratégico de Comunicacion para la
Empresa Consorcio Tena. Su finalidad, depurar procesos de comunicacion interna y
externa; al mismo tiempo, fortalecer las relaciones entre colaboradores, directivos y la

comunidad.

Este trabajo estd enfocado a mejorar los procesos de comunicacion y crear vinculos que
permitan la interaccién entre los colaboradores, proveedores, clientes, instituciones
gubernamentales, etc., con el fin de crear un ambiente armonioso; ya que al generarse

una retroalimentacion comunicativa, mejora el desempefio laboral.

La vida de una organizacion depende de la conexion que existe entre el talento humano,
el tecnologico vy, la responsabilidad de la empresa, al fomentar la confianza de los
trabajadores y aumentar sus conocimientos por medio de la capacitacion; las normas de
conducta que se expresan en un sentido ético comin que se apoya en la historia y
tradiciones de la misma. Por ello todos sus colaboradores deben tener un estilo

distintivo que los caracterice cuando se comunican con los clientes.

Para una buena comunicacion debe existir cierta empatia entre emisor y receptor y poder
medir el grado de alcance que tuvo el mensaje, bajo esta consideracion no se puede dar
por hecho la comprension del mensaje sino esperar la reaccion del oyente para verificar

que la informacion fue entendida.

También es importante que los trabajadores se sientan valorados y que sus opiniones y
sugerencias sean escuchada/os, de esta manera el personal se involucrara en lograr los
objetivos de la empresa. Los jefes y directivos deben infundir confianza en sus colegas y
hacerles sentir que son parte importante de la organizacion. EIl riesgo de una mala

comunicacion produce retrasos, baja productividad y desmotivacion.

Generalmente cuando una empresa tiene problemas es por la falta de comunicacion entre
las diferentes areas de trabajo, asi como la poca interrelacion que existe entre las

personas. Esta falencia se encontré en Consorcio Tena.



A partir del diagndstico se pudo detectar las falencias que existian en el &rea
comunicativa, se descubrid que la informacion se generaba de forma dispersa y su flujo
se obstruia en algin momento del recorrido. Con la informacién que fue proporcionada
por los miembros de la empresa se pudo establecer canales y procesos de comunicacion

adecuados y conocer el ambiente laboral.

Para la elaboracion del proyecto, se desarrollaron cuatro capitulos, el primer capitulo
trabaja la parte tedrica de la comunicacion; qué son las organizaciones, su importancia,
su cultura, su ambiente, su identidad, asi como el papel que desempefian los

comunicadores dentro de estas dependencias.

En el segundo capitulo se habla de la estructura organizativa que tiene Consorcio Tena,
historia, organigrama y su responsabilidad social. En el tercer capitulo se realiza un
diagnostico situacional; y se especifican también los objetivos del plan, la descripcién de

las estrategias y politicas comunicacionales.



CAPITULO 1
LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES
1.1. Las organizaciones
1.1.1. ¢Qué son las organizaciones?

Las Organizaciones estan integradas por grupos de personas que tienen un fin en comun,
como el de dar un servicio o entregar un producto que satisfaga las necesidades de la
comunidad. Su estructura se asemeja al sistema nervioso del cuerpo humano; ya que
toda la entidad estd interconectada entre los diferentes departamentos y sus
colaboradores. El proposito de su actividad puede ser lucrativa o no dependiendo del

objetivo que quieran alcanzar.
Segun Fernandez (2012)

Los seres humanos han pertenecido a grupos organizacionales formales e
informales desde sus origenes, de tal forma que seria imposible tratar de
separar unos de otros. Pensemos en una organizacion tribal o en una
familia. A partir del momento en que el hombre se une con otros para
desarrollarse y diferenciar papeles, funciones o tareas en beneficio

mutuo, hablamos de una organizacion (pag. 18)

En el mundo actual, existen una infinidad de organizaciones que se desarrollan en
diferentes actividades para alcanzar ciertas metas y objetivos. Las organizaciones se

clasifican por su finalidad y por su formalidad.

Las organizaciones que se catalogan por su finalidad son las que tienen fines de lucro
cuyo objetivo es el de generar ganancias para Sus propietarios o accionistas
proporcionando bienes y servicios a sus clientes por medio de actividades comerciales,
0 la produccion de un producto. Dentro de ellas estan las clinicas, universidades,
bancos, industrias, almacenes, etc. Con respecto a las organizaciones sin fines de lucro

no pretenden obtener una ganancia por prestar servicios a la sociedad; las entidades



gubernamentales, ONGs, la policia, el ejército, escuelas, instituciones de educacién
superior, colegios, bomberos, institutos de investigacion, etc., las integran.

Son dos los tipos de estructuras que se encuentran en las diversas organizaciones; la
formal y la informal. La organizacion formal es aquella que estd formalmente
establecida y articulada por niveles de autoridad, designacion de tareas y

responsabilidades con el fin de cumplir con las funciones asignadas.

La organizacion formal es aquella que ha sido deliberadamente definida
por la alta direccion al establecer como han de ser los puestos de trabajo,
las unidades organizativas, las relaciones de autoridad y los mecanismos
de coordinacion. La estructura formal es la que aparece reflejada en el

organigrama empresarial (Del Arco, 2013, pag. 89)

La organizacion formal se basa en una estructura definida y estable, y que se desarrolla
bajo funciones diferenciadas a las que se las define como areas de trabajo. Su finalidad
es que todos sigan una misma linea mediante la interrelacién coordinada de su personal

para poder llegar a los objetivos deseados.

Las organizaciones informales son pequefias estructuras en donde no existe nivel
jerarquico, ni mandos intermedios, como tampoco aparecen en un organigrama. Nacen
a partir de relaciones de amistad desarrollando patrones de conducta entre los miembros

y creando vinculos sociales.

Cohen define las organizaciones informales como: “Grupos mas pequefios cuyas metas
y objetivos no estdn claramente definidos, y su funcionamiento no depende de un

sistema rigido de reglas y procedimientos” (Murguia, 2006, pag. 22)

La organizacion informal surge de manera espontdnea. Su comportamiento es
independiente y sus objetivos son dispersos, sus encuentros son esporadicos y los
realizan para reunir ideas acerca de algun problema o para pasar un rato agradable de

distraccion.

Por otro lado, no se puede dejar de hablar de las organizaciones sin mencionar a las

instituciones, ya que a pesar de ser diferentes guardan cierta relacion.



Las instituciones son el resultado evolutivo de su actuacién y de su entorno, su objetivo
es el de normalizar el comportamiento de los habitantes y de la sociedad asi como de

promover el orden social.

Las instituciones son las normas y reglas, formales e informales, que
regulan el comportamiento de los individuos y organizaciones de una
sociedad. Ejemplos de instituciones son las constituciones y leyes
reglamentarias, los procedimientos legales para hacer cumplir, el sistema
de contratos, las costumbres que definen pautas de comportamientos, etc.
(Flores, M., Rello F., 2002, pag. 19)

La institucion tiene una funcion publica frente a la sociedad, su papel es el de proteger a
los ciudadanos por medio de normas y reglas. Entiéndase que es un sistema social
organizado y que debe permitir la apertura hacia los diferentes requerimientos e
inquietudes que tiene la colectividad, asi como de su involucramiento para tomar alguna
decision que debe ser justa e igualitaria sin perjudicar a nadie. Su durabilidad dependera

si se adapta a los cambios sociales y a las circunstancias del tiempo y el lugar.

La nocién de institucién da cuenta de la historia y de los valores
funcionales que estructuran el poder social y su distribucion. Por detras
de una organizacion que se genera en pos de objetivos esta la institucion
que le da continuidad, cohesién y regulacion y que produce un
imaginario y una vida fantasmatica que encuadra el funcionamiento
psiquico de los sujetos dentro de ella. Por ello la institucion es necesaria
por detras de la organizacién y su racionalidad instrumental (Universidad
de Sevilla, 2004, pag. 91)

Instituciones y organizaciones surgen y coexisten en la sociedad gracias a participacion
de los hombres. Las organizaciones aprovechan las oportunidades que le ofrecen dentro
y fuera del marco institucional, es decir, facilitan el intercambio entre las
organizaciones y los individuos mediante mecanismos de apoyo hacia la productividad,

su desarrollo, etc.



Las instituciones constituyen el plano simbélico de las organizaciones;
son conjunto de reglas, escritas o informales, que gobiernan las
relaciones entre los ocupantes de roles en organizaciones sociales como
la familia, la escuela y demas areas institucionalmente estructuradas de la
vida organizacional: la politica, la economia, la religion, las

comunicaciones, y la informacion, y el ocio (Portes, 2009, pag. 29)
1.2. Importancia de las organizaciones

La organizacion es un sistema técnico integrado por individuos que cooperan de forma
eficaz para lograr un fin especifico. En base a una estructura ordenada, con niveles,
disefiada de manera clara, estableciendo pardmetros para cada puesto y aprovechando
los recursos fisicos, econdmicos y humanos; con todos estos elementos la organizacion

estara encaminada para llegar a su objetivo.

Todas las actividades que se desarrollan en las organizaciones se llevan a
cabo, implicita o explicitamente, por medio de diferentes personas que,
de forma habitual, han de coordinar sus esfuerzos, con la finalidad de
alcanzar las metas que en cada momento se hayan propuesto (Rodriguez,
2004, pag. 169)

La organizacion fue creada para tener continuidad y debe adaptarse a los cambios
constantes del mercado principalmente en el area de la tecnologia. Al ser una estructura
ordenada compuesta por dos 0 mas personas en donde cada uno de ellos cumple una
funcién, con el fin de mejorar los métodos y evitar o eliminar actividades ineficientes;

asi como la de facilitar el desarrollo de sus actividades para lograr la meta deseada.

El éxito o fracaso de las organizaciones dependen no sélo de los
individuos concretos que trabajan en ella, sino también de la calidad de
las interacciones y de la comunicacion entre ellos; es decir, de las
relaciones existentes en el grupo y entre los diferentes grupos que

constituyen la organizacion (Rodriguez, 2004, pag. 169)



Los logros en la organizacion se ven reflejados todos los dias en las relaciones. No es
un trabajo de un solo dia sino que requiere constancia, dedicacion y tiempo, el crédito
no es solo de una persona sino del grupo de personas que estan involucradas en el

proyecto, las mismas que realizan diversas labores.

Pero, por otra parte el comportamiento humano y sus actuaciones estan medidos por la
ética, principalmente en la labor que desempefian en las organizaciones e instituciones.
Los trabajadores deben esforzarse por realizar su trabajo y de responder por sus actos e
incluso ser responsables ante los demas. La ética es importante tanto en la vida personal

como en la profesional, ya que sin ella podria destruir la confianza y las relaciones.

Los beneficios econdmicos o de servicios que obtengan las diversas organizaciones
deben estar acompafiados por una serie de caracteristicas donde la ejecuciéon de su
trabajo se lo realice bajo normas éticas que interactGen para un bien comun, adoptando

una aptitud responsable ante la comunidad.

1.2.1. Tipos de organizaciones e instituciones

A las organizaciones se las puede clasificar por su tipo de economia, tamafio o aspecto

juridico; pero en este caso para su analisis sera desde el punto de vista de sus funciones.

Para los autores Peter Blau y William Scott, consideran que una
organizacion debe cumplir ciertas funciones Utiles si quieren sobrevivir.
En su andlisis de las organizaciones, utilizan como base principal de su
tipologia, el siguiente criterio: ;Quién se beneficia de la existencia de la
organizacion? a) De beneficio mutuo, b) Firmas comerciales, ¢) De
servicios, d) De bienestar comdn (Murguia, Ocegueda, 2006, pags. 15 y
16)

En relacion a las instituciones se las clasifica como: pablicas y privadas.

Las instituciones publicas son todas las que dependen del gobierno. Las
privadas son las que no dependen del gobierno sino de cualquier
ciudadano o grupo de ciudadanos. Publicas o privadas, todas las



instituciones implican relacion entre los individuos de una sociedad”

(Aspe, 2002, pag. 168)

Como entes sociales las instituciones, empresas y organizaciones precisan del contacto
directo con el puablico, bajo condiciones econdmicas, sociales y legales que se

determinan en el contexto de un pais.

En el caso de las instituciones publicas del Ecuador se podrian encontrar entre otras: las
Comisarias de la Mujer y de la Familia, Defensoria del Pueblo, IESS Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, distintos Ministerios, Tribunal Supremo Electoral,
Empresa de Agua Potable y Alcantarillado, Policia Nacional, INNFA-Instituto
Nacional de la Nifiez y de la Familia, Aduana del Ecuador, etc. las mismas que trabajan
por el bienestar de la ciudadania como cuerpos juridicos, politicos, normativos,

educativos y culturales que llevan a un propdsito social.

Ademas, las empresas privadas dinamizan la economia y son generadoras de trabajo
como: telefonia celular, bancos, seguridad privada, clinicas, compafiias de seguros,
restaurantes, confeccion de articulos de cuero o tejidos, agencias de viajes, etc. Estas
organizaciones deben trabajar en conjunto con las instituciones del estado para impulsar

nuevos proyectos e invertir en el desarrollo de la empresa.

Entre las organizaciones nacionales sin fines de lucro y mixtas estan: la Federacion de
Estudiantes Politécnicos del Ecuador, Federacion de Estudiantes del Ecuador,
Trabajadores del Cuerpo de Ingenieros del Ejército, Federacion Médica Ecuatoriana,
Organizaciones Politicas, CONAIE-Confederacion de Nacionalidades Indigenas del
Ecuador, etc., que trabajan por salvaguardar los intereses de la comunidad protegiendo
la soberania social, productiva, alimentaria, econémica y politica con respecto a ciertas

decisiones que pretende tomar el gobierno de turno, y que podrian afectar el Buen Vivir.

Por ultimo estarian las organizaciones internacionales como: ONU-Organizacion de
Naciones Unidas, OEA-Organizacion de Estados Americanos, CEPAL-Comision
Econdmica para Latinoamérica y el Caribe, UNICEF-Fondo de las Naciones Unidas
para la Infancia en Ecuador, UNESCO-Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educacion, la Ciencia y la Cultura, ALBA-Alternativa Bolivariana para los Pueblos de



nuestra Ameérica, etc., que se desarrollan mediante acuerdos especiales entre los
diferentes paises, a través del Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e
Integracion y que buscan fortalecer las relaciones intergubernamentales por medio del
intercambio comercial y econémico, asi como también impulsar planes o proyectos que

favorezcan los intereses ecuatorianos.

1.2.2. El organigrama

El Organigrama representa la distribucion de las posiciones entre autoridad y
subordinados en el seno de una empresa, en una institucion o de cualquier entidad. “La
palabra organigrama proviene del prefijo organi, que implica organizacion, y grama que
significa grafico. Quiere decir grafico de organizaciones” (Hernandez, 2007, pag. 87)

Su papel es de informar de cémo esta conformada la estructura organizativa.

En una organizacion, para designar a su personal en determinadas areas de trabajo asi
como establecer sus responsabilidades, se necesita de un organigrama. Porque en su
bosquejo se detallan los niveles jerarquicos, al vincularse un nueva integrante le guia en

qué posicidn se encuentra y quién es su jefe inmediato, al que debe reportarse.

El mismo es una herramienta que orienta a sus empleados de como esta conformada la
empresa a nivel estructural, indicando sus aspectos importantes como las relaciones
superiores-subordinadas, de comunicacion e interrelacion entre los diferentes

departamentos.

El organigrama representa la estructura formal de una organizacion. Es
una grafica compuesta por una serie de rectangulos, que representan a los
organismos o cargos, los cuales se unen entre si por lineas, que
representan a las relaciones de comunicacion y autoridad dentro de la

organizacion (Hernandez, 2007, p. 87)

Su funcion es la de visualizar de forma grafica las operaciones (administrativas,
técnicas) que se interconectan para el funcionamiento de la empresa; asimismo la de

proporcionar informacion a su pablico interno como externo. En ella también permite



identificar duplicidad de departamentos, areas que no estdn vinculadas, el

posicionamiento de cada &rea laboral, la cadena de mando, etc.

El organigrama permite asegurar que cada persona realice determinada actividad, ya
que, al aumentar personal se podria repetir ciertas tareas, su objetivo es medir el nivel de
eficiencia a medida que la empresa va creciendo. Seria recomendable revisarlo cada

cierto tiempo y verificar su funcionamiento.

1.2.3. Foda

Esta herramienta detecta factores que favorecen o que obstaculizan a la empresa,
aspectos sobre los cuales podriamos examinar y evaluar qué acciones se deben tomar

para llegar al éxito.

El analisis FODA es una herramienta analitica apropiada para trabajar,
con informacion limitada sobre la empresa o institucién, en las etapas de
diagnostico o analisis situacional con miras a la planeacion integral. Es
un modelo sencillo y claro que provee direccion, y sirve como base para
la creacion y el control de planes de desarrollo de empresas y de

comercializacion (Diaz, 2005, 9. 105)

El FODA es una matriz que mide la situacion del entorno y es de gran utilidad porque
permite conocer la realidad de la empresa y a partir de este punto poder desarrollar su

capacidad y tratar de buscar mecanismos que descarten sus desventajas.

1.3. La cultura organizacional

La cultura organizacional se manifiesta en las personas a través de un conjunto de

signos, simbolos, valores, creencias que van formando parte de su vida laboral.

Una vez que la cultura organizacional esta asentada existen fuerzas dentro
de la organizacion que acttan para mantenerla. Tres son las fuerzas que

actan en el mantenimiento de una cultura: las practicas de seleccién de la
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organizacion, las acciones de la alta direccion y los métodos de
socializacion de la organizacion (Fernadndez, Sanchez, 1997 pag. 250).

Toda entidad tiene una historia y con el paso del tiempo va creando ideologias, que se

van acentuando en el contexto social, cultural y emocional de los individuos.

Por su naturaleza el ser humano es un ser moldeable y que puede facilmente adaptarse a
cualquier sistema de comunicacion para poder ser parte integral de las relaciones
sociales y de la fuerza productiva de la empresa. La cultura organizacional busca la
homogeneidad entre sus miembros (obreros, directivos, jefes, etc.) y que sus operaciones
funcionen de forma heterogénea en relacién a las perspectivas de la entidad.

Comprender la cultura organizacional es darle un sentido a las acciones de las personas
como: la forma en que resuelven los problemas, actividades sociales (huevo integrante,
celebraciones varias, almuerzos de trabajo, etc.), como se organizan, su estructura y el

comportamiento, todos ellos constituyen un sistema cultural.

Una organizacién es mucho mas que sus politicas, sus objetivos y sus
sistemas. Es algo que se percibe tan pronto como uno entra en contacto
con ella. Al principio, se observan los aspectos mas superficiales: la
distribucion fisica de las instalaciones, el trato, el modo de trabajar, el
ambiente, etc. Posteriormente, se destacan los principios que guian su
conducta, sus valores, la importancia que dan a ciertas cosas
(Publicaciones Vertice, 2008, pag. 44)

Es por ello que el personal debe conocer los valores y creencias para poder alcanzarlos,
de otra forma se sentirian desorientados al no contar con las herramientas necesarias
como instructivos que les ayuden a tener claro qué hacer y a donde se dirige la empresa,
tambien es importante la comunicacion entre los miembros de la organizacion, la forma
en que interaccionan entre ellos, sus modismos tienen mucho que ver con el pais de
origen, el nivel educativo, la localizacion de las instalaciones y otros, a pesar de estas

variables la institucion maneja un lenguaje propio.
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No existe una organizacion sin una cultura, porque en la actualidad el
concepto de cultura de empresa y su impacto en la vida organizativa sigue
siendo fundamental, hasta el punto que muchas de las grandes empresas y
corporaciones estan proyectando hacia fuera (marketing, publicidad
corporativa) sus conceptos de cultura organizacional, no solamente para
ayudar a procesos de gestion de personas (reclutamiento, seleccion,
captacion de talentos), también en la relacion con el mercado/clientes y la
sociedad (Berbel, 2007, pag. 60) la misma que le da una identidad Gnica

entre sus competidores.
1.3.1.  Mision y vision

La mision es darle un sentido a la existencia de la empresa y nos sirve para conocer el
propdsito o el rol que desempefia la misma. Las personas que laboran en la entidad
deben saber la mision de la misma para poder alcanzar los objetivos y las estrategias
corporativas, su existencia depende al definir: quiénes somos-identidad, qué buscamos-
propositos, para quienes trabajamos-clientes, estos elementos son indispensables en la
formulacién, ejecucion y evaluacién de las estrategias comunicacionales. “El real valor
de la misién estard en comprender que si la cumplimos estaremos alcanzando el objetivo
que nos valida socialmente como organizacion” (Ballvé, Debeljuh, 2006, pag. 25)
Bésicamente es la interrelacion entre la organizacion y los actores de su entorno, es decir

dentro y fuera de la empresa.

“La vision parte de una idea a la que daremos forma y enriqueceremos con los valores
que hacen Unicos a nuestra empresa o proyectos” (Yates, 2008, pag. 2); es decir que es
lo que se espera del futuro de la empresa a mediano y a largo plazo, a partir de su
condicion actual se desea obtener reconocimiento, crecer, saber hacia donde ir y como
adaptarse a los cambios del mercado; la implementacion de nuevas tecnologias y
competencias buscando la satisfaccion a las necesidades de sus clientes. Su
visualizacion debe ser real y alcanzable, para llegar a las metas y a lo que se persigue se

necesita del involucramiento de todo el personal.
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Campbell y Yeung hacen también una diferencia entre los términos vision
y misién, al declarar que la vision es la condicion posible y deseable de
una empresa en el futuro, que incluye metas especificas, mientras que la
mision se relaciona mas con el comportamiento en el presente (Fred,
2003, pag. 61)

Toda empresa debe tener una mision y vision, porque ayudan a determinar la posicion
en la que se encuentra la organizacion con respecto a su futuro y su presente en el
contexto empresarial. Estos dos elementos son esenciales para generar planes
estratégicos, de comunicacion, de procesos, etc. Los pilares en la empresa figuran en la
mision y vision, los mismos que son fuente de inspiraciéon para todo su personal. Hay
que advertir que no se pueden hacer modificaciones en la vision y misién de una
empresa porque romperia con los lineamientos establecidos que servian de guia para

llegar a la meta, dando una imagen variable e inconsistente en sus objetivos.

1.3.2. Filosofia

La filosofia es el conjunto de valores que predominan en la empresa y que se reflejan en
el comportamiento que tienen los accionistas, directivos y empleados de la institucion
con respecto a su entorno. Esencialmente la filosofia estd compuesta por politicas que
imparten formas de pensar, actuar y de reaccionar frente a diversas situaciones positivas

0 negativas que se presentan en la organizacion.

La filosofia, segin su definicion nominal o etimol6gica quiere decir:
amor a la sabiduria, lo cual procede de dos términos griegos: phil6s,
amigo o amante y sophia, saber o sabiduria (Ibargiiengoitia, 2005, pag.
10)

La filosofia empresarial privada o publica reine un conjunto de elementos que van desde
creencias, su cultura, la mision, la vision, politicas y lineamientos, el comportamiento de
los individuos, compromisos de responsabilidad social y que deberan ser congruentes
con las acciones que se realicen, es decir que “establece las reglas de conducta por las
que debe regirse la organizacion” (Sainz, 2012, pag. 141) Todas ellas son la esencia de

la compafiia, las mismas que le permitirian su identificacién, entre otras.
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1.3.3. Valores, creencias

Los valores son elementos éticos y de juicio que tienen los individuos con respecto a lo
que es correcto y que se manifiesta en situaciones reales mediante sus actitudes como:
puntualidad, honestidad, respeto, solidaridad, perseverancia, etc., son los principios
fundamentales por los cuales vivimos. “Los valores son ideas o creencias fuertemente
arraigadas, a partir de experiencias significativas, relacionadas con el bien hacer”
(Cardona, 2000, pag. 43), es por ello que deben estar relacionados con la identidad de la
empresa, convirtiéndose asi en un cimiento de la organizacion y ayudando a lograr y

fortalecer estrategias comunicacionales.

Carlos Aimar refiriéndose a las organizaciones dice: que las creencias son
aquellas ideas o principios que una empresa acepta como validos y que
son base para sus actuaciones. Mientras que los valores son cualidades
que en la practica, las empresas desean alcanzar y/o mantener

permanentemente en sus actos (Ocarfia, 2006, pag. 134)

Las creencias son pensamientos que se van elaborando a lo largo del aprendizaje. El
aspecto humano es el que le da forma con sus normas y valores a la cultura
organizacional exteriorizandose a través de la imagen corporativa. Cada organizacion es
singular y posee su propia historia y filosofia. “La cultura es asi un factor cohesionador e
integrador de comportamientos.  Las visiones, simbolos, principios y valores

compartidos le dan a la cultura una funcion armonizadora” (Vidal, 2004, pag. 115).

Al llegar a una organizacion con valores y creencias ya definidos; el comportamiento
que tienen sus integrantes influye de cierta forma al decidir si actGan de una manera o de
otra en relacion al valor de importancia que tiene para ellos ser miembros de una

institucion.

El comportamiento debe estar alineado con los objetivos de la organizacion dandole un
sentido de existencia comun con todas las personas que la integran. Al interiorizar y
exteriorizar las creencias y valores se transmite a sus miembros el como pensar, actuar y

Vivir.
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1.3.4. Responsabilidad Social

La responsabilidad social se refiere a las actividades operacionales que realiza la
empresa sin que perjudique al personal, a la poblacién, ni tampoco a la naturaleza,

basados en principios éticos y que sus labores se encuentren dentro de la ley.

La responsabilidad social de la empresa es el compromiso que ésta tiene
de contribuir con el desarrollo, el bienestar y el mejoramiento de la
calidad de vida de los empleados, sus familias y la comunidad en general.
Es la capacidad de valorar las consecuencias que tienen en la sociedad las
acciones y decisiones que tomamos para lograr los objetivos y metas

propias de nuestras organizaciones (Martinez, 2005, p.31)

Su finalidad es fortalecer las relaciones interpersonales, contribuir a la sociedad de una
manera justa. La responsabilidad social le da un valor agregado al negocio ya que
trasciende de forma favorable hacia los clientes al percibir que la empresa vela por los
proyectos sociales y se preocupa por el medio ambiente. Como consecuencia atrae

consumidores, crece la productividad y a su vez genera ganancias para la organizacion.

1.4. El ambiente organizacional

También se lo conoce como clima organizacional y es la atmosfera que rodea a la
empresa, en donde se desenvuelve el individuo para desarrollar sus actividades
laborales. A la vez el ambiente laboral se ve en el comportamiento, en el trato que tiene
el jefe con sus subordinados, la relacion que existe entre compafieros/as, clientes,
proveedores, etc., no depende solamente de sus caracteristicas personales sino también

de la forma en que se percibe el ambiente organizacional.

Para que exista un ambiente organizacional optimo los trabajadores deben sentirse
comodos en el lugar de trabajo, y los directivos de la empresa deben preocuparse de dar
las condiciones necesarias que faciliten el trabajo como: proveer de equipos y
herramientas, brindar medidas de seguridad, establecer responsabilidades y estimular la

creatividad.
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El empleado necesita un entorno agradable, para desempefiarse de mejor manera, crecer
como persona y como profesional, manteniendo asi una sana convivencia; si la
organizacion tiene un clima laboral tenso no rendira de forma eficaz y se sentira

desmotivado.

El clima organizacional son las percepciones, impresiones o imagenes
que de la realidad organizacional tienen los propios trabajadores y que
influyen sobre la conducta individual y grupal. (Cornachione, 2006, pag.
126)

Las percepciones que tengan los trabajadores se veran influencias por el ambiente
laboral en que se desenvuelve el individuo, manifestdndose en la aptitud y actitud que

tengan frente a situaciones gue se presenten en su entorno.

Cada organizacion es distinta y tratard de conservar a su personal; es por ello que
mantendran a los individuos que logren adaptarse a la empresa y viceversa, los cuales
seran influenciada/os por actitudes, politicas, ambiente fisico, relaciones interpersonales,
remuneracion y reglamentos internos que motiven y satisfagan las expectativas de los
mismos, asi como también de la entidad, fomentando la productividad y fortaleciendo el

nivel de servicio.

1.5. Identidad corporativa

La identidad se asemeja a identificacion, manifestandose de manera visual y fisica. Esta
identidad se la asocia a la empresa, por medio de diferentes signos identificadores que
la hacen distinguirse del resto; es decir su simbologia. También guarda relacion a los
discursos que quiere transmitir, los mismos que deben ser consensuados a todo el
personal, quienes tendran contacto directo con los diversos publicos y, asi  ser

reconocida entre las diferentes companias.

La identidad corporativa es el conjunto de valores o atributos que posee la empresa y
gue son su razon de ser. La identidad debe ser coherente con el producto o servicio que

se quiera comunicar, aqui estan involucrados algunos elementos que ayudan a la
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formacion como al fortalecimiento de la marca, desde lo mas simple como el logo,

eslogan, sitio web, hasta lo méas complejo como sus actuaciones.

El término identidad corporativa con més profundidad, se observa que es
el ser de la empresa, su esencia. Al igual que cuando se estudia un ser
humano, éste tiene una serie de atributos y genes que la hacen diferente,
ocurre lo mismo con las empresas. Las empresas no tienen genes, pero si
tienen una serie de atributos identificadores y diferenciadores (Pintado &
Sanchez, 2013, pags. 20y 21)

La difusion de la identidad viene de diversas fuentes desde sus mensajes transmitidos o
por su conducta, esta informacion al ser procesada por los individuos, va generando

caracteristicas que la identifican dentro del mercado.

La identidad corporativa permite integrar y controlar el flujo de informacion, enfocar los
esfuerzos hacia una misma direccion, implantar estrategias comunicacionales, abrir

nuevos mercados, su discurso eleva la moral y fortalece los valores de los empleados.
1.6. Lacomunicacion organizacional

Por medio de la comunicacion organizacional se produce informacion, la misma que
debe ser interpretada por la organizacion y por los diversos publicos con los que tiene
contacto. Se debe poner en préctica en sistemas tan complejos como son las
organizaciones e instituciones, en donde se conforman procesos comunicacionales que

contribuyen a mejorar la interrelacion entre los individuos.

La mayor preocupacion en la comunicacion organizacional es encontrar que el flujo de
comunicacion sea dindmico y adecuado para la empresa. ES por esa razon que juega un

papel fundamental para alcanzar las metas que tiene la entidad.

La comunicacién debe estar dirigida hacia todas direcciones y a diferentes publicos;
bajo esta perspectiva, la comunicacion organizacional abarca practicas internas y
externas asi como el proceso de comunicacion que debe funcionar de forma eficiente

entre los integrantes de la organizacion.
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La comunicacién ha evolucionado rapidamente a través de los afos.

Su incursion en el mundo empresarial empieza a principios del siglo
XX, en América se ha denominado Comunicacion Organizacional a la
comunicacion empresarial e institucional. Jablin F. (1982) en Fernando
Martin (1999:31) la define como: el proceso de creacion, intercambio,
procesamiento y almacenamiento de mensajes dentro de un sistema de

objetivos determinados (Carreton, 2007, pag. 31)

De este modo muchos tedricos se han preocupado por estudiar y experimentar la manera
en que influye la comunicacion organizacional en las organizaciones sus empleados y

en la produccién. Segun Fernandez (1999)

La comunicacion organizacional se entiende también como un conjunto
de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la
organizacion y su medio; o bien, a influir en la opiniones, actitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello
con el fin de que esta ultima cumpla mejor y méas rapidamente con sus

objetivos (pag. 31)

La comunicacién organizacional es una parte esencial dentro de la empresa, porque sin
ella los integrantes de la empresa no podrian cruzar informacion de un departamento a
otro. Todos guardan interrelacion, es imposible que funcione independientemente un
trabajador de otro; ya que como miembros del mismo establecimiento siguen un mismo

objetivo 0 meta.

La meta es un reto que requiere constancia y trabajo duro de todo el personal; también
se necesita que sus miembros se encuentren comprometidos y reconocidos. El beneficio
no solo es para la empresa sino para todos los que estan involucrados dentro y fuera de

ella.
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Hay mas probabilidades cuando los grupos de trabajo poseen cohesién, es decir afinidad
entre los colaboradores, trabajan de manera conjunta porque tienen libertad para

compartir opiniones.

Diferenciar entre grupo y equipo de trabajo es esencial para comprender las distintas

formas de trabajar de manera colectiva.

Para conformar un equipo de trabajo se necesita de un conjunto de elementos como: ~...
procesos, normas, procedimientos y estimulos que utilizara el equipo para trabajar como
una unidad operativa y no como un conjunto poco coherente de individuos™ (MAPCAL,
1998, pag. 4). Béasicamente los miembros de la entidad trabajan en conjunto, comparten
responsabilidades, interactian entre sus miembros de forma coordinada; de este modo
reforzard su estructura, procesos Yy herramientas y contribuiria a mejorar la

comunicacion y el seguimiento del trabajo.

Los grupos de trabajo en cambio “no tienen la necesidad ni la oportunidad de participar
en labores colectivas que requieren esfuerzos conjuntos; asi, su desempefio no es sino la
suma de la contribucién de cada miembro” (Robbins, 1998, pag. 121), por lo que existe
una relacion cerrada entre sus miembros, responden a su trabajo de forma individual,
objetivos dispersos. En el aspecto comunicacional, pueden ser eficientes, siempre y
cuando exista una buena interrelacion con las diferentes areas de trabajo. A continuacion

muestras préacticas de cada uno de ellos.

El grupo de trabajo realiza una labor similar, tienen un mismo jefe, comparten un
mismo espacio y trabajan de forma individual. Por ejemplo el servicio técnico de
telefonia, sus miembros realizan la misma actividad, tienen un jefe en comun (jefe de
mantenimiento), pero cada uno responde por su trabajo (su trabajo no depende de su
compafiero). Partiendo de este punto, si el asistente técnico concurre a solucionar
algin problema, responde de diferente manera en sitios diferentes como: uno podra
realizarlo de forma inmediata mientras que el otro individuo se demorara en el proceso o
no dara una solucion al inconveniente. A nivel comunicacional el grupo de trabajo puede
tener los conocimientos, sin embargo tienen una manera particular de funcionar, son

autonomos y no se complementan con el resto. Su participacion es disfuncional, tienen
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una actitud negativa, falta de cooperacién, las decisiones que se toman se realizan de

forma apresurada, no llegan a acuerdos.

En cambio, el equipo de trabajo realiza actividades diferentes, no existen niveles
jerarquicos, son elegidos por sus conocimientos y cooperan para un fin en comun. Por
ejemplo una constructora conform6 un equipo de trabajo para la presentacion a una
licitacion; conformado por el personal técnico de ingenieria, gerente, un especialista
calculista, secretaria, contadora, mensajero. Todos trabajando de forma coordinada a un
mismo nivel enfocados hacia un mismo objetivo. A nivel comunicacional el equipo de
trabajo necesita de un acercamiento hacia los empleados y explicarles que se requiere
de cada uno de ellos para poder cumplir con las expectativas del cliente. Es gratificante
realizar actividades con un equipo de trabajo porque todos buscan desempefiarse de la
mejor manera dentro de sus capacidades, se dispone de mas informacion y se pueden

reunir diferentes puntos de vista para tomar una sola decision.

1.7. Lacomunicacion en las organizaciones

Las organizaciones estan integradas por grupos humanos que se interrelacionan por
medio de la comunicacién. Las personas al ser individuos sociales buscan medios o
mecanismos para poder dialogar e interactuar con el resto, su efectividad depende si se
lo realiza de forma clara para poder llegar a un entendimiento con el otro, en funcion de
su lenguaje verbal o no verbal. La comunicacion es esencial para el ser humano porque
sin ella no podria coexistir, ni satisfacer sus necesidades, y peor ain, no podrian llegar
a un entendimiento entre los individuos creando de esta manera un distanciamiento y

deteriorando asi su relacion.

La comunicacion es una herramienta que se la utiliza en nuestra cotidianidad y mas adn
en el ambiente laboral. En ese sentido, las empresas deben tener cuidado con las
acciones que tienen los jefes o propietarios hacia el personal de la organizacion y su
entorno; ya que podria afectar de buena y de mala manera las opiniones que se tengan

de la misma.

De una adecuada comunicacion se derivan activos, como una buena

imagen y reputacion, que, aunque intangibles, tienen un enorme valor
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estratégico. De hecho, la comunicacion ayuda a las empresas y
organizaciones a mostrar lo que son y lo que pretenden, y contribuye a
construir tanto la imagen de la marca corporativa como la de los
productos de la firma. Con ello se facilita su aceptacion y se favorece la
adopcion de actitudes y comportamientos favorables hacia la empresa y

sus productos (Rodriguez, 2007, pag. 21)

La comunicacién cumple un rol social entre las entidades ya que la calificacion que se le
dé depende mucho de sus acciones, por lo que influenciard de cierta forma en la

percepcion del pablico en general.

La comunicacion en las organizaciones es de gran importancia, ya que establece un
ambiente laboral armonioso favoreciendo las relaciones entre los individuos y los grupos
distintos. Por esta razon es importante la actitud y la aptitud que tengan los miembros de
una organizacién cuando se interrelacionan con otros publicos, porque toda accion tiene
una reaccion y en este punto hay que tener mucho cuidado porque se espera una imagen

positiva de la organizacion.

Las organizaciones son sistemas complejos en donde existen diferentes personas y
unidades de trabajo. Para que funcionen los planes y actividades de la empresa, se
requiere de la incorporacion de técnicas de comunicacion interna y corporativa. En el
ambito laboral la comunicacion fluye la comunicacion de diferentes maneras que puede
ser de arriba hacia abajo, de abajo hacia arriba y de forma transversal, cada una de ellas
se lleva a cabo de forma positiva para algunas organizaciones y para otras de forma

negativa, ya eso depende de su estructura organizativa.

La comunicacién descendente se centra fundamentalmente en la
informacion sobre el entorno en el que se desenvuelve la organizacion,
sobre la propia empresa, sobre los centros de trabajo especificos, sobre
cada puesto de trabajo y, por ultimo, sobre cada empleado. Por otra parte,
la comunicacion ascendente se producira, bien por procedimientos
institucionalizados como entrevistas o encuestas, 0 de manera espontanea

en encuentros casuales, dependiendo fundamentalmente de la capacidad y
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predisposicion a la escucha por parte de mandos intermedios y superiores
(Van-der, 2005, pag. 191)

Comunicacion horizontal o lateral: es un tipo de comunicacion
bidireccional, que tiene lugar entre los miembros de un mismo grupo de
trabajo, entre distintos departamentos o entre el personal de linea y de
staff. El objetivo de la comunicacion horizontal se centra en facilitar el
funcionamiento de la organizacion. (Diez, 2006, pag.15)

En las empresas tradicionales de hoy en dia el flujo comunicativo suele ser descendente
y su desventaja es que va de un nivel jerarquico a un inferior, es centralizada y
autoritaria, su fin es la productividad y descuida la motivacion y la satisfaccion de los
trabajadores, su comunicacion es imprecisa y pueden surgir contradicciones en sus
Ordenes. A diferencia de la comunicacion ascendente que va de abajo hacia arriba su
informacion llega tarde, porque queda estancada por el manejo de los mandos medios
debido al distanciamiento con los directivos y de la proteccidn de posibles criticas. Los
mensajes sufren distorsion debido a que se comunica a Sus superiores mensajes

favorables y los problemas se silencian.

La comunicacién ascendente es mas dificil y complicada que la
descendente. Es maés facil que un directivo se acerque en los pasillos para
hablar con un empleado que a la inversa. Por tanto la comunicacion
ascendente la tienen que impulsar los directivos y no al contrario”.
(Baguer, 2011, péag. 267)

En cambio la comunicacion horizontal fortalece el trabajo en equipo y se da entre el
mismo nivel jerarquico, sirven para agilizar la estructura organizativa y la informacion

se obtiene por medio de reuniones, informes, correos electrénicos, teléfono, etc.

El proceso comunicativo al ser dindmico y continuo busca la
retroalimentacion o feedback, es el paso del proceso de comunicacion, la
respuesta del receptor, que asume el papel de emisor dando lugar a todo el
proceso nuevamente. Si esta retroalimentacion no tuviera lugar, la

comunicacion no existiria, ya que no habria un proceso de “ida y vuelta”,
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no habria interaccion bilateral, solo transmision de informacién a nivel
unilateral (Diez, 2006, pag. 10)

Al lograr un entendimiento en la comunicacién entre los individuos se pueden realizar
diferentes actividades de forma eficiente. Asi el feedback en el ambito laboral
contribuye en el desempefio de una tarea 0 una gestion realizada para quienes la

practican, estan abiertos al aprendizaje y estan dispuestos a la escucha activa.

El modelo ideal de comunicacion que debe existir en una organizacién es el proceso
horizontal o bidireccional porque la informacion fluye de forma libre y constante. A

continuacion el esquema del proceso bidireccional de la comunicacién segin Schramm.

MENSAJE
Codificador Codificador
Intérprete Intérprete
Decodificador Decodificador
MENSAJE

Figura 1. Modelo de proceso bidireccional de la comunicacién segin Schramm
Fuente: Publicaciones Vértices, 2010, pdg. 114
Elaborado por: Diana Ortiz

Este modelo se enfoca en los actores que participan en la comunicacién, mas no en el
canal que se maneja, en el mismo debe existir una permanente conexién entre los
individuos mediante la utilizacion de diversos métodos de expresion como los gestos y

el desarrollo del lenguaje de forma verbal o escrita.
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La comunicacién no es un proceso lineal porque se necesita recoger la reaccion del
receptor mediante el lenguaje verbal o no verbal para asi evaluar si el mensaje fue
comprendido a traveés de su reaccion. Cuando se da un mensaje no se puede dar por
hecho que fue interpretado hasta no ver los resultados. Por ello “con el modelo circular
se pone énfasis en que toda accion comunicativa y el modo de efectuarla producen un
efecto en el receptor, quien llegara a reaccionar de alguna forma provocando, a la vez,
una interaccion comunicativa” (Fonseca, 2005, p. 7) En el proceso comunicativo se
enfoca en la informacion que va de ida de vuelta, apoyado en el feedback se busca atraer
la atencion del otro, estd accion se la realiza dentro de una interaccion social en
escenarios organizacionales. En el intercambio de informacion debe ser reciproco entre
fuente y receptor en donde se comparta puntos de vista diferentes, esto nos lleva a un

ciclo giratorio que fluye constantemente con la participacion de todos los involucrados.

1.8. El papel del comunicador en las organizaciones

Las organizaciones hoy en dia estan abiertas a la posibilidad de recibir como asesor o
admitir en su ndmina a un comunicador organizacional que sea capaz de generar canales

y estrategias de comunicacion que permitan llegar a los objetivos de cada empresa.

La insercién de la comunicacién dentro de las empresas se ha planteado, incorporando
en el organigrama un puesto que no existia antes: del comunicador organizacional, quien
busca la integracion interna de los flujos de informacion, a través de procesos

comunicativos que mejoren el trabajo.

El comunicador debe situarse en el centro de la estructura organizacional porque debe
conocer todo el movimiento comunicacional, su trabajo es el de verificar que los
procesos comunicacionales sean los apropiados para el desempefio de cualquier area de

trabajo, sin embargo se necesita de la colaboracion de todos para que funcione.

El profesional es un colaborador y un facilitador en el proceso organizacional, asi como
un mediador entre la organizacion y la sociedad. Por tanto, el comunicador es
responsable de definir los parametros internos y externos comunicacionales, los mismos
que deben ser coherentes con el clima y la cultura organizacional, manteniendo entre

ellos un equilibrio.
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En el mundo empresarial e institucional el comunicador se puede desenvolver en

diferentes areas.

Su participacién como comunicador en las organizaciones es la de brindar un servicio,
actuando como vigia en los procesos comunicacionales y verificando que todo se
conecte de forma adecuada. Ademéas de conocer las técnicas de comunicacion debe
manejar una buena redaccion, sin usar palabras complicadas, asi como también dar
oidos, interesarse por el resto, saber preguntar; son aspectos importantes que debe reunir

un profesional en el ejercicio de su carrera en cualquier institucién donde trabaje.

1.8.1. Perfil del comunicador

El comunicador es parte elemental en el area administrativa en cualquier tipo de
organizacion porgue su trabajo se enfoca en conocer las necesidades que existen en las
relaciones interpersonales a nivel interno y externo. Como estratega en comunicacion
promueve la filosofia organizacional al producir contenidos educativos e informativos
de la institucion, de este modo exterioriza una imagen positiva hacia la comunidad en

general.

Su perfil es de un profesional creativo, capacitado, asertivo y proactivo, quien facilitaria
la comunicacion bidireccional, al lograr conectar de forma adecuada entre toda la
estructura empresarial, su aporte reforzaria los procesos comunicacionales favoreciendo
de esta manera la integracion del personal. Para desarrollar su trabajo necesita realizar
una investigacién previa o un diagnéstico comunicativo, en donde saldria a la luz sus
fortalezas y debilidades. Al recolectar esta informacion se podria crear mecanismos
eficaces de comunicacion en donde exista retroalimentacion y que fluya la informacion

evitando la disfuncionalidad.

La disfuncionalidad de una empresa se presenta cuando no tiene una identidad, no
poseen politicas ni normas internas, su comportamiento corporativo es individualista. Es
ahi cuando interviene un comunicador para crear los pilares que soporten el proceso

comunicativo, los cuales contribuiria a optimizar el desempefio de la organizacion.
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Entre las actividades mas relevantes que tiene que desempefiar el
comunicador se encuentran las siguientes: a) Desarrollar estrategias,
planes y politicas de comunicacion, b) Participar en la planeacion y
produccién de programas de comunicacion, c) Concebir y desarrollar
programas de comunicacion desde y/o para otras areas de la organizacion,
d) Colaborar en el desarrollo de politicas y procedimientos, asi como de
distintos elementos orientados al cambio o reforzamiento de la cultura de
la organizacion, e) Desarrollar y llevar a la practica programas de
capacitacion y entrenamiento en comunicacion (Rebeil, 1998, pags.. 42-
44)

El profesional debe disefiar, planificar y gestionar todo lo que comprende la
comunicacion. También debe conocer estrategias y politicas de comunicacion, analizar
procesos de trabajo, preparar manuales de procedimientos, crear buenas relaciones,
difundir informacion organizacional, conocimiento de soportes digitales, etc., y
requiere de una cierta empatia para poder realizar estas actividades por el bienestar de la

empresa y de su entorno.

El comunicador es un canalizador de las acciones dentro de las organizaciones y por ello
debe conocer de leyes y politicas que rigen en la actividad profesional dentro del
contexto institucional y gubernamental. Deben ser personas honestas, que sepan
salvaguardar informacion confidencial, y que se abstengan de realizar actividades que
vayan contra la ética. Debe tener presente la importancia de la comunicacion en la vida,
respetar los principios éticos y las ideas de los demas, saber escuchar y manejar un

lenguaje claro y sencillo.

1.8.2.  Funciones y responsabilidades

El comunicador es un mediador y un facilitador entre la organizacion y la comunidad.
Se encarga de analizar las situaciones internas o externas que podrian afectar a la
empresa; asi como también de crear mecanismos para que fluya la informacién de forma

eficaz y constante. Por consiguiente debe conocer a fondo a la institucién partiendo
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desde sus fortalezas y amenazas, el entorno empresarial, su competencia y su publico,

sin toda esta informacion no podria armar la estrategia comunicacional a largo plazo.

Ademas, es responsable de la imagen que proyecta la entidad al cual él representa,
facilitando de esta forma la interaccion entre la organizacion, sus miembros y el medio
que le rodea; a través de instrumentos comunicaciones fluiria la informacion entre todos.
Asimismo debe conocer de las politicas gubernamentales en el que se desenvuelve la
empresa, ya que con su ayuda contribuiria con nuevas herramientas de comunicacion en

el que tiene que competir entre varias empresas.

Si existe un manejo adecuado de la comunicacion interna, el personal podra laborar de
forma eficiente y se sentira bien si se encuentra en un ambiente comodo que pueda
desempefiarse adecuadamente. El profesional debe tener predisposicion para trabajar con
diversos equipos y asi obtener un buen rendimiento empresarial. Su trabajo es el de
brindar apoyo al desarrollar y poner en funcionamiento estrategias comunicacionales, las
cuales beneficiarian a la productividad de la institucion. A continuacion cuadro
explicativo de la funciones que debe cumplir un comunicador. Zacharis y Coleman
(1978:26), en su libro Comunicacion Oral. Un enfoque racional, sefialan cinco funciones
que tiene el comunicador cuando debe comunicar: 1. linguistica, 2. simbolica, 3.

organizativa, 4. social y 5. cultural.
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Tabla 1.

Funciones del comunicador

EN
RELACION
A:

FUNCION

Linguistica

Esta ligada especificamente al estilo del lenguaje usado en el mensaje. Tal funcién la
utiliza el comunicador desde que genera ideas, las ordena con base en su contenido y
elige el tratamiento y el nivel adecuados para los receptores. Es muy variable, ya que
un mensaje puede construirse con diversos estilos de lenguaje: formal, informal,
especializado, popular, culto, etcétera, segin el deseo del comunicador y la situacién en
la que se comunica.

Simbdlica

Se utiliza para representar hechos, objetos o sentimientos por medio de simbolos,
sefiales o0 signos. En la comunicacion que se genera se usan varios codigos o lenguajes,
con cargas emocionales positivas 0 negativas en los mensajes, que pueden provocar
efectos constructivos o destructivos en los participantes en el proceso comunicativo,
segun la significacion que den a los simbolos utilizados.

Organizativa

A través de la comunicacion se ordena el conjunto de individuos por puestos, estratos y
jerarquias; se generan normas, roles y funciones para construir una empresa,
organizacion o estructura social. Esta funcién es la que promueve la interdependencia y
la transmisién de informacion entre todas las partes que integran un sistema social.

Social

Se refiere a la comunicacién que utilizan las personas cuando representan diversos roles
dentro de un sistema social, siguiendo patrones de comportamiento aprendidos para
actividades ya sea de trabajo o de entretenimiento, asi como en todos los ambitos:
religioso, politico, académico, familiar, etcétera. La funcion social permite al
comunicador interactuar en formas apropiadas, de acuerdo con las situaciones sociales
de los diferentes estratos.

Cultural

Los individuos, al comunicarse, transmiten habitos, costumbres, valores y creencias que
conforman su cultura. Los modos de hablar y de comportarse de los grupos humanos se
aprenden a través de la comunicacion y por medio de ella se crean, transforman y
cambian con el tiempo. Con esta funcién de la comunicacién apreciamos las
diferencias y similitudes de conductas en las diversas culturas.

Referencia: Fonseca, 2005, Pags. 27-29
Elaborado por: Diana Ortiz

1.8.3.  Perspectiva de un comunicador

Las empresas todavia no toman en cuenta la labor que realiza un comunicador, debido a

que su trabajo se lo ve relacionado solo con los medios de comunicacion, mas no creen

en el aporte que podria dar al integrar a un comunicador en una organizacion, ya que

colaboraria en la gestion comunicativa interna y externa de la organizacion.

Algunas organizaciones en cambio, han tenido que considerar el papel que realiza el

comunicador debido al mercado cambiante y competitivo. Su trabajo se lo ve como un

apoyo en el area comunicativa a través de la depuracion o el fortalecimiento de los

procesos comunicativos.
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Los conocimientos que tienen los profesionales en comunicacion pueden ser de gran
ayuda en el area empresarial, porque contribuirian en la construccion de estrategias y
planes comunicacionales. En un mundo en donde predomina el internet y en el que se
utilizan diversos canales como medios digitales, con los cuales se puede subir videos,
fotos e imagenes y/o escribir cualquier mensaje a traves del Facebook, Google,
YouTube, Twitter, Instagram, MySpace, hi5, Sénico, etc., todos ellos son utilizados
para conocer nuevas personas, reencontrarse entre familiares y amigos, compartir fotos,
chatear, hace que la comunicacion sea cada vez maés rapida e inmediata. Lo cierto es
que muchas empresas ven a estos medios como una oportunidad para difundir
informacion de sus productos o servicios a fin de que aumenten compradores y crezca su
economia. Entonces es aqui donde entra un especialista en comunicacion ya que podria
aplicar sus conocimientos para darle forma al contenido que se quiere proyectar de la

empresa, utilizando cualquier herramienta comunicativa.

La comunicacion organizacional esta ligada a la productividad, el ambiente laboral y la
calidad de gestiéon, los mismos que conforman la identidad corporativa. Es una
especialidad que esta tomando fuerza entre las empresas nacionales e internacionales en

su direccion y en el futuro de las organizaciones.

El reto para un comunicador en el campo social y profesional es buscar mecanismos
metodoldgicos que involucren al personal y a sus directivos en el sistema
comunicacional para el buen desempefio de su trabajo. Es importante tener presente
que la comunicacion debe estar conectada con los objetivos que tienen las empresas, su

personal y su entorno, su fin no solo debe ser el econdmico sino también el social.

En este sentido la responsabilidad social corporativa se estd imponiendo, ya que las
organizaciones podrian demostrar su compromiso hacia la sociedad y proyectar una
reputacion a los diferentes publicos. El comunicador es un actor notable en los procesos
de la cultura organizacional porque debe planificar, implementar y evaluar los procesos

comunicacionales en la organizacion, garantizando asi el bienestar comun.
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1.8.4. La ética profesional

“La ética es la teoria o ciencia del comportamiento moral de los hombres en sociedad.”
(Florez, 2005, pag. 41) Toda accién humana debe estar guiada por un codigo ético, la
misma que regularizard y juzgara el comportamiento y la forma de actuar de la
colectividad. Sin la ética se perderia el sentido hacia la vida y no tendria un modelo a
seguir en sus précticas morales a nivel universal. “La ética, como ciencia de la conducta,
tiene como fin el estudio del problema del bien y del mal y de la felicidad del hombre,

como ser racional que actua en libertad” (Barquero, 1993, pag. 35)

Como ser racional el ser humano busca la conducta correcta en un determinado contexto
0 situacion social y/o cultural. Sus actos son enmarcados entre el bien y el mal, y los
realiza de forma consciente. La ética orienta bajo un aspecto normativo las conductas no
éticas, al esclarecer cual es el comportamiento adecuado del hombre entre la

comunidad.

En este sentido, la ética promueve que toda actividad humana tenga conductas correctas,
pero en el ambito profesional la ética busca regular las actividades dentro del ejercicio

profesional.

El comportamiento del profesional exige honestidad, responsabilidad, solidaridad,
integridad, honor, y que su desempefio se encuentre de acuerdo a la ética profesional.

Todo individuo que ejerce la profesién debe desempefiarse lo mejor posible sin que
afecte ni genere dafios de forma particular, ni a la empresa al cual él presenta.

La profesion se entiende como una actividad diferenciable de otras, que
ocupa a un grupo de personas de forma estable en la produccion de
bienes 0 servicios necesarios 0 convenientes para la sociedad, para lo
cual esas personas manejan unos conocimientos y destrezas propios de
esa profesion, que requieren una formacion especifica y que han de
utilizar con ética. Y una actividad con cuyo desempefio obtienen esas

personas su forma de vida (Cobo, 2001, pag. 16)
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El desempefio profesional se basa en normas y principios éticos que se establecen en las
organizaciones. El objetivo de la ética profesional es crear conciencia en los
trabajadores para que respondan por sus actos al realizar cualquier actividad laboral. Lo
cierto es que el desenvolvimiento de los miembros de la empresa influye de cierta
manera para cumplir con los objetivos de la organizacion, ya que el personal opta por
una posicion dentro del ambiente organizacional; pero si para la empresa es reprochable

lo que hace su trabajador debe ser dispensado de su area de trabajo.

Creemos que un profesional deberia tener en el horizonte de actividad
todos esos valores morales especifico (virtudes) que Hartmann
sistematiza de una manera ejemplar: - Virtudes antiguas: justicia,
sabiduria, coraje, autodominio, liberalidad, mansedumbre,
magnanimidad, equidad, pudor. — Virtudes cristianas: amor al préjimo,
veracidad, sinceridad, honradez, fidelidad, confianza, modestia,
humildad, vida interior. — Otras virtudes: amor a lo lejano, entrega de si,

personalidad, amor personal (De la Torre, 2000, pag. 196)

Todo este conjunto de valores influencia en nuestra vida cotidiana, si no se las pone en

practica atentaria sobre el principio de patrones inscritas en la humanidad.

Las empresas buscan que su personal labore dentro de las normas éticas, asi como la

organizacion dentro del entorno de los negocios.

La ética profesional es una exigencia en cualquier trabajo, ya que los
diferentes lugares laborales con sujetos, personas que ademas de una
serie de competencias profesionales desarrollan su tarea gracias a una
serie de principios —éticos-con los que regulan su actuacién, individual y
colectiva. La buena actuacion ética es, simultaneamente, una buena

actuacion profesional (Prats, 2004, pag. 83)

La ética profesional regula las actividades que realiza el profesional dentro de su
profesidn estableciendo lo que esta bien y lo que esta mal; también se la puede definir

como los deberes y derechos que tienen los profesionales. Para realizar un buen trabajo
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debe ir de la mano la técnica y la ética, ya que ambas vienen dadas por la persona que lo

desarrolla.

El comportamiento ético trae beneficios para la empresa cuando su actuacion se lo hizo
dentro de las leyes. Como las organizaciones estan integradas por personas que
desempefian una funcién dentro de la misma, su conducta refleja sus bases éticas.
Déandose a conocer de esta forma en el mercado por medio de la de la divulgacion de

sus actuaciones entre sus clientes.

1.9. Comportamiento organizacional y la teoria sistematica

El papel que tiene el comportamiento organizacional es el de observar la conducta que
tienen los trabajadores y su rendimiento en las organizaciones. Lo cierto es que “El
comportamiento organizacional es un campo de estudio que investiga el impacto que los
individuos, grupos y la estructura tienen en el comportamiento dentro de las
organizaciones, con el propdsito de aplicar ese conocimiento en el mejoramiento de la

efectividad de la empresa” (Rodriguez, 2005, pag. 16)

El comportamiento organizacional contribuye a que el clima laboral esté bajo
parametros de calidad, es decir que los empleados tengan las herramientas necesarias
para realizar su trabajo, se sientan comodos, retribuidos y que las politicas y normas
empresariales no exijan demas a sus empleados. Habria que decir también que con el
desarrollo industrial favorecié para adquirir conocimientos que contribuyan a mejorar

Sus procesos mecanicos y humanos.

Los factores que influenciaron para el proceso de industrializacion fueron
las transformaciones técnicas (avances tecnoldgicos) y econdmicas
(acumulacion de capital); asi como de la mano de obra que inmigro del
campo a la urbe, esto no se lo hizo de forma voluntaria debido a la falta
de trabajo. Este fendmeno se dio debido a la utilizacion de esclavos que
eran usados como cosas Yy que fueron traidos a través del comercio de
Espafa e Inglaterra. Otras invenciones que marcaron la historia fue la

transformacion del hierro en acero, el dinamo, y el descubrimiento del
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petréleo, con estos tres hallazgos y otros se desarrolla la fuerza
automotriz, las locomotoras y los navios (Arosemena, 1995, pags.17-89)

Desde la creacion de nuevos inventos y la innovacion de la tecnologia ha permitido
llevar una vida comoda en la vida diaria del ser humano e incluso los descubrimientos
que se han hecho como la cura de ciertas enfermedades se ha conseguido alargar el
tiempo de vida del hombre. Bajo este contexto los individuos deben estar en buen estado

fisico y mental para poderse desempefiar en las organizaciones.

Hoy en dia pese al avance de la tecnologia todavia las compafiias
necesitan de la fuerza laboral para desarrollar sus productos o brindar
algun tipo de servicio al puablico en general (Arosemena, 1995 péags. 17-
89).

Sin la fuerza del hombre seria imposible movilizar la maquinaria o0 manejar cualquier
equipo tecnoldgico, es ello que los individuos deben llevarse bien con la tecnologia y
viceversa; ya que ambos deben funcionar de forma coordinada por lo que beneficiaria a

la colectividad. Es aqui donde entra la teoria sistémica.

Uno de los primeros autores que se interesaron por el estudio de la
organizacion como sistema fue Eric Trist, quien junto con otros
autores,...identificaron algunas de las fuerzas que impactan desde fuera a
las organizaciones asi como las partes —subsistemas- mas importantes de

cualquier organizacion (Fernandez, 2012, pag. 28)

Por medio del sistema, contribuye en el control de procesos de tipo técnico,
administrativo, comunicativo, ambiental, etc., por lo que todo cambio por méas pequefio
que sea repercute al resto de forma significativa. ES un conjunto de piezas que estan
armadas en base a una estructura y en la que cada pieza cumple una funcion especifica,
si una de ellas no se ajusta en el lugar asignado o deja de trabajar afecta a todo el grupo

de piezas.

Eric Trist abordo los efectos del avance tecnologico y desarrolld el concepto “grupo de

trabajo” como sistema socio-técnico que, al extenderse al de la organizacion, paso a
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concebirse como un sistema abierto y sujeto a la evolucion del medio (Del Val Pardo,
1997, pag. 63). Para el cientifico britanico entrelaza el sistema social y el sistema
técnico para fusionarlos al llamarlo sistema socio-técnico es decir hombre-méaquina. Su
estudio va dirigido a la interrelacion que debe existir entre el hombre y la tecnologia
dentro y fuera de las organizaciones. A continuacién un cuadro explicativo de las

organizaciones tradiciones y su propuesta.

Tabla 2.
Equilibrio Sociotécnico

ORGANIZACIONES

TRADICIONALES ORGANIZACION DE ALTO RENDIMIENTO

Se considera mas importante la
tecnologia que la gente.

La tecnologia y la gente son consideradas de igual
importancia dentro de la organizacion.

Cuando se estd considerando la
introduccién de alguna tecnologia
nueva, no se consulta a la gente
gue trabajara con ella.

Cuando se esta considerando la introduccion de alguna
tecnologia nueva, la gente que operara con ella esta
estrechamente involucrada en las decisiones sobre su
adquisicion y utilizacién.

So6lo unos pocos expertos técnicos
saben cémo funciona la tecnologia
y co6mo mantenerla.

La mayoria de las personas comprenden los principios
de la tecnologia y estan lo suficientemente capacitadas
para realizar por lo menos el mantenimiento rutinario
de sus propios equipos.

Existe demasiada o demasiado
poca tecnologia para la demanda
que tienen.

La tecnologia es la justa para la demanda que tienen.

La tecnologia que se utiliza inhibe
el trabajo en equipo.

La tecnologia esta disefiada para apoyar el trabajo en
equipo a través de toda la organizacion.

La tecnologia utilizada por la
organizacion es dificil de cambiar.

La tecnologia utilizada por la organizacion es facil de
cambiar.

Referencia: Boyett, Boyett, 1999, Pag. 159

Elaborado por: Diana Ortiz

“Los elementos que intervienen en el proceso de comunicacidon son: emisor, receptor,

mensaje, retroinformacion, canal y cédigo” (Palomo, 2007, pag. 132)

Asi, la comunicacién es vista como un sistema; ya todos estos elementos deben estar
conectados para que funcione el proceso comunicativo de cualquier organizacion; por

todo ello senala que “el papel que se da a la informacion como una entrada fundamental

34



para el sistema y cualquiera de las partes, y a la retroalimentacién constante como
aspecto determinante en el control, la homeostasis y, en ultima instancia, la evolucién”

(Fernandez, 1999, pag. 53)

En referencia a lo anterior, el personal debe estar empapado de cualquier informacion
que salga o entre a la organizacion, porque de esta manera se evitarian acciones
repetitivas y erradas. Dentro de una empresa existen diversas divisiones departamentales
y/o espacios independientes, los cuales deben funcionar de forma coordinada e
integradora entre el personal, su estructura y el entorno. Con este sistema se busca la

optimizacion en conjunto para lograr sus metas organizacionales.
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CAPITULO 2
ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE CONSORCIO TENA
2.1. Historia

Consorcio Tena se integro el 31 de marzo de 2008 para la construccion del nuevo
Aeropuerto de Tena ubicado en la ciudad de Tena, provincia de Napo. Tiene como
objetivo ejecutar el contrato de construccion del Aeropuerto hasta su conclusion y

recepcion definitiva.

El proyecto esta siendo ejecutado considerando el entorno ecoldgico, para lo cual cuenta

con Licencia Ambiental y con un Plan de Manejo Ambiental en implementacion.

La construccion y operacion del aeropuerto le permitird al oriente ecuatoriano

desarrollar diferentes actividades enfocadas al crecimiento del entorno.

Esta ademas pensado para incrementar la afluencia de turistas nacionales y extranjeros
en la region, al incorporar nuevos escenarios naturales que se les considera atractivos

turisticos.

Al contar con una pista de 2.500 metros de largo por, 60 metros de ancho, beneficiara a
mas de 600.000 personas en la region amazonica fomentando las relaciones comerciales

entre Ecuador, Perd, Brasil y Colombia; generando de esta forma fuentes de empleo.

Sus instalaciones cuentan con: torre de control, estacién de bomberos, camara de
transformacion, estacion de combustible, cisternas de agua, consultorio médico, baterias

sanitarias, etc.

Con su edificacion e infraestructura contribuird en la transportacion de productos de la

region a nivel nacional como internacional.

El recurso humano que conforma Consorcio Tena como personal administrativo esta
distribuida en: siete colaboradores que se encuentran en la ciudad de Quito y cinco en la

obra localizada en la ciudad de Tena.
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Vision

Convertirse en un referente nacional e internacional en el desarrollo, edificacion y gestién de
proyectos de construccion, una entidad centrada en satisfacer las necesidades de los clientes y de sus
socios, a través de una organizacion eficiente y una gestion dinamica y emprendedora, y una empresa
comprometida con el progreso econémico y social del pais.

Mision

Construir eficientemente el Nuevo Aeropuerto de Tena en condiciones de sostenibilidad econdmica,
social y medioambiental, atendiendo a los intereses concretos de los inversores, de sus clientes, del
equipo humano que compone el Consorcio, y del conjunto de personas y entidades interesadas en su
buena marcha.

Figura 2. Vision y Mision de Consorcio Tena
Fuente: Consorcio Tena
Elaborado por: Diana Ortiz

La empresa y sus lideres han decidido formular una serie de valores corporativos que como reglas
normen la gestion organizacional y sean el soporte de la cultura organizacional que inspira la vida de
CONSORCIO TENA. Estos valores son:

Honestidad.- Consideramos que nuestras actividades y en el desarrollo de las mismas deben
garantizan el respeto a los derechos y beneficios del cliente.

Respeto.- Somos conscientes de nuestras gestiones y acciones para reafirmar la confianza del cliente.

Lealtad.- Respondemos a las necesidades de socios, clientes, empleados, funcionarios y directivos.
Creatividad.- Cada una de las actividades que involucra a la empresa estd enfocada a crear valor y asi
cumplir con la total satisfaccion del cliente.

Calidad en el Servicio.- Nos enfocamos a lograr continuamente la satisfaccion de las expectativas de

nuestros clientes.

Comunicacion Efectiva.- Queremos lograr una sintonia entre todos los integrantes de la empresa, que
nos alinee en la consecucion de los objetivos organizacionales.

Productividad.- Consideramos que el buen uso de los recursos disponibles logrard que seamos
competitivos en el mercado de la construccion.

Figura 3. Valores en Consorcio Tena
Fuente: Consorcio Tena
Elaborado por: Diana Ortiz
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2.1.1. Organigrama
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Figura 4. Organigrama de la Empresa Consorcio Tena
Fuente: Consorcio Tena
Elaborado por: Diana Ortiz
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- Equipo Profesional.- Colaboradores con sélida formacion, amplio conocimiento técnico, con las
competencias necesarias para generar clientes internos/externos satisfechos y actitud positiva para el
logro de las metas.

- Accionistas.- Desean rentabilidad de su inversion.

- Servicio al Cliente.- Calidad, agilidad, cortesia, calidez y respeto.

- Sistema Organizacional.- Estructura organizacional basada en procesos, centrada en el cliente con
politicas y procedimientos debidamente definidos.

- Talento Humano.- Proveer las herramientas y oportunidades necesarias para el desarrollo de las
personas, dentro de un adecuado clima laboral.

- Sociedad.- Apoyar el crecimiento econémico y social de las comunidades dentro del desarrollo
sostenible.

- Proveedores.- Estan encargados de suministrar materiales de toda indole de buena calidad a Consorcio
Tena, los mismos que contribuyen en la ejecucion o elaboracion de diferentes actividades.

- Cliente-Gobierno.- Satisfaccién de la obra ejecutada.

- Prensa.- Es importante mantener buenas relaciones porque a través de ellos se llega a diferentes
publicos de forma masiva.

Figura 5. Compromiso de Consorcio Tena con sus clientes
Referencia: Consorcio Tena
Elaborado por: Diana Ortiz

2.2. Responsabilidad social

Consorcio Tena lleg6 a un acuerdo para ayudar a los moradores de la comunidad en la
zona donde se realizaron los trabajos. Este documento se firmé con el objetivo de llegar
a un entendimiento con los moradores del Tena al involucrarlos al proyecto; ya que el

beneficio no seria de uno solo sino de todos en conjunto.
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Consorcio Tena firma un compromiso con las comunidades de Simdn Bolivar, Zancudo y la
Corporacién Asociativa, el dia 11 de noviembre de 2009 con la presencia de sus dirigentes y
moradores llegaron a siguientes resoluciones:

- Construye un reservorio de agua para dotar del liquido vital a las comunidades.

- Solicita un estudio técnico al Municipio para la construccion o reubicacion de guarderia.

- Debido a que se instalara un transformador para el aeropuerto el Consorcio se compromete
a realizar las gestiones pertinentes para dar alumbrado publico a la comunidad.

- Servicio de internet tramitar con movistar, claro para la instalaciéon de antena de servicio
de telefonia.

- Servicio de catering, el Consorcio Ilamara a concurso entre las empresas postulantes como
condicion deben contratar personal y garantizar la adquisicion de productos de la zona.

- Designacién una relacionadora comunitaria de la zona quien seré la persona de conexion
entre el Consorcio y los requerimientos de las diferentes comunidades.

- Elingreso del personal se canalizara a través de la relacionadora comunitaria.

- Las remuneraciones deben ser de acuerdo a ley, con todos los beneficios sociales.

- Sobre el subcentro de salud, el Consorcio se compromete en la gestion con las autoridades,
hasta mientras se les colaborard con la atencion médica para las comunidades desde el
campamento donde se encuentra un dispensario médico.

Figura 6. Compromiso con las comunidades
Fuente: Consorcio Tena
Elaborado por: Diana Ortiz
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CAPITULO 3
PLAN DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL PARA CONSORCIO TENA
3.1. Antecedentes

En la empresa Consorcio Tena manejaban sus procesos comunicacionales de forma
independiente y en base a su experiencia laboral. Debido a esta situacion la informacion
generada se aislada y no llegaba a puntos en concreto, e incluso se saltaban algunos
pasos para solicitar algin requerimiento como: al no informar a su jefe inmediato de
algun problema, ponerse de acuerdo con algun trabajo directamente con el contratista,
negociar sin tomar en cuenta politicas de la empresa, ofrecer cosas que no tenia
conocimiento el Gerente, la correspondencia generada en obra no tenia conocimiento la

oficina central y otros.

Bajo este contexto se busca revertir la situacién al evidenciar la inexistencia de
mecanismos comunicacionales que permitan una comunicacién eficaz dentro y fuera de

la empresa y se procede desarrollar un diagnostico.

3.2. Diagnostico

El propdsito de realizar un diagndéstico en la organizacion es evaluar las practicas de
comunicacion interna y externa. Para la investigacion se recopil6 y se analizd la
informacidn, la misma que a traves de varios métodos se logré determinar los problemas

de comunicacion que existian en la empresa Consorcio Tena.

La investigadora en su intervencion interactio directamente con los trabajadores y
directivos de la empresa en la ciudad de Quito y realizé viajes al Tena en donde se
encontraba el resto del personal que laboraba directamente en la obra para realizar el
diagnostico. Para conocer la realidad en el entorno comunicacional en la empresa
Consorcio Tena, se realizé una evaluacion mediante la observacion de como se maneja

la correspondencia interna y externa y sus relaciones entre compariero/as.
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El diagndstico se realiz6 mediante el método cuantitativo y cualitativo. Para la
investigacion se disefiaron encuestas, con el objetivo de conocer la situacion con

respecto a la comunicacion en Consorcio Tena.

La recopilaciéon de la informacion en la encuesta refleja el grado de dispersion que
existia entre las diferentes areas de trabajo, lo cual trajo consecuencias como: malos
entendidos entre comparieros reflejando de esta forma un ambiente de desorden al no
conocer de los compromisos adquiridos, tecnologia subutilizada, etc.

Por medio de la observacién se pudo evidenciar que existian diferencias en los procesos
técnicos y administrativos porque cada uno tomaba sus decisiones con respecto a su
area de trabajo, desconociendo acciones internas. La poca circulacion de informacion
estaba deteriorando la imagen de la empresa, debido a esta situacion era evidente hacer

correctivos.

La imposibilidad para ubicar informacion en el interior de la empresa dificultaba
mantener la custodia de documentos de forma ordenada, manteniendo una cronologia y

I6gica; ya que cada individuo mantenia su propio archivo de forma independiente.

Para realizar un analisis estratégico de la empresa en el campo de la comunicacion se
necesitard de la ayuda del FODA, sigla que significa fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas.

A continuacion se detallara las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la

empresa Consorcio Tena:
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Tabla 3.
Matriz Foda

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1

Predisposicion del personal para
implementar nuevos procesos
comunicacionales.

D1

Los empleados no tienen
conocimiento del
direccionamiento estratégico
(visidn, mision, valores)

F2

Disponibilidad de herramientas
necesarias para una buena
comunicacion.

D2

Falta de comunicacion en linea
y permanente entre la oficina y
la obra.

F3

Se cuenta con el recurso
financiero para hacer un
programa de comunicacion.

D3

No hacen una correcta
utilizacion de los canales
formales de comunicacion
existentes.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Reconocimiento del Estado y de
la comunidad por el trabajo que

Recurso Humano inexperto en

actividades que realiza
Consorcio Tena.

01 - Al | el manejo de un sistema de
se realiza en el nuevo SN
comunicacion.
aeropuerto en el Tena.
Por medio de diferentes .
- Desinterés de los procesos
publicos se conoce de las D
02 A2 | comunicacionales por parte de

los empleados.

Fuente: Observacién, Consorcio Tena
Elaborado por: Diana Ortiz

3.3.

La investigacion se la realiz6 desde un enfoque cuantitativo y cualitativo. EI enfoque
cuantitativo ayuddé a obtener datos estadisticos, en cambio mediante el método
cualitativo se obtuvo informacion mas profunda y detalla acerca de la problematica que
existia en la empresa. El levantamiento de informacion se logré en cooperacion con el
personal administrativo que se encontraba en la oficina principal y en obra de Consorcio

Tena, para el andlisis se utilizaron diferentes tecnicas e instrumentos de investigacion

Metodologia

A3

Desfinanciamiento para realizar
el plan de comunicacion.
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como: la encuesta y la observacion. Con las cuales se traté de identificar los
problemas comunicacionales en la empresa Consorcio Tena y, los resultados arrojados

nos ayudaron a realizar la estrategia de comunicacion.
Teécnicas

Las técnicas utilizadas para realizar la investigacion son la encuesta, aplicada mediante
preguntas cerradas y abiertas. Esta fue realizada a todos los colaboradores de la empresa
Consorcio Tena que se encontraban laborando en el afio 2013. Mediante la observacion
se pudo constatar que los recursos fisicos y tecnoldgicos disponibles para desarrollar el
trabajo eran los adecuados pero el personal no sabia utilizarlos. La encuesta fue dirigida

a una muestra de 11 trabajadores. Revisar anexo 1

3.4. Analisis de los resultados

Las encuestas fueron aplicadas al personal de Consorcio Tena, con el objetivo de
conocer lo que piensan de la comunicacion, asi como de la utilizacion de los canales

comunicacionales tanto al interior como al exterior de la empresa.
Cuestionario
1.- ¢Existe una comunicacion efectiva dentro de la empresa?

El 46% de los encuestados dicen estar de acuerdo en que existe una comunicacion
efectiva dentro de la empresa y, el 54% dicen no estar de acuerdo con la comunicacion

dentro de la empresa.

Este desacuerdo es preocupante; ya que de esto depende el desarrollo de sus actividades
laborales, generando de esta forma situaciones incomodas como son los malos

entendidos.
2. - (Recibe de “forma oportuna” la informacion para realizar su trabajo?

El 36 % dicen que si reciben la informacién oportuna, mientras que, el 64 % de los

encuestados estd en desacuerdo. Los trabajadores al no contar con la suficiente
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informacién no pueden realizar su trabajo de forma eficaz, y por ello se ven afectadas las

relaciones entre compafieros y directivos.
3.- ¢Usted es convocado a reuniones de trabajo?

El 63% dice estar de acuerdo con esta interrogante en relacion al 37% que dice estar en

desacuerdo.

Generalmente en las reuniones se toma en cuenta a los colaboradores mas cercanos y
esta exclusion afecta al resto de trabajadores porque consideran que no son parte integral

de la empresa.
4.- ¢En su departamento existe una comunicacion interna formalizada?

El 73% dicen que si existe una comunicacién interna formalizada en relacion al 27% que

dice que no existe.

Estos resultados demuestran que existe comunicacion formalizada y que ayuda en la
gestion dentro y fuera del entorno laboral, pero para el resto de trabajadores prefiere

seguir sus procesos Yy no los de la empresa.
5.- ¢El nmero de reuniones es el adecuado?

El 73% manifiesta que se encuentra de acuerdo a diferencia del 27% que estan en
desacuerdo. Pueda que existan las reuniones necesarias dentro del movimiento de la

empresa, pero un pequefio porcentaje percibe que no son las suficientes.
6.- ¢ Las reuniones son productivas?

El 27% dice estar de acuerdo mientras que el 73% dicen estar en desacuerdo. Las
reuniones deben ser planificadas con anterioridad, priorizando los temas a tratar y al
finalizar designar quién, como y cuando se realizard determinada tarea, con el fin de

alcanzar una solucion en forma conjunta.

7.- ¢ Le dan la oportunidad de dar ideas y sugerencias dentro de su area de trabajo?
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El 36% dice estar de acuerdo en relacion al 64% que estad en desacuerdo. No se esta
dando al personal la oportunidad de expresar sus ideas o0 no se valoriza su aporte. Esta
situacion es des motivante para los trabajadores que no sienten que se les estd tomando

en cuenta.
8.- ¢ Los mandos medios estan debidamente informados por el equipo directivo?

El 36% dice estar de acuerdo mientras que el 64% dice estar en desacuerdo, ésta
situacion es preocupante porque muchas decisiones tomadas por la directiva no son
comunicadas a los subordinados. Las decisiones tomadas por los directivos deben ser
informadas a los subordinados ya que al involucrar a sus empleados en sus
disposiciones, facilitan la comunicacion y permiten alcanzar los objetivos de empresa;
asi como tratar de no caer en contradicciones que podrian dafiar la imagen de la

empresa.
9.- ¢ Fluye adecuadamente la informacion?

Basicamente el 100% dicen estar en desacuerdo. Estos datos reflejan que no hay una
buena comunicacion entre los trabajadores de la empresa y que podrian acarrear
problemas para los mismos, la informacion se estd quedando estancada entre las

diferentes areas de trabajo.

10.- ¢Existe coordinacion e integracion entre sus compafieros para la solucion de

problemas?

El 37% dice estar de acuerdo mientras que el 63% dice estar en desacuerdo, la mayor
parte de los participantes considera que no hay coordinacion e integracion hacia las
diferentes areas de la empresa y que genera conflictos entre compafieros. Como
decisiones tomadas en obra que no fueron transmitidas a la oficina central creando de
esta manera demoras en el desarrollo de su trabajo, afectando a las diferentes areas y

deteriorando las relaciones entre las mismas.

11.- /Cuéando se incorpora un nuevo comparfiero/a a la empresa se informa al resto sobre

sus funciones?
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El 18% dice estar de acuerdo frente al 82% que dice estar en desacuerdo. Este alto
porcentaje es debido a que en el momento del ingreso de un colaborador/a a la empresa,
se lo/a presenta a su jefe inmediato y no al resto de colaboradores. De esta forma crea
cierto malestar al no conocer que trabajo hace y que responsabilidades tiene el nuevo

compafiero/a.

12.- ¢Con qué frecuencia utiliza los siguientes canales de informacion dentro de la
empresa? Correo electronico - Notas informales - Reuniones formales - Reuniones

informales - Teléfono
13.- ¢ Cuadl de los anteriores canales de informacion le parece que es el mejor?

Ambas preguntas se agruparon en una sola respuesta. El canal de comunicacion mas
utilizado de manera frecuente es el correo electronico. Las reuniones formales y el
teléfono a diferencia de las notas y las reuniones informales son medios de informacion
ocasionales. Es decir, que se estd aprovechando las herramientas de comunicacion en su
area de trabajo en el intercambio de informacion con las diferentes areas. Y que

prefieren registrar el mensaje en un e-mail el intercambio de informacion.
14.- ;Y por qué?

Esta respuesta reafirma la anterior pregunta. Dicen que el mejor instrumento de
comunicacion es el correo electrénico porque permite la interaccién entre las diferentes

areas de trabajo, agilita la comunicacién y se tratan directamente los temas del momento.
15.- Sugerencias para una buena comunicacion.

Las aportaciones realizadas por parte de los encuestados son muy importantes; ya que

ayudariaa mejorar la comunicacion entre los miembros de la empresa como:
- Fomentar la retroalimentacion de la informacion.

- Escuchar siempre los comentarios de los demas.

- Ser claros y concretos en el mensaje.

- Que exista colaboracidn, entre los miembros.
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- Reducir las reuniones no programadas y de bajo rendimiento.
- Preguntar cuando no esté claro un tema.

- Sentir seguridad.

- Que exista respeto.

- Canalizar las dudas o sugerencias a la persona adecuada y verificar la comprension del

receptor.

3.5. Obijetivos del plan de comunicacién organizacional

El Plan de comunicacion es un instrumento de trabajo en donde se agrupa toda la
informacion que esté a disposicion por parte de los grupos de estudio tanto en el interior
de la organizacion como de su entorno. Con esto permite fortalecer los objetivos
organizacionales, institucionales y de mercado. “El plan de comunicacion es ante todo
un documento practico que sirve de referencia en todos los aspectos relacionados con la
comunicacion y constituye un documento de reflexion para la realizacion y el

planteamiento de futuras estrategias”. (Salo, 2005, p. 51)

Un plan se realiza a la medida de las necesidades de cada organizacién y de su
problematica, su funcién es ayudar en la comunicacion interna y externa de la
institucion. Para que marche el plan de comunicacion debe ser: consensuado, viable,
rentable, eficaz, etc., es un elemento de gestiébn porque recoge informacion que

contribuye a la imagen y en la comunicacion de la empresa.

Por esta razon Potter (1999) dice que en un Plan de Comunicacion... se
explican las actividades de comunicacion con el fin dltimo de alcanzar
las metas de la organizacion, el marco de tiempo en que se llevaran a
cabo y el presupuesto necesario para ello. Es una combinacion de
objetivos de comunicacion, mision y estrategias de la organizacion
(Enrique, 2008, p. 89)

Con el plan de comunicacion se podra valorar los procesos comunicacionales y los

contenidos que se quiere comunicar, es decir su nivel eficacia; ya que seran medidos
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por el nivel de produccién y su resultado se reflejaria en las ganancias para la empresa
a mediano y a largo plazo. Es fundamental realizar un plan de comunicacion ya que la

opinidn publica le asigna una calificacion a sus acciones corporativas.

Para su implementacion, se necesita de un equipo de trabajo que esté interesado en
desarrollarlo, sin la colaboracion y la aprobacion de todos no se podrd ponerla en
préctica y todo quedaria como un simple estudio. En sintesis “El Plan de comunicacién
debe tomar como punto de partida y de llegada a las personas que conforman cada uno
de los publicos de la organizacion, sea internos o externos. Son ellos realmente quienes
se relacionan, dialogan y llegan a acuerdos. No son las tecnologias de comunicacion, ni
las estructuras administrativas las que se relacionan, son las personas”. (CICCO, 2008,

p. 41)

La importancia de un plan de comunicacion busca mecanismos que conduzcan a la
integracién de la comunicacion en la empresa, como resultado habré eficiencia y ahorro
de tiempo. Los objetivos deben ser coherentes con el programa comunicacional. El
plan, a nivel interno permite que el personal dé sus puntos de vista, pueda debatir y
permita la interrelacion entre compafieros de trabajo y sus superiores, conformando una

plataforma que facilite la integracion de todos tanto dentro como fuera de la compafiia.

No cabe duda que sin la aplicacion de un plan de comunicacion, podria existir una
disfuncionalidad entre los departamentos o acciones que se repiten por parte de los

empleados, dificultando de esta forma la comunicacion en su diario vivir.

3.6. Descripcion de las estrategias

La estrategia de comunicacién es un disefio comunicacional que se realiza para cumplir

con los objetivos trazados por la organizacion.

Teniendo en cuenta la variedad de destinatarios la estrategia de comunicacion sirve para
mejorar la relacion que se tiene con los clientes tanto internos como externos. La
intencion es integrar una serie de acciones que se interrelacionan bajo una planeacion y
coordinacion, para asi mejorar la convivencia corporativa a corto y a largo plazo. “La

estrategia es un acto creativo, innovador, logico, intencional y aplicable que genera
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objetivos, asigna recursos y condiciona decisiones tacticas, identifica una posicion
competitiva ventajosa en el entorno y persigue la mejora en la eficiencia de la empresa”.

(Sal6, 2005, p. 45)

En el proceso estratégico debe ser coherente con la filosofia que tiene la empresa y lo
que desea transmitir hacia los demés. La estrategia debe estar basada en una serie de
andlisis y diagnosticos comunicacionales que garanticen buenos resultados y maximicen
sus ganancias. Su objetivo es hacerla funcionar operativamente mediante la seleccion de
procedimientos adecuados que agilicen la comunicacion y sean eficaces. La reaccion
que tenga una persona asi como de su actitud dependera de lo que oye, ve y lee sobre
determinada empresa, por lo que hay que tener cuidado en las actuaciones del personal y
de sus directivos.

3.6.1. Estrategias comunicacionales

- Brindar una guia de trabajo

- Otorgar un sentido de pertenencia hacia Consorcio Tena en donde se pongan en
practica los valores en su diario vivir.

- Proveer estandares claros de comunicacion.

- Recoger informacion de la reaccion de los diferentes publicos sobre los trabajos
realizados en beneficio de la comunidad.

Asi la comunicacion fluird de mejor manera con el apoyo de la oficina central y sus
diferentes departamentos, contribuira al fortalecimiento de su imagen corporativo y de

interrelaciones entre el personal interno como con el externo.

3.6.2.  Obijetivos de las estrategias de comunicacion

Impulsar la retroalimentacion comunicacional de forma eficiente y eficaz.
Obijetivos especificos:

- Establecer parametros comunicacionales dentro y fuera de la empresa.
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- Conocer (visién, mision, valores) y darles un sentido de pertenencia a sus

empleados.
- Promover el uso de canales o medios de comunicacion existentes.
- Fortalecer la imagen corporativa de Consorcio Tena frente a los clientes y el

personal.

3.6.3. Responsabilidad

El responsable de ejecutar el plan de comunicacién serd un comunicador social.

3.6.4. Publico objetivo

El publico al que va dirigido es: al personal de obra y de oficina asi como a la

comunidad local y regional.

3.6.5. Medios de comunicacién utilizados en Consorcio Tena
Teléfono:

La utilizacion de este medio en el ambito laboral se utiliza en conversaciones o
consultas cortas. El tono de voz debe ser moderado Yy se debe articular las palabras de

forma clara, se la usa en diferentes areas a nivel interno y externo.
Correo electronico:

Es de caracter instantaneo porque se envia o se recibe el mensaje en cuestion de un
click, de esta forma se ahorra papeleria ya que se puede adjuntar todo tipo de archivos
de gréfico o célculos. También se pueden realizar solicitudes o escribir mensajes

sencillos en donde se manifiesten sus requerimientos o inquietudes.
Internet:

Por medio de esta herramienta permite la comunicacion y la busqueda de informacion

de cualquier tema gracias a una red de computadoras que funcionan en todo el mundo.
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Memorandos:

Es un escrito breve de uso interno en las organizaciones y se la utiliza para solicitar

permisos, informar alguna recomendacién, instruccién o disposicion.
Cartas:

La correspondencia externa de la empresa se la realiza a través de cartas, su uso es para
diversos motivos como: agradecimientos, solicitudes, felicitaciones, presentacion,

invitacion, reclamacion, etc.
Radios de comunicacién méviles:

Las radios portatiles son pequefios equipos ideales para cualquier tipo de ambiente con
gran alcance de transmision, es una herramienta de comunicacién sencilla porque solo

necesita de una frecuencia para ponerla en funcionamiento.
Reuniones:

Son importantes para tomar decisiones, definir responsables y plazos. En él se habla y

se escucha diferentes puntos de vista y se establecen metas.
Visitas a las instalaciones:

Al hacer un recorrido en las instalaciones las personas pueden saber qué hace la
empresa y por este medio se transmite a los diversos publicos la actividad que realiza la

misma.

3.6.6. Recursos de la empresa

Humanos: Consorcio Tena tiene el personal adecuado y capacitado para cada area de
trabajo. El personal que conforma Consorcio Tena como personal administrativo esta
distribuida en: siete colaboradores que se encuentran en la ciudad de Quito y cinco en la

obra localizada en la ciudad de Tena.

Ubicacion: La oficina se encuentra Av. De los Shyris y Suecia Edificio Renazzo Plaza,
7mo. Piso, oficina 705 y la obra es la construccion del aeropuerto de Tena, se encuentra
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a una distancia aproximada de 32km. de la ciudad, por la via Tena - Puerto Napo -

Puerto Ahuano.
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Figura 7. Ubicacion del Aeropuerto en Tena
Referencia: Consorcio Tena
Elaborado por: Diana Ortiz

Financiero: Consorcio Tena mantiene sus ingresos a traves del contrato firmado con el
estado para realizar la construccion del aeropuerto el costo aproximado de la misma fue
de USD 35°000.000,00 de dolares.

Tecnologicos: En las instalaciones de Consorcio Tena cuentan con las siguientes

herramientas de trabajo para uso exclusivo de los empleados como:

e Computadoras de escritorio
e |Impresoras

e Copiadoras b/ny color

e Scanner

e Retroproyector

e (Cémara de Video

e Camara Fotografica

e Laptops

e Servicio de internet

e Servicio de telefonia fija
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Tabla 4.
Planes de Accién

ESTRATEGIA OBJETIVO ACTIVIDAD MEDIO PERIOCIDAD | PRESUPUESTO MEDICION INDICADOR | VERIFICACION
Todas las
Establecer Exolicar al Con un taller Se preguntara actividades  deben
ArAmetros erpsonal la introductorio se | Una vez al inicio directamente al Tasa  evaluativa darse dentro de los
_| Brindar una guia (F:)omunicacionales ?orma como se comunicard de los | del Proyecto, $803.15 personal como le va a 10s procesos de pardmetros del Plan
de trabajo. . procedimientos tiempo de ' en el intercambio de proces de Comunicacion en
dentro y fuera de | maneja la - gt . - comunicacion. y
|3 oraanizacion comunicacion comunicacionales  y | duracion 4 horas. informacion con las funcién  de la
9 ' ' administrativos diferentes areas. eficiencia
comunicativa.
Otoraar un sentido A través de un Todas las
de g ertenencia Conocer (vision, | Socializar a todo | programa de induccion Cada vezr aque Se evidenciard por actividades  deben
hacia pConsorcio mision, valores) | el personal sobre | le ayuda al empleado a inarese un nugvo medio de pla Tasa del | darse dentro de los
| Tena en donde se | darles un|la existencia de |su incorporacion en co?aborador $403.15 observacion en  Ia personal que | parametros del Plan
.. _ | sentido de | la organizaciony | empresa, y a su vez|: ' ' . participa de la|de Comunicacion en
pongan en practica ertenencia a sus | que valores la | darle la bienvenida por tiempo de actitud que tenga cada capacitacion funcién  de la
los valores en su|P g - . PO Guracion 2 horas. colaborador. P : Lo
diario vivir empleados. caracterizan. medio de un recorrido eficiencia
) en las instalaciones. comunicativa.
Instruir al
Todas las
personal  sobre actividades  deben
Promover el uso | los medios de Permanente o en Se realizara una
. o - Tasa del | darse dentro de los
Proveer estandares | de canales 0 | comunicacion caso que se evaluacion sobre su .
. - Talleres de . . L personal que | parametros del Plan
- | claros de | medios de | que existen en el . requiera, tiempo $ 400,00 rendimiento en el uso . .
L L . capacitacion. L . participa de la | de Comunicacion en
comunicacion. comunicacion Consorcio Tena de duracion 2 de los medios de . g
. R capacitacion. funcion  de la
existentes. y el horas. comunicacion. S
. eficiencia
aprovechamiento S
. comunicativa.
de los mismos.
Recoger Informar a los . Todas las
. - Fortalecer la Conversatorios con los S
informacion de la|. colaboradores . actividades  deben
L imagen colaboradores en | Permanente o en Informes actualizados | Tasa de personal
reaccion de los . sobre las . darse dentro de los
i - corporativa  de L donde se conocerdn|caso que  se en donde se nombre a | que colabora en .
diferentes publicos . actividades que | . . . . . - parametros del Plan
- . Consorcio Tena . como esta | requiera, tiempo $ 400,25 Consorcio Tena en |actividades .
sobre los trabajos realiza - . . de Comunicacion en
. frente  a los . reaccionando la gente |de duracion 2 cual medio | dentro y fuera de Py
realizados en| . Consorcio Tena L — funcién  de la
- clientes 'y el en relacion al proyecto | horas. comunicacional. la empresa. L
beneficio de Ila dentro y fuera de . eficiencia
. personal. de Consorcio Tena. o
comunidad. ella. comunicativa.

Fuente: Observacién

Elaborado por: Diana Ortiz
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3.7. Organigrama comunicacional

Los organigramas tienen fecha de caducidad. A medida que la empresa va creciendo se
va incorporando personal 0 a su vez se depura a ciertos departamentos que ya no son
funcionales, por lo que hay que revisar cada cierto tiempo y reflejar los cambios
organizativos si es que existieran. “El organigrama es solo una parte de las estructuras
organizativas y no puede reflejar por si solo la realidad del funcionamiento
organizativo” (Bartoli, 1992, p. 24)

El organigrama no muestra como se conecta la comunicacion, mas no la reciprocidad
que entre existe entre ambas, por lo que se requiere realizar un analisis de sus procesos
comunicacionales en donde se identificara el grado de eficiencia existente con las
diferentes dependencias. Tampoco indica la intensidad de autoridad que hay. Porque
existen dependencias donde tienen el mismo cargo varias personas pero una de ella/os

es el que tiene un grado superior.

En el proceso comunicativo todos intervienen a la vez en una interaccion
constante e irrepetible en el tiempo; todos influyen y llegan a afectar el
significado del mensaje o de la identificacion entre emisor y receptor, es
por eso que todos los componentes son importantes para el conocimiento
de la comunicacion y ninguno debe excluirse en el analisis de este

proceso humano e intangible (Fonseca, 2005, pag. 8)

A pesar de ser una herramienta flexible para muchos pasa inadvertida, este material de
trabajo queda estatico en el tiempo y en ella no se reflejan los cambios realizados en el
lapso de vida de una organizacion. Es un instrumento basico porque da a conocer el
lugar de determinado puesto, asi como quién es su jefe inmediato, al darle un vistazo se
tendria una idea de como esta estructura la organizacion mas no reflejaria las barreras
comunicacionales que puedan existir si no existieran lineamientos definidos en el area

de comunicacion.

A continuacion en el siguiente grafico se representa la interaccion comunicacional que

debe existir entre los miembros que laboran en Consorcio Tena.
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SUBORDINADO 3
SUBORDINADO 2
: SUBORDINADO 1 :
GERENTE GENERAL
EMISOR - MENSAJE - RECEPTOR
SUBORDINADO 1
SUBORDINADO 2
SUBORDINADO 3

Figura 8. Organigrama Comunicacional
Elaborado por: Diana Ortiz

Como se puede observar, a la cabeza se encuentra el Gerente General quien envia y
recibe informacion hacia sus subordinados y viceversa. Luego le siguen colaboradores
cercanos a €l estan los subordinados 1: Responsable Administrativa-Contadora General,
Coordinador de Ingenierias, Comunicador Social, Superintendente de Obra, Mensajero,
Asistente de Gerencia y Coordinador de Cumplimiento de Calidad. Después estan los
subordinados 2: Jefe de Sistema de Manejo Ambiental, Secretaria de Obra, Responsable
de Control de Planillas y Control de Obra, Coordinador de Calidad de Proyectos,
Asistente de Gerencia-Apoyo Ambiental, Relacionador Comunitario, Ingeniero de
Proyecto, Encargado de Mantenimiento, Encargado de Ornamentacion Vegetal y

Reforestacion, Médico, Asesor Técnico de Ingenierias, Asistente de Manejo Ambiental,
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Topdgrafo, Ingeniero Eléctrico y Responsable Administrativo de Obra. Y finalmente los
subordinados 3: Auxiliar de Servicios, Jornalero, Enfermero y Cadenero.

3.8. Politicas de comunicacion para Consorcio Tena

- La comunicacion en la empresa debe estar interrelacionada con todos los
departamentos, cualquier requerimiento que se tenga se debe solicitar a su jefe

inmediato con copia a otras areas, quienes le podrian dar una solucion a sus necesidades.

- Al compartir un mismo codigo con la utilizacion de diversos canales y herramientas de
comunicacion que tiene disponible la organizacion se podria llegar a un buen

entendimiento entre todos los empleados.

- Monitorear el entorno para saber si todos conocen la informacion que se estd

generando en la organizacion a través de sus actividades laborales.

- Comunicar de forma detallada y exhibirla en un punto céntrico en donde se anuncien

de las actividades y servicios gque se desarrollen en la empresa.

- Para iniciar una comunicacién de tipo verbal y no verbal se lo debe realizar de forma
clara y precisa, estas caracteristicas son basicas a la hora de comunicarse de forma

eficiente en cualquier tipo informacion que se quiera transmitir.

- Con la ayuda de la retroalimentacion el emisor puede darse cuenta de la forma como

fue recibido su mensaje y a su vez corregir si no fue comprendido.

- La eleccidn del canal a utilizar deber ser dinamico, ya que debe lograr la participacion
e integracion de los trabajadores en la organizacion.

- No suministrar informacién innecesaria.

- Debe existir la confianza necesaria para que los empleados puedan dar sus opiniones y
sugerencias y que tengan la certeza de que seran escuchados por sus jefes para el

desarrollo de sus actividades laborales.

- Los empleados deben ser capaces de tomar decisiones dependiendo de la

responsabilidad que tienen a su cargo, de esta forma se sentiran tiles y respetados.
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- Cuando ingresa un nuevo integrante a la empresa se lo debe presentar a todo el
personal e indicarle que actividades desempefiara y quién sera su jefe inmediato.

3.9. Presupuesto

Tabla 5.
Presupuesto actividad 1
ACTIVIDAD Explicar al personal la forma como se maneja la
comunicacion.
RESPONSABLE Comunicador Social
LUGAR Oficinas
Tiempo . Valor
RECURSOS horas Unidades Unitario Valor Total
HUMANOS
| Capacitador | 4] | 200,00 | 800,00
MATERIALES
Folleto 1 3,00 3,00
Esfero 1 0,15 0,15
EQUIPOS
Computadora 4 0,00
Retroproyector 4 0,00
Sumatoria $ 803,15 |

Referencia: Pag. 54
Elaborado por: Diana Ortiz
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Tabla 6.

Presupuesto actividad 2

ACTIVIDAD Socializar a todo el personal sobre la existencia de la
organizacion y qué valores la caracterizan.
RESPONSABLE Comunicador Social
LUGAR Oficinas
Tiempo . Valor

RECURSOS horas Unidades Unitario Valor Total
HUMANOS

| Capacitador | 2 ] | 200,00 400,00
MATERIALES
Folleto 1 3,00 3,00
Esfero 1 0,15 0,15
INSTALACIONES

| Recorrido | 1 | 0,00 |

Sumatoria | $ 403,15 |

Referencia: Pag. 54

Elaborado por: Diana Ortiz

Tabla 7.

Presupuesto actividad 3

ACTIVIDAD Ins_truir al personal sopre los medios de comun_icacién que
existen en el Consorcio Tenay el aprovechamiento de los
mismos.
RESPONSABLE Comunicador Social
LUGAR Oficinas
Tiempo . Valor
RECURSOS horas Unidades Unitario Valor Total
HUMANOS
| Capacitador | 2 | | 200,00 400,00
EQUIPOS
Computadora 1 0,00
Retroproyector 1 0,00
Sumatoria $ 400,00 |

Referencia: Pag. 54

Elaborado por: Diana Ortiz
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Tabla 8.
Presupuesto actividad 4

ACTIVIDAD Informar a los colaboradores sobre las actividades que realiza
Consorcio Tena dentro y fuera de ella.
RESPONSABLE Comunicador Social
LUGAR Oficinas
Tiempo . Valor

RECURSOS horas Unidades Unitario Valor Total
HUMANOS

| Capacitador | 2 ] | 200,00 | 400,00 |
MATERIALES

| Impresiones | | 1 | 0,25 | 0,25 |
EQUIPOS
Computadora 1 0,00
Internet 1 0,00
Retroproyector 1 0,00

Sumatoria | $ 400,25 |

Referencia: Pag. 54

Elaborado por: Diana Ortiz

3.10. Cronograma

Tabla 9.

Cronograma

No. ACTIVIDADES HORAS

1/2|3|4|5]|6|7 10

Explicar al personal la forma como se maneja

1 |la comunicacion.
Socializar a todo el personal sobre la existencia
de la organizacion y que valores la
2 | caracterizan.
Instruir al personal sobre los medios de
comunicacion que existen en el Consorcio
4 | Tenay el aprovechamiento de los mismos.
Informar a los colaboradores sobre las
actividades que realiza Consorcio Tena dentro
5 |y fuera de ella.

Elaborado por: Diana Ortiz
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CAPITULO 4

EVALUACION Y FLEXIBILIDAD DEL PLAN DE COMUNICACION
ORGANIZACIONAL PARA CONSORCIO TENA

4.1. Lacomunicacion y su efectividad dentro y fuera de la empresa

En la estructura organizativa de Consorcio Tena se evidencid que la informacion que se
estaba generando en obra no estaba Illegando en su totalidad a la oficina central, debido a
la falta de procesos comunicacionales; dificultando de esta manera las relaciones por lo
gue muchas cosas que se decidian en el proyecto no se conocian en la oficina central y

menos aun por la gerencia.
Modalidad
Investigacion Documental

Como un respaldo tedrico a la investigacion se consulté pensamientos filosoficos de
diferentes autores en relacion al comportamiento organizacional. La teoria de sistema se
ajusta a las necesidades de Consorcio Tena. El tedrico que encabeza esta teoria es Eric
Trist, su objetivo es mejorar la relacién entre tecnologia, la estructura y la parte social,
es decir un sistema socio-técnico en donde los requerimientos técnicos y sociales

funcionan de manera interactiva.
Investigacion de Campo

La recoleccion de la informacion se lo realiz6 de forma directa con los trabajadores y
directivos de Consorcio Tena. La investigacion se lo hizo desde un enfoque practico, es
decir se analizd la situacion real del lugar en donde se desarrollaron los hechos. Se
trabajo en el medio natural y de esta manera se pudo recoger los datos y que los mismos
no sean distorsionados para su correcto analisis. Las técnicas de investigacion utilizadas

fueron: la encuesta y con la ayuda de la observacion se pudo evidenciar su realidad.
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4.1.1.

Formacién y capacitacion

Después de haber llegado a la evaluacion se determind capacitar al personal y a los

directivos para fomentar la participacion y la transmision de ideas de forma eficiente y

clara facilitando de esta manera el entendimiento entre interlocutores. Con ello se

conseguiria crear un clima cordial en donde los miembros de la empresa se sientan a

gusto. A continuacion cuadro explicativo de

implementados en Consorcio Tena:

los procesos comunicacionales

Tabla 10.
Procesos Comunicacionales a Nivel Interno y Externo
MEDIO NORMAS CONTROL RESPONSABLE
Todo documento generado en Dar el s_egmmlento
respectivo desde la . .
la empresa debe tener un ; Asistente de Gerencia,
CARTAS namero secuencial, asignado salida del documento Secretaria de Obra
o » 8519 hasta su retorno y/o
por la oficina central. o
gestion
Utilizacion de papeleria
Corporativa como: hojas
membretadas, carpetas,
tarjetas de presentacion, cds
impresos, etc.
Los oficios siempre deben ser
firmados por el representante
legal, solo en casos
excepcionales como: area
técnica y de contabilidad iran
con la firma de
responsabilidad del
empleado.
En el caso de ser requeridos | Tiempo de entrega
INFORMES depep sol_lpltarse con maximo de 48 hor.as Todo el personal
anticipacion para su dependiendo del tipo de
elaboracion. informe solicitado.
Para realizar cualquier Coordinador de
modificacion en la obra ya Sin Ia firma respectiva Cumplimiento de Calidad,
DOCUMENTOS sea en las edificaciones o en no se daré trém?te 2 los Superintendente de Obra, Jefe
TECNICOS los acabados debe ser . de Sistema de Manejo
A cambios ordenados. ; .
aprobado por fiscalizacion- Ambiental, Ingeniero de
propietario del proyecto. Proyecto
Los pagos solicitados deben
DOCUMENTOS ::gtrue;pal)ldsg?asé)sj\?eunr;: Todo pago debe ser Contadora General-
CONTABLES aprobado por Gerencia. | Responsable Administrativa

junto con un informe de su
jefe inmediato.
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CORREO
ELECTRONICO

Como herramienta de
comunicacion se lo debe
utilizar para uso exclusivo de
actividades laborales.

Respaldar todo e-mail
que circula en la red de
la empresa.

Todo el personal

Comunicarse directamente
con su jefe inmediato y con
copia a otras areas si el caso
lo requiere.

La manipulacion de la
informacion debe ser
sencillo. Adjuntar archivos si
es gue es necesario.

Alertas de mensajes
importantes y recordatorio de
otros temas.

No sobrecargar de
informacion.

Convocar a los jefes de cada
area para planificar las

Levantamiento de Acta

Coordinador de
Cumplimiento de Calidad,
Superintendente de Obra, Jefe
de Sistema de Manejo

REUNIONES actividades de la semanay que resuma los temas Ambiental, Ingeniero de
conocer como va avanzando | tratados. Proyecto, Asistente de
la obra. Gerencia, Contadora General,
Responsable Administrativo
de Obra.

Una vez a la semana.

Se puede acceder a una

INTERNET mulfutud mformamon para | En forr_na eveptual ysin |+ 40 el personal
realizar todo tipo de consultas | crear distracciones.
en el caso que se requiera.

) Entre emisor y receptor
RELACION Se debe dirigir de forma debe existir Todo el personal
INTERPERSONAL | cordial y respetuosa. retroalimentacion al P
expresar sus ideas.
Exponer y argumentar la
informacién que desea
transmitir.
Coordinacion entre todas las
areas.
Dinémicas grupales que
favorezcan el compafierismo
como: cumpleafios, fiestas
festivas y otros.
Entre emisor y receptor
TELEEONO Utilizar un lenguaje simple 'y | debe existir Todo el personal

claro.

retroalimentacién al
expresar sus ideas.

DIGITALIZACION
DE
DOCUMENTOS

Todo documento que sale e
ingresa a la empresa debe ser
escaneado.

Mantener un soporte de
toda la informacion y
recurrir a ella las veces
que sean necesarias.

Todo el personal
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RELACION CON
EL EXTERIOR

Crear, mantener y/o mejorar
la relacion con los diferentes
publicos.

Entre emisor y receptor
debe existir
retroalimentacion al
expresar sus ideas.

Todo el personal

Proyectar una imagen solida
que existe interaccion
comunicacional entre sus
acciones y los interlocutores.

Los empleados se sientan
identificados con la empresa.

CAPACITACION

Brindar capacitacion al
personal sobre temas actuales
a fines a su area de trabajo asi
como la utilizacion de
herramientas tecnoldgicas.

Valorar su personal y
fortalecer sus
conocimientos.

Todo el personal

CASOS
EMERGENTES

En el caso que no estuviera
su jefe inmediato para
resolver algun problema debe
reportarlo a un jefe del
mismo nivel o caso contrario
al responsable administrativo.

Todo el personal

Elaborado por: Diana Ortiz

4.1.2.

Evaluacion de Resultados

La dltima evaluacién realizada en el 2014 arroj6 los siguientes resultados, luego de

haber realizado la implementacion de los procesos comunicacionales. Revisar anexo 2

Cuestionario

1 ¢Recibe informacion necesaria para realizar su trabajo?

El 100% de los encuestados/as manifiestan que si reciben la informacién requerida para

desarrollar sus actividades laborables.

2 ¢Le convocan a reuniones de trabajo?

El 100% de ellos/as dicen que si son convocados a las reuniones de trabajo.
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3 ¢Esta enterado de las actividades que realiza la empresa?

El 100% de ellos/as dicen que estan enterados/as de todas las actividades laborales que

se realizan en la empresa tanto al interior como al exterior.
4 ;Es buena la relacion entre los diferentes departamentos?

El 100% del personal dice que ha mejorado las relaciones entre las diferentes areas por
lo que ya no hay conflictos entre ellos y el trabajo se lo hace de forma coordinada.

5 ¢Existe un sistema de comunicacion de doble via que va y viene?

El 100% dice que si existe una comunicacion de doble via al implementar mecanismos
comunicacionales; ya que al establecer un tiempo de respuesta minimo por parte del

receptor permite controlar y supervisar que todo mensaje enviado tenga una respuesta.
6 ¢El mejor canal de comunicacion es el correo electronico?

El 100% dice que si, porque es una manera rapida de comunicarse con el resto, ya que

se manejan mensajes cortos y claros.
7 ¢ Tiene usted la oportunidad de dar ideas?

El 100% dice que tiene la oportunidad de dar ideas porque sus jefes y directivos se
encuentran abiertos a cualquier sugerencia debido a que existe confianza y respeto por

sus ideas.
8 ¢ Conoce al nuevo integrante y sabe qué funciones tiene en la empresa?

El 100% dice que si conocen al nuevo compafiero/a de trabajo. Para ser aceptado/a se lo
debe integrar de una manera adecuada como: informarle de como esta conformada la
organizacion, sus politicas, sus funciones y la presentacion con cada uno de los

colaboradores, etc.
9 ¢Cree que la informacién llega a sus destinatarios de forma distorsionada?

El 100% dice que la informacion que le es proporcionada llega de forma clara y es

confiable, y por esta circunstancia ya no existen malos entendidos y confusiones.
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10 ¢ Su jefe reconoce cuando hace bien su trabajo?

El 100% consideran que su trabajo es valorado. Esto motiva a la gente para que

desempefie sus funciones de la mejor manera.

11 ¢ Existe un clima de apertura y confianza en la empresa?

El 100% dice que se siente comoda/o y a gusto en su lugar de trabajo.

12 ¢ Cree que la comunicacion cumple un papel estratégico en la empresa?

Ellos/as  manifestaron que estan de acuerdo, ya que al desarrollarse procesos
comunicacionales, la organizacion puede desempefiarse de mejor manera en conjunto
con la participacion de los empleados para alcanzar las metas de la empresa, es decir de
trabajar en forma coordinada entre las diferentes areas y terminar el proyecto a
satisfaccion del estado. En el intercambio comunicacional entre emisor y receptor se
debe comprender la diversidad de culturas que existen para entenderse el uno al otro. Por
esta razon también se debe conocer a nuestro interlocutor sobre sus necesidades, cuéles
son sus requerimientos para asegurar que la informacion que le sera transmitida sea la
adecuada. Cualquier duda o inconveniente que se tenga debe recurrir a su compafiero/a o

a su jefe inmediato para poder solucionarlo de manera integral.

4.1.3. Efectividad de los procedimientos comunicacionales

Para lograr la efectividad de los procesos comunicacionales se necesita motivar a los
integrantes de la organizacion a transmitir de forma idonea y precisa la informacion de
emisor a receptor y de receptor a emisor, es decir de ida y vuelta. Debe existir una
coherencia entre lo que manifiesta el lenguaje junto con el movimiento corporal y la
emocion ya que comunicar no es simplemente conversar o intercambiar palabras.
Muchos elementos visuales y vocales influyen de cierto modo en la percepcion que se
tiene entre quien comunica y su receptor dentro de espacios fisicos; asi como su forma
de reaccionar en situaciones diversas. Esto va mas alla de un feedback ya que se
necesita de un sistema que integre la parte técnica y la humana como es la sistémica. El
equipo de trabajo a través del conocimiento compartido, la colaboracion entre miembros

y la adaptacion a la tecnologia fortalece el buen desempefio en una organizacion.
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Los estudios de Albert Mehrabian (1971:42-47), uno de los principales expertos en la
comunicacion interpersonal, sefiala que para lograr la efectividad de la comunicacion es
importante la union de tres tipos de elementos que se relacionan en un mensaje cada vez
que hablamos, que son: 1. visuales, 2. vocales, 3. verbales. A continuacion cuadro
explicativo:

Tabla 11.
Elementos de Efectividad

ELEMENTOS EXPLICACION

VISUAL Se relaciona con la imagen fisica que los demds perciben de nosotros en el
momento de la comunicacion: la forma de gesticular y la de movernos, los
desplazamientos que hacemos, el arreglo personal o vestuario que usemos. Como
una habilidad ligada a los factores de personalidad fisicos, manejamos estos
elementos visuales como estimulos que enviamos al receptor o publico para
provocar un impacto favorable en nuestra comunicacién a través del contacto

visual.

VOCALES Son las modulaciones que percibimos en la voz, como la entonacion, la velocidad,
el volumen, el énfasis o la fuerza, el ritmo, la proyeccién, y la resonancia. Saber
manejar la voz es uno de los factores indispensables y méas notables para el
desarrollo de la habilidad oral, pues la gente tiende a escuchar y relacionar

personalidad con voz.

VERBALES Se refiere a todas la palabras y los métodos linglisticos que utilizamos para hablar,
desde la forma de estructurar las ideas que formulamos, la seleccion del lenguaje y
los términos que utilizamos, hasta el contenido o significado que se obtienen del

mensaje que transmitimos.

Referencia: Fonseca, 2005, Pags. 43-44
Elaborado por: Diana Ortiz

4.1.4. Criterios de Flexibilidad

El individuo al ser una persona inteligente y sensible a situaciones cambiantes, tiene la

capacidad de adaptarse a situaciones variables. EI ser humano analiza la situacién para
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poder manifestar algin mensaje a una persona 0 un grupo de personas en cierto

momento.

Al ser un proceso interactivo si se presenta algun problema en la organizacion, se
convocaria a todas las areas de trabajo para buscar una pronta solucion y si es necesario,
re direccionar la estrategia comunicacional. Se puede predecir cualquier situacion de
crisis por medio de un rdpido andlisis del problema a nivel interno y externo de la
empresa asi como la reaccion del puablico. Se debe evaluar las acciones
comunicacionales con el fin de favorecer el desempefio de sus colaboradores. Hay que
analizar y controlar el tipo de informacidn que esté circulando continuamente a través de

procesos comunicativos.
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CONCLUSIONES

La comunicacion es esencial en la actividad de toda organizacion y como parte de su

funcionamiento.

Cabe resaltar que, para que exista un buen clima organizacional debe haber
entendimiento entre el personal mediante procesos de comunicacion. Asi, la empresa
funciona por medio de un sistema interconectado de lineas de comunicacion que

favorecen el intercambio de ideas e informacion.

La comunicacion eficaz juega un papel importante en las organizaciones ya que motiva
al personal a desempefiar su trabajo de la mejor manera. No se puede desestimar su valor

porque sin ella no seria posible transmitir informacion de forma idonea.

A nivel tecnoldgico las herramientas mas utilizadas y de las que no se pueden prescindir
por su rapidez son el correo electronico, el teléfono y videoconferencias; las mismas son
faciles de manejar y tienen un bajo costo. Hoy en dia el correo electronico esta
reemplazando al teléfono, porque tiene la capacidad de almacenar informacion.

En el desarrollo organizacional se necesita de la interaccion entre personas y la
tecnologia. La union entre estas dos palabras da origen al sistema socio-técnico a la
Ilamada también teoria sistémica que se refiere al estudio del aspecto social del
comportamiento humano y el aspecto técnico de una organizacion. Lo que propone esta
teoria es la optimizacion en conjunto para mejorar la productividad y el bienestar de las
personas. Por esta razén, hay que buscar un sistema apto para la organizacion, ya que la
tecnologia que se requiere para la empresa debe ser de facil aprendizaje y cumplir con

las expectativas de sus clientes.

A través de un diagndstico comunicacional que se realizé en la empresa Consorcio Tena,
se descubrio que su personal desconocia de la mision y vision de la misma asi como, de
procesos comunicacionales, los cuales eran manejados de forma informal e inadecuada.
Al carecer de canales apropiados de comunicacion en el interior de la empresa

dificultaba la labor de su trabajo y su vez deterioraba las relaciones interpersonales. Al
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no conocer de las politicas y valores de la empresa, sus colaboradores no se sentian
identificados y no tenian claros los objetivos de la organizacion.

Posterior al analisis que se hizo a Consorcio Tena se establecio un plan de accion con
diferentes actividades dirigidas a todos los trabajadores de la empresa, quienes se

beneficiaron al desarrollar procesos comunicacionales de forma efectiva.

Se pudo constatar que las herramientas de comunicacion eran subutilizadas, ya que a

través de ellas no se difundia la labor que hacia Consorcio Tena dentro y fuera de ella.

Fue de gran ayuda por parte de los directivos abrir un espacio para que los empleados
expresaran sus ideas, sugerencias y demas, asi como también su colaboracién e
involucramiento para Desarrollar un Plan Estratégico de Comunicacién para la empresa

Consorcio Tena.

Desde esta perspectiva favorecié en este tipo de encuentros, entrelazar las relaciones
entre sus miembros y que exista un ambiente de familiaridad. La buena comunicacion
mejora la autoestima de los empleados porgue se encuentran informados, escuchados y
valorados, impulsando de esta forma la identidad corporativa. A partir de este enfoque
hay que ver a las personas desde una perspectiva humanista, es decir, como se sienten
las personas dentro de la organizacion, el nivel de motivacion, la relacién entre

satisfaccion y eficiencia personal.

La colaboracion de todos ha sido de gran importancia para el desarrollo del plan, sin su
aporte no habria sido posible definir los procesos que debe tener el flujo de la

informacion y la interaccion con las diferentes areas.

Por esta razon, cada trimestre de acuerdo a las actividades que se realicen, se depurard y
verificard que los procesos comunicacionales estén funcionando de acuerdo a los

objetivos de la empresa.

En una organizacion es importante saber escuchar y poder comprender que es lo que
quiere decir la otra parte. Con la recoleccidn de estos datos se puede evaluar el mensaje
y dar la respuesta que se necesita; por esta razon la comunicacion es participativa y

mantiene una relacién reciproca entre los individuos. Por ello hay que tomar en cuenta
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la forma en que es percibida la empresa por los diferentes publicos internos y externos y

el modo como quiere que sea conocida la empresa en el mercado.

Contar con un plan de comunicacion ayuda en los procesos comunicacionales, por lo
que hay que adoptarla como una filosofia de vida en el ambito laboral; ya que establece
valores a la organizacion. Cuando no se la pone en practica, los trabajadores y los
directivos pierden el rumbo de la mision y la vision de la empresa y no lograrian

alcanzar sus objetivos.

En este contexto los modelos de comunicacidn existen solo como una guia que ayuda a
interpretar la realidad, més no se los debe ver como algo rigido y/o mecénico, sino que

se los debe adaptar a fendmenos activos y cambiantes en el mundo real.

A través de este trabajo se quiere apoyar la dinamica de las organizaciones en el campo

de la comunicacion y su compromiso es alcanzar los objetivos de cada una de ellas
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta 1, Orientada al personal de Consorcio Tena

1.-

2.-
3.-

Del 1 al 10 califica (siendo el 1 totalmente en desacuerdo y el 10

totalmente de acuerdo)

¢EXiste una comunicacion efectiva dentro de
la empresa?

¢Recibe en "forma oportuna" la informacion
gue requiere para su trabajo?

¢Le convocan a reuniones de trabajo?

¢En su departamento existe una
comunicacion interna formalizada?

¢El nimero de reuniones es adecuado?

¢Las reuniones son productivas?

¢Le dan la oportunidad para dar ideas y
sugerencias dentro de su area de trabajo?

¢Los mandos medios estan debidamente
informados por el equipo directivo?

¢Fluye adecuadamente la informacion?
¢Existe coordinacién e integracién entre sus
compafieros para la solucién de problemas?
¢ Cuéndo se incorpora un nuevo compafiero/a
la empresa se informa al resto sobre sus
funciones?

¢Con qué frecuencia utiliza los siguientes canales de informacion

dentro de la empresa?

Correo electrénico

Notas informales

Reuniones formales

Reuniones informales (pasillo, copiadora,
cafeteria, etc.)

Teléfono

¢Cual de las anteriores le parece el mejor
canal de informacion?

&Y por qué?

Sugerencias para una buena comunicacion

112]| 3 4 5 6 7 8 |9 10
112 3 4 5 6 7 8 |9 10
12| 3 4 5 6 7 8 |9 10
112]| 3 4 5 6 7 8 |9 10
112]| 3 4 5 6 7 8 |9 10
112 3 4 5 6 7 8 |9 10
112 3 4 5 6 7 8 |9 10
112]| 3 4 5 6 7 8 |9 10
112]| 3 4 5 6 7 8 |9 10
112 3 4 5 6 7 8 |9 10
112 3 4 5 6 7 8 |9 10
nunca ocasionalmente frecuentemente siempre
nunca ocasionalmente frecuentemente siempre
nunca ocasionalmente frecuentemente siempre
nunca ocasionalmente frecuentemente siempre
nunca ocasionalmente frecuentemente siempre

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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En la realizacién de la encuesta se arrojaron los siguientes resultados:

Anexo 2. Resultados arrojados de la encuesta 1

¢EXISTE UNA COMUNICACION EFECTIVA DENTRO DE LA
EMPRESA?

ml
2 O
D
3 g
8
m4 2
@
5 g
mo6 g_
@D
QD
m7 %
m8 é‘.
=9
m10
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(RECIBE EN "FORMA OPORTUNA"LA INFORMACION QUE
REQUIERE PARA SU TRABAJO?

=l
"2
"3
"4
m5
=6
n7

OpJaNJE 9P B OPIAaNIBSAP 9Q

m3
9
®10

(LE CONVOCAN A REUNIONES DE TRABAJO?

ml
m2
=3
m4
m5
L 1G]
n7
u3
=9
10

OpJanJe ap e OpIaNaLSap ag
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L8
2
=3
B4
m5
=6
=7
~8
=9
10

opJande ap e 0pIanaesap ad

¢EN SU DEPARTAMENTO EXISTE UNA COMUNICACION
INTERNA FORMALIZADA?

9% 9%

m]
-2
=3
ma
m5
mG
=7
=8
=9
10

OpJanJe 9P B 0PIBNJLS3P aQ

¢EL NUMERO DE REUNIONES ES EL ADECUADO?
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¢(LAS REUNIONES SON PRODUCTIVAS?

m]
=2
m3
=4
m5
m6
w7

=8

0pJanae ap e 0pIaNJesap 8q

10

¢(LE DAN LA OPORTUNIDAD PARA DAR IDEAS Y
SUGERENCIAS DENTRO DE SU AREA DE TRABAJO?

=1
=2
=3
w4
m5
=6
=7
"8

OpJande ap e opJanaesap ag

10
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¢LOS MANDOS MEDIOS ESTAN DEBIDAMENTE
INFORMADOS POR EL EQUIPO DIRECTIVO?

m1l
-2
m3
4
u5
=6
n7
8
=9
10

OpJande ap e 0pIaNdesap ad

(FLUYE ADECUADAMENTE LA INFORMACION?

nl
m2
=3
m4
m5
m6
=7
~8
=9
10

OpJanJe 3P B OpIaNILSaP (]
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(EXISTE COORDINACION E INTEGRACION ENTRE SUS
COMPARNEROS PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS?

LI
=2
u3
m4
m5
u6
=7
n8
“9
10

OpJaNJe ap e OPIBNILSSP 8Q

¢(CUANDO SE INCORPORA UN NUEVO COMPARNERO/A A
LA EMPRESA SE INFORMA AL RESTO SOBRE SUS
FUNCIONES?

=l
=2
=3
=4
=5
=6
m7
=g
mo
=10

0pJanaE 9P B 0PIaNILSAP 8
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OFRPNWAOUON WO

(CON QUE FRECUENCIA UTILIZA LOS SIGUIENTES CANALES
DE INFORMACION DENTRO DE LA EMPRESA?

= Correo electrénico

® Notas informales

ﬂ = Reuniones formales

& & & " Reuniones informales

& & S
,@ & . 0‘@
> x& S

& .
& H Teléfono

(CUAL DE LAS ANTERIORES LE PARECE EL MEJOR CANAL DE
INFORMACION?

Reuniones
formales
31%

Correo
electroénico

46%

Teléfono
23%
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.Y POR QUE?

Porque por e-mail queda registrado la informacion

Agilita el proceso de comunicacion

Resolver problemas que el caso lo amerite

Para un mejor control y desarrollo 6ptimo en la
empresa

Se conoce los puntos de vista de todos

Se trata directamente los temasy se toma
alternativas directas

2 4

NuUmero de Aportaciones

SUGERENCIAS PARA UNA BUENA COMUNICACION

W Escuchar siempre los comentarios de los demas

= Preguntar cuando no se tenga claro un tema

®m Canalizar las dudas o sugerencias a la persona
adecuada

® Realizar retroalimentacion de la informacién

W Seguridad

B Respeto

= Colaboracion

W Ser claro y concreto en el mensaje

W Verificar comprensién del receptor

W Reducir las reuniones no programadas y de baja
productividad
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Anexo 3. Encuesta 2, Orientada al personal de Consorcio Tena

El objetivo de este cuestionario es conocer el grado de comunicacion que tiene la
empresa.

Instrucciones para llenar la encuesta:

Marque la letra correspondiente segun el grado de acuerdo o desacuerdo que usted
asigne.

Letra A esta totalmente de acuerdo.

Letra B si usted esta de acuerdo.

Letra C si usted esta en desacuerdo.

Letra D si usted esta en total desacuerdo.

PREGUNTAS RESPUESTA

A|B|C|D

1. ¢Recibe informacidn necesaria para realizar su trabajo?

2. ¢Le convocan a reuniones de trabajo?

3. ¢Esta enterado de las actividades que realiza la empresa?

4. ;Es buena la relacion entre los diferentes departamentos?

5. ¢Existe un sistema de comunicacion de doble via que va y viene?

6. ¢El mejor canal de comunicacion es el correo electrénico?

7. ¢Tiene la oportunidad de dar ideas?

8. ¢Conoce al nuevo integrante y sabe que funciones tiene en la
empresa?

9. ¢(Cree que la informacién llega a sus destinatarios de forma
distorsionada?

10. ¢ Su jefe reconoce cuando hace bien su trabajo?

11. ¢Existe un clima de apertura y confianza en la empresa?

12. ¢ Cree que la comunicacion cumple un papel estratégico en la
empresa?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 4. Resultados arrojados de la encuesta 2

100%

50%

0%
1. ¢Recibe informacion necesaria para
realizar su trabajo?

B Totalmente de acuerdo ® De acuerdo ™ En desacuerdo ™ Total desacuerdo

2. ¢Le convocanareuniones detrabajo?

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Totalmente de De acuerdo En desacuerdo Total
acuerdo desacuerdo
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100%
80%
60%
40%
20%

0%

3. ¢Esta enterado de las actividades que
realiza la empresa?

B Totalmente de acuerdo ™ De acuerdo ™ En desacuerdo ™ Total desacuerdo

100%

50%

0%
4. ;Es buena la relacion entre los
diferentes departamentos?

B Totalmente de acuerdo ® De acuerdo ™ En desacuerdo ¥ Total desacuerdo

100%

50%

0%
5. ¢Existe un sistema de comunicacion de
doble via que vay viene?

B Totalmente de acuerdo ® De acuerdo ™ En desacuerdo ™ Total desacuerdo
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100%

50%

0%
6. ¢El mejor canal de comunicacién es el
correo electrénico?

® Totalmente de acuerdo ™ De acuerdo ™ En desacuerdo ™ Total desacuerdo

100%
80%
60%
40%
20%

0%

7. ¢Tiene la oportunidad de dar ideas?

® Totalmente de acuerdo ™ De acuerdo ™ En desacuerdo ™ Total desacuerdo

100%

50%

0%
8. ¢Conoce al nuevo integrante y sabe
que funciones tiene en la empresa?

® Totalmente de acuerdo ® De acuerdo ® En desacuerdo ™ Total desacuerdo
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100%

50%

0%
9. (Cree que la informacién llega a sus
destinatarios de forma distorsionada?

B Totalmente de acuerdo ® De acuerdo ™ En desacuerdo ™ Total desacuerdo

100%

50%

0%
10. ¢Su jefe reconoce cuando hace bien
su trabajo?

B Totalmente de acuerdo ® De acuerdo ™ En desacuerdo ™ Total desacuerdo

100%

50%

0%
11. ¢Existe un clima de apertura'y
confianza en la empresa?

B Totalmente de acuerdo ® De acuerdo ™ En desacuerdo ™ Total desacuerdo
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100%

50%

0%
12. ;Cree que la comunicacion cumple
un papel estratégico en la empresa?

® Totalmente de acuerdo ™ De acuerdo ™ En desacuerdo ™ Total desacuerdo
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