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Resumen

El presente escrito significa un esfuerzo por estructurar un sistema de
comunicacion para una mediana empresa nacional de elaboracion, compra y venta de
licores, el planteamiento incluye el analisis de las nociones més relevantes alrededor de
la comunicacién. Aquello sumado a un diagndstico mixto de la realidad situacional de la
empresa. En el diagnostico cuantitativo se aplicd una encuesta cerrada de 10 preguntas
de contenido y 5 preguntas sociodemogréaficas, para el diagnéstico cualitativo se realizd
un analisis FODA producto de una reunion con stakeholders y también se llevo a cabo
una entrevista semiestructurada dirigida a la alta gerencia. Esta disposicion de la
comunicacion es una respuesta a ciertas dificultades empresariales que no precisan en el
analisis de las altas gerencias por ser un tema de cognicion humana. Se pretende
precisamente alcanzar patrones evidentes por medio de indicadores de gestién que se
entrelazan con la planificacion y la evaluacion de los elementos de la comunicacidn.
Integrar paulatinamente la funciébn técnica con la funcion social condiciona la
productividad y la sostenibilidad a gran escala. Asi se estructura un plan completo con
vision, mision, objetivos, lineamientos, responsables, canales y estrategias, integrando
varias ideas (tiles para el contexto organizacional analizado. Cabe resaltar que esta
herramienta de gestion busca defender desde todos los frentes posibles las capacidades
organizacionales por medio de una comunicacion clara y fluida. Este documento es
apenas un inicio en la travesia diferenciadora de la gestion del talento humano dentro de
una empresa. A pesar de que es un aporte significativo, también brinda una pauta para

proyectos posteriores de caracteristicas similares.

Palabras clave: trabajo, productividad, relaciones humanas, comunicacion
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Introduccion

El trabajo ha sido a lo largo de la historia la fuente con la que los seres humanos
han logrado satisfacer todo tipo de necesidades. Es una esfera importante para la
humanidad debido a que ha empujado para que se alcancen niveles cada vez més altos de
experticia. Sin embargo, las exigencias gerenciales crecientemente apuntan a una
productividad a gran escala que les permita tener utilidades més representativas. Lo que
de alguna manera degrada al talento humano como un recurso mas.

En ocasiones alcanzar la productividad deseada presiona a las personas a
enfocarse individualmente enlo que la empresa cree necesario. Lo que a su vez puede ser
contraproducente para un ser gregario por naturaleza. Dejando de lado aspectos esenciales
de la humanidad, siendo las relaciones humanas una clave aln mas importante para su
desarrollo que el mismo trabajo.

Dichas relaciones han sido el motor de grandes avances, asi como de grandes
fracasos. En el mismo ambito laboral tanto la productividad individual como la grupal se
pueden ver seriamente afectadas cuando existen relaciones deficientes. Este aspecto
intangible mayoritariamente no es considerado como importante por las altas gerencias,
esto debido al desconocimiento del potencial perdido al no ser parte de la gestién
empresarial.

Desde un escaso liderazgo pasando por una deficiente gestion de la diversidad, los
aspectos que se quedan relegados son de gran valor al momento de apuntalar la
coordinacion en toda la gestion organizacional. Las consecuencias de estas
inobservancias pueden ser catastroficas para cualquier empresa que claramente requiere
de personal para tener la sostenibilidad anhelada. EIl desequilibrio organizacional en
términos de cultura y clima provocan un desgaste innecesario en los colaboradores.

Aquel agotamiento puede desencadenar cuadros de estrés y ansiedad que a su vez
carcome los intereses de las altas gerencias. Es entonces que se vuelve de suma
importancia la armonia entre los balances monetarios Y las relaciones humanas mejoradas
dentro de una organizacién. En ese sentido, la comunicacion es sin lugar a dudas el eje
transversal de comprension entre los seres humanos que a su vez limitan todos los
inconvenientes anteriormente nombrados.

La comunicacion es la que permite convertir una idea personal en una gran

solucion grupal. Aquello se consigue con un amplio proceso que se va construyendo con
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los insumos que presenta cada parte de una empresa, analizando las mejores estrategias
para que se puedan transmitir las metas empresariales hasta cada colaborador y sean estos
los que los cumplan con cada pequefia actividad del dia a dia. Lo que a su vez es un
insumo para revalorizar dichos objetivos y ajustarlos de ser necesario.

Por tal motivo, el presente escrito tiene como objetivo conocer de cerca el proceso
comunicacional de una empresa en especifico para analizar sus necesidades en términos
de comunicacion. Para posteriormente recoger toda la informacion necesaria para
estructurar todos los elementos comunicativos Yy elaborar un plan de comunicacion
empresarial que sea lo suficientemente solido para ser presentado como una alternativa a
las altas gerencias.

Para alcanzar la meta propuesta, se llevd a cabo un estudio descriptivo que
permitié distinguir a detalle la realidad comunicacional de la organizacién. En principio
se inicid con la aplicacién de una encuesta a todo el personal que labora en la Sucursal
Quito, seguido de la elaboracion de un analisis FODA que se realizd con un grupo mas
pequefio de personas relevantes, para finalizar con una entrevista semiestructurada que
contd con la participacion de una representante de la alta gerencia.

En la elaboracion de la propuesta de plan de comunicacion se considerd el
diagnéstico mixto de la realidad situacional en términos de comunicacién, sumado a los
conocimientos formales desarrollados y al analisis semantico y sintactico de contenido
procedente de datos bibliograficos de otras realidades organizacionales similares,
informacion obtenida principalmente de fuentes secundarias como revistas cientificas,
libros, tesis, monografias, etc.

El escrito se ha estructurado en varios apartados de los cuales se resaltan el analisis
de la probleméatica general, la revision de la literatura relacionada, pasando por el
diagnéstico situacional de la organizacion, la formulacion del plan propuesto y las
conclusiones. El concepto de comunicacién es la linea por la que atraviesan dichas
secciones del texto, siendo parte de las relaciones humanas dentro del contexto del
trabajo.

Como parte del texto se enmarcan los diferentes flujos de comunicacion y las
maneras en que se pueden optimizarlos y hacerlos parte positiva para la productividad.
Considerar una comunicacion organizada como un aliado empresarial significa dar el
primer paso para mejorar, incluirlo dentro de la planificacion estratégica representa darle
el mérito que merece y darle todos los espacios necesarios dentro de la empresa es poseer

una ventaja competitiva Unica que no se puede replicar facilmente.
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Mientras los seres humanos sean el motor de los procesos y actividades dentro de
una organizacion, esta no deberia despreocupar las relaciones que puedan darse en ese
ambito. Reconocer a las personas como lo que son denota interés en respetar la condicién
humana como tal, buscando aprovechar la diversidad que promueva crecimiento y
respetando la subjetividad individual para alcanzar un desarrollo integral de cualquier
organizacion.

Las ventajas que se consiguen deben ir para ambas partes, mientras los
colaboradores pueden sentirse realmente como parte del equipo, con una estructura
claramente definida, con la transmisién de informacion oficial y con lideres identificados
y capacitados que minimicen al maximo relaciones deficientes dentro de las diligencias
organizacionales. La empresa puede obtener la sostenibilidad y productividad tan

ansiadas.
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Analisis de la comunicacion interna

1. Problematica en la que se inscribe la comunicacién empresarial

El trabajo es un mecanismo que permite al ser humano dignificar su vida por
medio de los diversos incentivos que puede obtener a cambio de su esfuerzo fisico o
mental. A pesar de que su voluntad es personal depende de varios aspectos sociales. Las
necesidades a ser solventadas responden a una relacion de grupo, asi como también el
desarrollo laboral requiere un conjunto de elementos que se relacionan entre si con la
finalidad de alcanzar una productividad que pueda sostenerse a través del tiempo.

En otras palabras, se puede mencionar que el desarrollo humano dentro de su
esfera laboral depende en gran medida de la calidad de sus relaciones con los demas
componentes de la organizacion, lo que por supuesto incluye a las personas. Asimismo,
se evidencia que la productividad empresarial obedece al rendimiento individual y
colectivo. Por lo que es necesario establecer una planificacion estratégica que permita
organizar, coordinar y alinear a todas las competencias existentes.

Dicho orden puede partir de las bases fundamentales que histéricamente han
permitido obtener progresos trascendentales en la humanidad. Por tal motivo se considera
al proceso de comunicacion como el cimiento desde el cual se puede integrar a la mayoria
de actividades que hagan exitosas las estrategias que se definan. Y, al hablar de relaciones
humanas, se integran también el ambiente y los valores de los colaboradores dentro de
cada organizacion.

La comunicacion organizacional estodo aquello que permita establecer un puente
entre las diferencias individuales para alcanzar un entendimiento bésico en la mejora
continua de cualquier empresa. Tal como lo menciona Alejandra Pineda (2020, 9):
“Desde el componente interno, la comunicacion organizacional facilita la gestion y
apropiacion de la cultura organizacional, mediante la interaccion de los empleados
alrededor de las actuaciones de la organizacion”.

La escaza o nula importancia que ciertos directivos brindan a las relaciones de
trabajo, se acentta con la falta de comunicacion, lo que a su vez puede generar una bola
de nieve que influye en la productividad general, causa estrés en los colaboradores,
desmotivacion ,un bajo comprometimiento y puede reflejarse en conflictos laborales,

deterioro del clima organizacional e incluso perjudicar la atencién al cliente.
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En este contexto, la propuesta que se expone a continuacion considera a una
empresa licorera nacional para analizar el rol que juega la comunicacion organizacional
en su productividad. Se trata de una organizacion que tiene mas de 50 afios en el mercado
y que al momento estd atravesando por una etapa de cambio en diferentes niveles. La
misma posee su matriz productora en la ciudad de Guayaquil y mantiene una sucursal que
funciona como distribuidora en la ciudad de Quito, ambas bajo un mismo régimen
directivo.

Para comenzar se describe su mision: “buscar la satisfaccion de nuestros clientes,
ofreciendo productos de calidad, elaborados con responsabilidad social y procurando la
prosperidad del negocio para el beneficio de sus proveedores, colaboradores y
accionistas” (Guerrero Robles y Taco Alquinga 2016, 61).

Asi también se menciona su vision: “mantener una posicién de liderazgo en las
lineas tradicionales de negocio y ampliar sus actividades comerciales de acuerdo con las
tendencias, necesidades y habitos de sus consumidores” (61).

Dentro de los dos conceptos més relevantes de la organizacion no se evidencia
con claridad una tendencia importante acerca de las relaciones humanas. Se resalta que
identifican a sus grupos de interés dentro de su giro de negocio. Asi como se describe la
idea de un negocio préspero considerando las cambiantes necesidades de sus
consumidores.

Producto de una valoracion previa se puede destacar que la organizacién cuenta
con menos de ciento cincuenta colaboradores entre Guayaquil y Quito, por lo que no
posee un departamento de comunicacion debidamente establecido. Manteniendo a una
persona de otra area como encargada de coordinar parte de las gestiones
comunicacionales; razon por la cual no se evidencian politicas claras en temas de
comunicacion (Abad Gonzalez 2017, 50-1).

Al no contar una estructura comunicativa establecida, se precisa un analisis de la
situacion actual dentro de la compafia, priorizando la perspectiva de la sucursal puesto
que se considera al factor “distancia” como un importante obstaculo a superar. Con esta
informacion se espera estructurar un plan de comunicacion empresarial ajustado a las
necesidades de esta organizacién, mismo que serd lo suficientemente solido como para

ser presentado a la alta gerencia.



17

2. Revision de la literatura relevante

Histéricamente el lenguaje ha sido un importante insumo para la construccién de
la sociedad tal y como la conocemos. Junto con otras habilidades incipientes, el ser
humano ha evolucionado por medio de su capacidad para resolver problemas, lo que
conocemos como inteligencia. Aquello lo ha motivado para exigirse Yy alcanzar idoneidad
entre el grupo social al que pertenece. Siendo el inicio de una estructura compleja y
personal de pensamiento critico que se refleja en una sociedad con diferentes matices.

La funcionalidad de las relaciones humanas se entrelaza precisamente con
alcanzar los objetivos personales y sociales. Sin embargo, al ser el acto de comunicar tan
antiguo como el ser humano, en ocasiones puede ser minimizado por lo tradicional de la
comunicacion y porque las personas pueden llegar a asumir que este proceso tan solo
debe fluir indistintamente de las circunstancias que se pueden presentar. En otras
palabras, los individuos creen saber comunicarse porque siempre lo han hecho.

Sin embargo, a pesar de lo que cominmente se pueda llegar a pensar, el proceso
de comunicacion presenta cierta complejidad cuando se mide el cumplimiento de los
propositos que ésta posee. Aunque es cierto que forma parte de un aprendizaje poco
formal desde la nifiez, la comunicacion exige una estructura formal que evite la
incertidumbre y que se muestre como el puente necesario para un progreso organizado en
base al entendimiento general.

Asi es que a través del tiempo la comunicacion como concepto ha sido la base de
estudio para varios personajes que la han examinado desde diferentes perspectivas. A
pesar de los variados enfoques, la mayoria “parecen coincidir en que se trata de un proceso
dindmico, en el que necesariamente participan una fuente o emisor que envia un mensaje
a través de un canal o un medio a un potencial receptor que, a su vez, puede convertirse
también en emisor” (Santos 2012, 11).

Aungue comunicarse representa una actividad diaria, también puede llegar a
significar un intelecto desarrollado, tanto como una alta capacidad de expresar los
elaborados pensamientos que puedan ayudar a solucionar los diferentes problemas que
dicha cotidianidad humana presenta. Por lo que es primordial comprender que la
comunicacion es trascendental en las diferentes esferas en las que se desarrolla el ser
humano. Siendo el ambito organizacional el que es de interés en este momento.

Por esta razon, se busca analizar los diferentes aspectos que integran la

comunicacion dentro de la dinamica de las relaciones humanas. En este punto se inicia
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dilucidando los elementos bésicos para que el acto de comunicar tome el sentido que
merece. Considerando que la mayoria de aspectos integrados al ser humano no son
estaticos, la integracién de los conceptos debe dar como resultado un esquema algo mas

complejo que la idea inicial que se limita a hablar y a escuchar.

Comunicacién, proceso
que involucra...

/

Un emisor, que envia... [——| Unmensaje a...

/

La respuesta
del receptor
puede producir
otro mensaje. ..

/

Un receptor,
INMerso enun. ..

Contexto. ..

Que a su vez convierte a Que determina el

este individuo en lenguaje, la respuesta, el
emisor. proceso de

El proceso se vuelve, descodificacién, los
entonces, ciclico, con codigos, al igual que la
ilimitadas posibilidades. respuesta.

J

Grafico 1. Mapa conceptual de la comunicacidén
Fuente y elaboracion: Santos Dionne (2012)

En el grafico 1 se deja al descubierto el complejo sistema en el que se organiza la
comunicacion. Esto se debe principalmente a los procesos mentales superiores de los
seres humanos. Después de que el mensaje inicial haya llegado a su destino, la
comprension del mismo puede significar un nuevo paradigma dentro del receptor, todo
aquello dado por el contexto en el que el proceso se desarrolla asi como por la subjetividad
humana que es un universo de infinitos pensamientos.

En este punto se puede mencionar que la comunicacion puede ser un arma de
doble filo. Por un lado, se la puede emplear como una herramienta que permita optimizar
recursos en el afan de solventar necesidades. Pero también puede ser un gran escollo que

interfiera en el flujo normal de la informacidn precisa para alcanzar las metas propuestas
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De tal manera, al incluir elementos poco tradicionales en el proceso de comunicacion, se
puede generar un amplio marco para solucionar problemas.

“Lo que se habla y escucha, como lo que se dice el mismo individuo, determina
el mundo de acciones que es posible para todos. Por ello el desarrollo de las competencias
conversacionales puede llevar a los individuos a una mayor efectividad y bienestar en su
vida” (José 2016, 6).

El entorno variable en el que se desenvuelve el ser humano motiva a volver la
mirada a la subjetividad personal y ala calidad de las relaciones humanas dentro del grupo
social. Aunque hay que recordar que es un extenso campo que dificilmente se puede copar
a plenitud, es factible generar espacios interactivos ligeramente normados que busquen
trabajar con el conocimiento y comunicacién individual, la escucha activa y la expresion
asertiva basadas en el respeto y el bienestar general.

Dichas circunstancias basicas conseguirian ser el pilar fundamental para que los
elementos convencionales de la comunicacion se engranen de mejor manera. Sin
embargo, se precisa establecer cuidadosamente cada componente en funcién de las
verdaderas necesidades del grupo social. Por lo cual es imprescindible comprender a
cabalidad el mensaje y la importancia de su trasmision, identificar a los receptores
adecuados Yy estar prestos a recibir cualquier tipo de respuesta.

Es precisamente la retroalimentacion, la fuente de la calidad del proceso de
comunicacion. Puesto que esa contestacion debe expresar con libertad el criterio a partir
de la comprension del fenémeno planteado en el mensaje preliminar. Asi como también
debe ser recibido como lo que es, una concepcion subjetiva que se puede desglosar con
la finalidad de que alguno de sus componentes permita evitar o solucionar momentos de
crisis.

Minimizar la incertidumbre representa una escala entre el éxito o el fracaso. Por
lo que también es importante saber elegir el canal por el que deben recorrer los mensajes.
De esta manera se dispone una jerarquia entre la informacion y se limita o asegura la
retroalimentacion dependiendo de cada caso. Asimismo, considerando que las
expresiones del lenguaje tienen varias aristas que pueden ser analizadas y explotadas al
maximo segun sea el caso.

Dentro del ambito organizacional, la comunicacion sigue siendo un tema de larga
data y de trascendental importancia. A pesar de que en el mejor de los casos cada
trabajador tenga delimitado su know-how con objetivos claros y conexiones directas. La

comunicacion sigue siendo un eje directriz al solucionar imprevistos. Mas alld de
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considerar que muchas empresas en la actualidad no solo deben lidiar con emergencias,
sino tambien con falta de orden producto de relaciones humanas fraccionadas.

A pesar de que la productividad sea una meta planteada desde varios enfoques, la
construccién de la misma queda relegada a exigencias Y tratos que se niegan aregresar la
mirada a la subjetividad humana. En ocasiones es complicado encontrar una politica de
didlogo para reparar problemas espontaneos, el escaso liderazgo o la incapacidad del lider
obliga a generar mas caos del normal. Impulsando un habito de soluciones apuradas que
en muchos de los casos tienden a fallar.

Aunque las organizaciones se muestren ante el mercado como empresas solidas
con una amplia vision de futuro y con la suficiente capacidad adaptativa para sostenerse
através del tiempo, en muchos de los casos evitan incluir ala comunicacion como la linea
que unifique los esfuerzos que permitan alcanzar todas las metas y propuestas que son su
carta de presentacion. De varias maneras al impulsar una mejora en las relaciones
humanas por medio de la comunicacion, la productividad estard afectada positivamente.

“Independientemente del tamafio de la organizacion, la comunicacion promueve
el desarrollo empresarial y requiere de un proceso de planeacion, que articule las acciones
emprendidas por cada una de las areas o departamentos que conforman la empresa”
(Pineda 2020, 21).

Como ya se lo manifestd, la creencia de que la comunicacion es un tema basico y
tan comlin que no requiere de mayor preparacion, puede ser tan contraproducente en
cualquier esfera en la que se desarrolla el ser humano. Dentro del &mbito laboral no es la
excepcion puesto que, al minimizar las lineas de comunicacidn, se construye una barrera
que complica el rendimiento en las actividades cotidianas que agrava la inestabilidad en
momentos dificiles.

De la misma manera en la que parte de la productividad implica la optimizacion
de recursos, el tiempo y el desgaste fisico/emocional de los colaboradores también
deberian ser optimizados. El trabajo en equipo que comunmente es valioso, debe
mantenerse Y elevarse a prioridad cuando de situaciones imprevistas se trata. Tomando
en cuenta que, aunque los grandes objetivos generales estén bien encasillados, actividades
menores dispersas pueden boicotear cualquier gestion empresarial.

“Cuando la comunicacion se aprecia en su conjunto, las diversas areas que forman
parte de la misma (incluyendo, por ejemplo, las relaciones gubernamentales, las
relaciones publicas, o la gestion de crisis) trabajan de forma coordinada e integrada”
(Saura y Garcia 2010, 43).
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Entonces la linea de comunicacion tiene que ser una orientacion formal vy
planificada que debe mantenerse tanto dentro como fuera de las organizaciones. Asi es
que los datos que giran en torno alas organizaciones deben mantener un mismo mensaje,
conservando similar sentido cuando el didlogo es interno y cuando se presenta ante el
mercado.

Lo antes mencionado se denomina coherencia empresarial y representa una clara
ventaja competitiva. Ostentar un actuar equilibrado en todas las lineas de trabajo significa
ser reconocida como una empresa solida y confiable. De la misma manera, aporta al
sentido de pertenencia dado por la claridad del manejo de la informacion, que dicho sea
de paso también debe ser lo mas transparente posible.

Por tal motivo es que resulta significativo tener un acercamiento a los tipos de
comunicacion que se relacionan al ambito laboral. Asi como lo sefiala Alejandra Pineda
(2020, 13): “estos modelos teodricos permiten comprender la evolucidn de comunicacion
organizacional: comunicacion interna, comunicacion externa y comunicacion estratégica
o integral”.

Dentro de las empresas se precisa la prioridad de abrir las arcas de la informacidn
organizacional. Aunque debe existir cierto grado de confidencialidad sobre algunos datos
valiosos; el actuar diario de cada area o departamento dentro de una organizacion debe
ser un libro abierto dispuesto a ser leido para ser comprendido. Mas aln cuando los
procesos a la interna requieren de procesos previos y se convierten en entradas para
NUEVOS Procesos.

Buscar el sentido de inclusién de los colaboradores no precisa perder autoridad o
liderazgo. Al contrario, reduce las brechas jerarquicas habituando el bienestar v la libertad
suficiente como para que los duefios del trabajo individual retroalimenten la planificacion.
Armando un andamiaje de verdadero trabajo en equipo que comparta criterios de
conocimientos, habilidades y gestién general.

“La posibilidad de interpretar, compartir y darle significado a la cultura
empresarial, mediante la comunicacion facilita la gestion y conduce a una percepcion
favorable del clima organizacional por parte de los empleados de la organizacion” (Pineda
2020, 14).

La gestion organizacional comprometida y entrelazada con mensajes claros
repercute en la calidad del servicio tanto del cliente interno como del cliente externo.

Siendo que el mercado tan cambiante de la actualidad requiere de valor agregado al
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servicio o producto ofertado, la proyeccion de la empresa en su conjunto puede ser de
suma importancia al momento de vender y de fidelizar a sus clientes.

Dicho de otra manera, la comunicacion externa es un complejo conjunto de
aspectos que pueden desencadenar en crénicas comerciales sélidas o fracasos anticipados.
Aquello dado precisamente porque las relaciones humanas priman adn dentro de los
negocios. Otra razon méas para dar el espacio de relevancia que exige la comunicacion
dentro del ambito organizacional.

“La comunicacion externa, promueve una imagen favorable de la organizacidén
entre los publicos, anclada no solo a sus productos/servicios, sino a manifestaciones que
demuestren la congruencia entre el pensar y el actuar organizacional” (Pineda 2020, 16).

Entonces, queda claro que la comunicacién no es un tema simple que puede ser
considerado como anexo al diario vivir, ni mucho menos pasar desapercibida. Debe ser
un preciado proceso que por sobre todas las cosas requiere de planificacion estratégica
para evitar la incertidumbre y de alguna manera preparar el terreno y a los stakeholders
para que puedan responder ante cualquier imprevisto que pueda atentar al normal
desenvolvimiento dentro de la organizacion.

Siendo que las relaciones humanas deficientes dentro de la organizacion pueden
desencadenar en varios problemas futuros como conflictos, insatisfaccion, falta de
compromiso, desmotivacion, disminucidn de la productividad e inclusive un clima laboral
afectado y una dinamica organizacional disfuncional; es necesario atender este dilema
desde varias aristas que incluyen optimizar el desarrollo de la comunicacion.

Por lo que se pretende tener un acercamiento a dicho inconveniente laboral desde
perspectivas cercanas que permitan ampliar la vision de solucion ante la dificultad
planteada para el presente escrito. Comprendiendo algunas estrategias que puedan ser
adaptadas a la realidad local y que ayuden a optimizar el flujo de las relaciones humanas

basado en la comunicacién.
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Tabla 1
Estrategias y Acciones recomendadas (empresa de seguridad)
Estrategia Acciones a realizar

Delegar a unapersonaexperto encomunicacion para que seael
responsable del buen manejo de la comunicacién tanto interna

Implementar la creacion de un
departamento de comunicacion

como externa
Implementar diferentes canales de | e  Se facilitard un buzén de sugerencias a los empleados como
comunicacion interna: carteles, medio de manifestacion de ideas o de sus necesidades.
correos electronicos, buzon de e Colocar carteles en los pasillos para dar a conocer
sugerencias informacién de carécter oficial.

e Capacitaciones por parte de la personaencargadadel
departamento de comunicacion para fortalecer la
comunicacion interna promoviendo la utilizacion de las
nuevas herramientas.

e Preparacion de actividades encaminadas a consolidar los
principios, valores e ideologia de la empresa.

e Las herramientas a utilizar seran a través de videos, audios,
etc.

e Actividades amenas por aniversario de la compafiia.

e Integracién por celebracion de fechas festivas, tales como

Realizar actividades de integracion navidad, fin de afio, dia del padre, entre otras.

e Fijar actividades de integracién entre los colaboradores y los
altos mandos de la empresa.

e Se les dara un dia adicional de descanso pormejor
puntualidad.

Otorgar incentivo a los trabajadores | ¢ Se le proporcionarad unabonificacién al empleado quetenga

el mejor rendimiento del mes.

Se reconocerd cadames al mejor empleado (guardia).

Fuente y elaboracion: Egas Estefanla y Yance Kerlly (2018)

Formar y entrenar a los
colaboradores de la empresa en el
manejo de la informacién

En la tabla 1 se vislumbran varias acciones concretas que apuntalan el proceso de
comunicacion dentro de un entorno laboral determinado. Es destacable el hecho de que
pequefias actividades que requieren del minimo esfuerzo y poca inversion monetaria,
podrian sustentar un elaborado camino hacia la construccion de una cultura
organizacional donde primen relaciones humanas fortalecidas.

También se acentla la necesidad de incluir dentro de la planificacion aspectos
primordiales como la cimentacion de principios, valores e ideologia de la empresa.
Mismos que deben contener una profunda connotacion que les permita ser interiorizados
y transmitidos a todas las personas que se relacionen con la organizacion. Actividades de
integracion deben ser consideradas como una inversion mas que un gasto, por lo que se
las debe llevar a cabo de la mejor manera y apuntando a obtener resultados favorables.

La relacion directa con los altos mandos de la empresa puede desencadenar en
compromiso y productividad, aquello respaldado en la confianza entre rangos y sobre
todo en la posibilidad de abrir las murallas de la informacion. Todo esto sin la necesidad

de sacrificar el respeto o la jerarquia, para lo cual se requieren de lideres con
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caracteristicas especificas que puedan cristalizar dicha gestion y romper el histérico

paradigma de las jefaturas y gerencias enigmaticas.

Tabla 2
Estrategias comunicacién interna empresa Etapa

Estrategia

Acciones a realizar

Elaboracion y
emision periddica de
informacién de la
actividad empresarial,
con temas
importantes paralos
involucrados en el
proceso.

¢ Organizar jornadas de induccién, motivacion y autoestima del personal con la
participacion de equipos de comunicacion y administrativo acompafiados de un
Psicologo Industrial y de Bienestar Social.

e Elaborar carpetas informativas, folletos especializados, articulos promocionales, entre
otros, para distribuir a todos los involucrados.

e Mantener reuniones periddicas con los lideres de procesos, paraconocimiento directo
de los planes y proyectos.

e Solicitar informacién periodica a cada una de las areas de la empresa.

¢ Realizar diagndsticos y evaluaciones para corregir y rectificar acciones comunicativas.

e Dar seguimiento y evaluacion de los procesos de comunicacion al interior de la
Empresa y visitas de campo con registro en video y fotografia de las actividades
realizadas.

e Conformar el comité de discusion y seguimiento del Plan de Comunicacion, integrado
porel Gerente General 0 su Representante, el Jefe de Comunicacién y un integrante
del Equipo Estratégico, para la toma de decisiones.

Formacién de una
imagen positivade la
Empresa y autoestima
en la mente de los
colaboradores de la
misma.

e Identificar y eliminar las barreras de comunicacién en los publicos internos, asi como
generar actividades de didlogo y unificacion de criterios con los voceros no oficiales de
la misma.

e Produccién de material impreso y objetos promocionales para difundir entre los
publicos internos, lideres de opinién interna y medios de comunicacion actividades
importantes de la Empresa.

Producir informacion
especializada para
sectores vinculados al
proceso.

e Elaboracion y publicacién de articulos y fotografias de los publicos internos para ser
difundidos en la revista interna de la institucion.

e Organizacion y/o participacion en un evento anual empresarial con la participacion de
los publicos internos (ferias, exposiciones, discusiones técnicas, entre otros).

e Segmentos informativos sobre el proceso de gestion y comunicacion para insertarlos
en distintos medios: carteleras, impresos y audiovisuales existentes.

M otivary reafirmar
la identidad de los
funcionarios y
trabajadores con los
planes y programas
empresariales, a fin
de mejorar la
interrelacion entre los
actores.

e Disefio y difusion del logotipo institucional, mision, vision y valores corporativos.

e Calendarizar la publicacion de: proyectos, funciones, organigramas, y diferente
informacion de interés institucional, considerando posibles temas parasu publicacion.

e Motivary comprometer la participacion, reconocer la “actitud” del personal, en
espacios de difusion en revistas, impresos y a través del correo interno.

¢ Elaboracion de un broshure empresarial, que recoja las politicas empresariales,
resultados, actividades y testimonios, sean estos directivos, operativosy
administrativos.

o Disefio y manejo de las carteleras informativas ubicadas y a instalarse en el edificio y
pisos estratégicos de la empresa.

¢ Redisefio y mantenimiento de espacios empresariales en la pagina Web de la Empresa,
en coordinacion con el Departamento de Informatica, para facilitar el acceso a la
informacion parapublicos internos.

o Disefio y puestaen ejecucion de protectores de pantalla con menciones de valores
corporativos quincenales y mensuales.

¢ Organizacion en un evento solemne o social empresarial con la participacion de todos
los publicos internos (sesién solemne o retiro empresarial).

Mejorar y
reestructurar los
espacios fisicos, para
una mejor
coordinacion y
desenvolvimiento de
los comunicadores de
cada érea.

¢ Implementar un espacio fisico adecuado para el &rea de comunicacion interna.

e Estructurar un equipo de comunicadores dentro de un mismo departamento, para lograr
que los relacionadores publicos de la empresay sus diferentes areas, tengan contacto
directo con el drea de comunicacion internay lograr que todos los comunicadores
proyecten juntos soluciones para la empresa.

e Organizacion de reuniones periddicas para hacer un seguimiento de los proyectos
comunicacionales que se estan elaborando en cada departamento.

e Verificar resultados con estudios de publicos internos y externos, enfatizando el
trabajo en las debilidades que se presenten.

Fuente: Valdivieso (2011)

Elaboracién propia
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En la tabla 2 se aprecia detalladamente estrategias estructuradas que buscan
apuntalar la comunicacion dentro de una organizacion de diversos productos y servicios
en Cuenca- Ecuador. Cabe destacar la importancia que se brinda a una informacién
amplia y abierta, considerando que se utilizan varios mecanisSmos escritos y reuniones
que liberan una linea directa de comunicacion interna.

También se resalta la nocién de generar o apuntalar un ambiente apropiado en
donde la comunicacién realmente pueda fluir. Lo trascendental de contar con personal
como psicologos lo suficientemente calificados para manejar un bienestar adecuado,
implica realmente comprometerse a profundidad con la interaccion social. Asi como el
proceso de retroalimentacion se fortalece con las evaluaciones constantes que logran dar
seguimiento a la comunicacion y optimizar el proceso de toma de decisiones.

Contar con verdaderos lideres que sean conscientes de la importancia de la
comunicacion soporta el cauce de la informacion adecuada. Trabajar para mejorar las
relaciones humanas desde niveles personales implica tener claro conocimiento de la
manera en la que las barreras personales pueden disminuir la productividad general en
una organizacion. Conseguir aquello es de los primeros pasos para construir una sélida
imagen empresarial que se fortalece desde dentro.

Poseer una fuente de informacién especializada para cada area de trabajo implica
reconocer su valor especffico, asi como sus necesidades ajenas al conglomerado.
Identificar los segmentos de la informacién se enlaza con la retroalimentacién y con el
sentido de pertenencia que deben mantener los trabajadores. Hablar de una revista
institucional sugiere limitar la incertidumbre al existir un canal oficial de informacién.

Es sustancial el alcance que tiene el hecho de enlazar el flujo de la informacion
empresarial con la base invisible de la organizacion como son la misién, vision, valores
corporativos, logotipo, etc. Aspectos que en ocasiones pasan desapercibidos pero que
requieren de un discernimiento profundo de la identidad que la organizacién aspira,
pudiendo asi ser transmitidos con claridad y motivando para que cada colaborador los
asuma como propios.

A pesar de que un Optimo ambiente subjetivo refuerza las relaciones humanas
dentro de la organizacion, es igualmente conveniente adecuar un espacio fisico y seguro
en donde se puedan llevar a cabo las reuniones que sean necesarias a fin de analizar los
mensajes, amalgamar todas las ideas posibles y generar nuevas probabilidades. EI manejo
de crisis requiere comunicacion planificada y todas las soluciones que se puedan poner

en manifiesto.
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3. Descripcion del producto propuesto

El presente trabajo representa un punto de partida entre mdltiples posibilidades
dentro de un proceso de mejora continua. Manteniendo la meta de estructurar una postura
lo suficientemente atractiva para ser presentada a la alta gerencia organizacional.
Cohesionar el esfuerzo individual con las directrices jerarquicas por medio del progreso
de las relaciones humanas; todo aquello con conceptualizaciones especializadas dentro
de la planificacion estratégica.

Indudablemente una nueva idea que se concibe para ser un proyecto solido,
representa un cambio que a su vez requiere de un analisis profundo de la realidad previa.
Dicho de otra manera, es necesario conocer de primera mano Yy desde todos los enfoques
posibles, el estado actual para precisar las transiciones que encaminen a un futuro

deseable. Por tal motivo se presenta a continuacion el detalle del diagndstico efectuado.

4. Diagnostico del estado situacional de los procesos de comunicacion

4.1. Diagnostico cuantitativo

Para empezar, por medio del uso de herramientas tecnoldgicas, se aplicd una
encuesta cerrada de 10 preguntas de contenido y 5 preguntas sociodemograficas a los 17
colaboradores de la Sucursal Quito, mismos que se desarrollan entre las areas de
administracion, comercializacion vy logistica. Cabe destacar que al ser un nimero reducido
de personas se trabajo con el universo total, sin considerar muestra alguna.

El cuestionario aplicado es un instrumento para el autodiagnostico en
comunicacion interna de la consultora Equipo Humano (2021). Dicho instrumento abarca
cuatro niveles de comunicacién: informal, emergente, avanzada y transaccional. En su
interpretacion de resultados se incluye una descripcion de la situacién actual de cada nivel
de comunicacion, asi como recomendaciones para cada uno de ellos. En seguida se

exponen los resultados encontrados en base a lo antes mencionado.
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4.1.1 Resultados diagndstico cuantitativo

COMUNICACION INTERNA

B INFORMAL MEMERGENTE m AVANZADA m TRANSACCIONAL

Grafico 2. Gréfico general encuesta
Elaboracion propia

En el grafico 2 se puede apreciar la distribucion en porcentajes de los niveles de
comunicacion dentro de la Sucursal Quito. Se destaca la comunicacion avanzada con un
porcentaje del 35 %, sin embargo, es interesante que la comunicacién informal la siga
muy de cerca con un 29 % en los resultados generales. Aspecto que puede demostrar que
el manejo de la comunicacién es fluctuante y con esfuerzos importantes, pero dispersos.

1.TU EMPRESA SE CARACTERIZA POR...

B INFORMAL MW EMERGENTE ™ AVANZADA W TRANSACCIONAL

Grafico 3. Gréafico pregunta 1 encuesta
Elaboracion propia
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Los resultados que presenta la pregunta 1 dejan vislumbrar que la transmision de
la informacion se maneja a través de la comunicacion informal (35 %), sequido de la
percepcion de que la comunicacién continua es procedente de la direccion vy el desarrollo
de mecanismos que proporcionen retroalimentacion por parte de los empleados (29 %).

Esto se engloba en la posibilidad de optimizar los momentos de retroalimentacion.

2.¢QUE PAPEL TIENE LA COMUNICACION EN TU EMPRESA?

B INFORMAL ® EMERGENTE ® AVANZADA @ TRANSACCIONAL

Grafico 4. Gréafico pregunta 2 encuesta
Elaboracion propia

En la pregunta 2 resalta una marcada tendencia a la creencia de que el papel de la
comunicacion en la empresa permite la interaccion informal de los empleados con un 41
%, en menor medida un 24 % sefiala que la comunicacion es el vehiculo a través del cual
se transmiten los valores y la cultura corporativa de la empresa, permite proyectar su
identidad y unir a los empleados en una misma direccion. Aquello es una oportunidad de

mejora cultural.
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3. ¢QUE FLUJOS DE COMUNICACION REPRESENTAN MEJOR A
TU EMPRESA?

B INFORMAL MW EMERGENTE M AVANZADA W TRANSACCIONAL

Grafico 5. Gréfico pregunta 3 encuesta
Elaboracion propia

Las respuestas de la pregunta 3 relacionada a los flujos de comunicacion, se
reparten entre un 29 % de personas quienes aprecian principalmente que la comunicacion
de la empresa se produce entre los empleados en pasillos o en reuniones de café.
Asimismo, que desde la direccion se emiten informes que dan a conocer a los empleados
la situacion de la organizacién (29 %). Lo que hace una invitacion a poner especial

atencion a todas las relaciones humanas dentro del trabajo.

4. ¢EN QUE NIVEL COMUNICATIVO SE ENCUENTRA MI
ORGANIZACION ACTUALMENTE?

B INFORMAL MEMERGENTE M AVANZADA M TRANSACCIONAL

Grafico 6. Gréafico pregunta 4 encuesta
Elaboracion propia



30

En la pregunta 4 se destaca con 53 % que la mayor parte de la comunicacion se
da entre los empleados de distintos departamentos que colaboran en proyectos, tareas o
actividades, asi como con los responsables (entre departamentos y dentro de cada
departamento). Asi también se pone en evidencia que la comunicacion entre compafieros
es informal con un 35 %. Aquello puede ser producto de la subjetividad humana que
también debe ser considerada como parte de las relaciones laborales.

5.¢CUAL/ES DE LAS SIGUIENTES HERRAMIENTAS DE
COMUNICACION INTERNA SON LAS MAS UTILIZADOS
HABITUALMENTE EN Ml EMPRESA?

B INFORMAL MW EMERGENTE W AVANZADA I TRANSACCIONAL

Gréafico 7. Grafico pregunta 5 encuesta
Elaboracion propia

La pregunta 5 arroja un resultado bien diferenciado con un 88 % que identifican a
las reuniones con los empleados y a los mensajes de correo como las herramientas de
comunicacion mas utilizadas en la empresa. Junto a un 6 % que también destaca la
presencia de cartelera de anuncios Yy folletos informativos. Esto representa una necesidad

de mejorar y establecer canales de comunicacion.
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6.A LA HORA DE TRANSMITIR UN MENSAIE...

B INFORMAL MW EMERGENTE W AVANZADA m TRANSACCIONAL

Grafico 8. Grafico pregunta 6 encuesta
Elaboracion propia

Dentro de las respuestas a la pregunta 6 se establece que un 35% saben que un
mensaje se transmite principalmente a través del boca a boca. Por otro lado, un 29%
manifiestan que el mensaje es transmitido por la direccion o los mandos intermedios en
funcion de su contenido, utilizando el medio de comunicacion mas adecuado para la
ocasién. De esta manera se tiene una proyeccién a la necesidad de establecer una

planificacién estructurada de la transmision de los mensajes.

7.¢COMO ES PERCIBIDA LA COMUNICACION DENTRO DE LA
EMPRESA?

B INFORMAL MEMERGENTE M AVANZADA M TRANSACCIONAL

Grafico 9. Grafico pregunta 7 encuesta
Elaboracion propia

La pregunta 7 deja ver que en general, la comunicacion es fiable, aunque

ocasionalmente los rumores pueden distorsionar su contenido (35 %). Sumado a que el
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24 % consideran que hay que analizar bien las fuentes de las que procede la informacion,
en ocasiones es cierta, en ocasiones es ambigua. Es claro que la comunicacion requiere
de una gestion adecuada que minimice la incertidumbre y delimite todos los aspectos
relacionados.

8.¢COMO ES EL MANEJO DE LOS RUMORES EN LA
ORGANIZACION?

BINFORMAL mEMERGENTE m AVANZADA TRANSACCIONAL

Gréfico 10. Grafico pregunta 8 encuesta
Elaboracion propia

Las respuestas de la pregunta 8 hablan de que los rumores en la organizacion son
algo habitual, fluyen con normalidad y no se gestionan (47 %). También se destaca que,
dado que no se puede impedir en muchas ocasiones la aparicidn de rumores de caracter
profesional, se pretende combatirlos a través de comunicados formales y oficiales que
hablan sobre el mismo tema que el rumor con informacién procedente de la direccion (29
%). Esto es una invitacion a revisar el contenido y el impacto de los comunicados

formales y oficiales de la direccion.
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9. EL PRINCIPAL PROBLEMA DE COMUNICACION INTERNA EN
MI ORGANIZACION SE DEBE PRINCIPALMENTE A...

B INFORMAL MW EMERGENTE M AVANZADA W TRANSACCIONAL

Grafico 11. Gréafico pregunta 9 encuesta
Elaboracion propia

En la pregunta 9 se puede apreciar que 41 % de colaboradores consideran que el
principal problema en la organizacion se debe a la falta de comunicacién entre
responsables y subordinados. Asi también se conoce que el 29 % creen que el problema
es la poca informacién de los distintos departamentos entre los que no fluye la
comunicacion. Se puede revisar la importancia que tienen los comunicadores dentro de

la jerarquia y planificacién organizacional.

10. EN MI ORGANIZACION LA COMUNICACION INTERNA...

B INFORMAL MEMERGENTE M AVANZADA W TRANSACCIONAL

Grafico 12. Gréafico pregunta 10 encuesta
Elaboracion propia
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Con relacion a la comunicacion interna en la organizacion, El 29 % de personas
encuestadas consideran que es poco importante, no se le presta demasiada atencion desde
direccion. 'Y el 24 % saben que es una herramienta que permite mantener informados a
los empleados y coordinarlos. La importancia de la comunicacién debe caer en cascada

desde los altos mandos, por lo que se requiere un cambio de enfoque general al respecto.

EDAD

W De 20 a 29 afios
W De 30 a 39 afios
W De 40 a 49 afios
W De 50 a 59 afios
W Mas de 60 afios

Grafico 13. Grafico edad encuesta
Elaboracion propia

En el gréfico 13 se muestra que en la Sucursal Quito se encuentran
mayoritariamente a colaboradores de 30 a 39 afios (53 %), lo que puede significar una
inyeccidn de energia y nuevas ideas para la optimizacion de cualquier tipo de proyecto
organizacional.
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GENERO

M Masculino
M Femenino

W Preferiria no contestar

Grafico 14. Gréfico género encuesta
Elaboracion propia

El grafico 14 indica que la fuerza laboral en la actualidad se encuentra distribuida
de una manera casi uniforme con respecto a las personas dado que el 53 % de
colaboradores se identifican con el género masculino y el 41 % con el género femenino.
Aquello aporta una vision diferenciada desde el inconsciente colectivo que puede ser
unificada para el bien comin.

NIVELESCOLAR

M Preescolar
M Primaria

W Bachiller

W Tercer Nivel
W Cuarto Nivel

M Otro

Gréafico 15. Grafico nivel escolar encuesta
Elaboracion propia

En el grafico 15 acerca del nivel escolar se puede resaltar que la mayoria (41 %)

son bachilleres y sélo el 6 % tiene un aval de cuarto nivel. En ese sentido se puede buscar
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la implementacion de politicas internas que brinden la oportunidad de crecimiento

personal ancladas al sentido de pertenencia organizacional.

ESTADO CIVIL

W Soltero
M Casado
M Divorciado

™ Viudo

Gréafico 16. Grafico estado civil encuesta
Elaboracion propia

El estado civil de los colaboradores oscila entre un 47 % que son solteros, 29 %
casados y 24 % divorciados. Para lo cual se pueden analizar situaciones diferenciales que
ayuden al bienestar general de los colaboradores, junto al equilibrio vida trabajo que

permite recargar la productividad general de la empresa.

ANTIGUEDAD LABORAL

W De 0 a9 afios

B De 10 a 19 afios
W De 20 a 29 afios
W De 30 a 39 afios

W Mas de 40 afios

Grafico 17. Gréafico antigliedad laboral encuesta
Elaboracion propia



37

La antigliedad laboral de los colaboradores es ampliamente establecida en dos
polos, El 70 % tienen de 0 a 9 afios dentro de la empresa y el 30 % restante tienen de 10
a 39 afios haciendo su trabajo. Considerando el constante devenir del mercado en general,
es importante encontrar un punto de equilibrio entre el saber hacer y el querer hacer,
sumado a la deteccion, capacitacion y retencion gerencial de los talentos tan necesarios

para la organizacion.

4.2. Diagnostico cualitativo

4.2.1. FODA

Para la fase del diagndstico cualitativo se estructuré un andlisis FODA de la
comunicacion interna con un grupo integrado por cinco personas relevantes de los tres
procesos centrales de la Sucursal Quito. Dicha actividad permiti6 exponer y ampliar los
datos encontrados por medio de la encuesta aplicada a todos los colaboradores. Se

presenta a continuacion la herramienta disefiada.

Tabla 3
Andlisis FODA

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

Amenazas

Compafierismo entre
los colaboradores de la
Sucursal Quito, lo que
aporta armonia en el
flujo comunicacional

Deficientes canales de
comunicacion

Evaluacion al
desempefio

Chismes y rumores

Disposicion para el
dialogo y solucionar
conflictos

Liderazgo escasoy
lideres de area
distantes.Poca
atencion a potenciales
talentos

Difusion abierta de los
logros y metas
empresariales

Situaciones de crisis
inesperadas

Empresa con un
numero reducido de
colaboradores lo que
permite un trato mas
personal

Informacion dispersay
contradictoria que
genera incertidumbre.
Exceso de
confidencialidad

Reuniones mas amplias
con apertura'y
objetividad

Problema de conexién
emocional

Colaboradores con
cierta antigliedad

laboral que pueden
cimentar el cambio

Comentarios extra
oficiales que provocan
malos entendidos

Nuevos y mejores
canales de
comunicacion

Resistencia al cambio

Diversidad de personas
con diferentes enfoques
y realidades para
enriquecer el proceso
de toma de decisiones

Pocos espacios para el
didlogo directo lo que
genera nerviosismo.
Escasez de manejo del
clima laboral

Espacios adecuados y
confiables para la
comunicacion

Fuga de potenciales
talentos
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Amplios espacios
fisicos propios que
propicien reunionesy
ambientacion para la

Distanciamiento fisico
entre matriz (GYE) y
sucursal (UIO)

Estructura de
comunicacion

Conflictos inter e
intrapersonales

comunicacion

Falta de conocimiento
sobre el manejo general
de la comunicacion
interna (politicas,
responsables,
presupuesto, planes,
etc.)

Fuente: Grupo de personas relevantes empresa Sucursal Quito

Elaboracion propia

Innovacion basadaen
experiencias

Mediante este estudio de la situacion manifestada en la empresa se pudo conocer
gue la organizacion presenta un desorden comunicacional desde la planificacion hasta la
ejecucion relacionada. La informacion oficial no llega al destino con la misma intencion,
lo disperso de la comunicacién provoca malos entendidos y el escaso liderazgo sumado
a la falta de gestion hacen del proceso comunicativo un contratiempo frecuente.

También se destaco la existencia de los chismes o rumores que, aunque son casi
inevitables, son poco manejados a la interna. La variedad de realidades individuales hace
posible una resistencia alos cambios, inconvenientes de conexién emocional y conflictos
entre compafieros. Adicionalmente existe la amenaza de la fuga de talentos que se
proyectan a ser lideres natos y ser cimiento de la comunicacion.

Por otro lado, existe una clara apertura al didlogo entre los colaboradores, que a
pesar de ser pocos, poseen diferentes perspectivas por los distintos escenarios a los que
pertenecen. Se percibe un compafierismo fortalecido y se constata que las instalaciones
son propias, lo que puede ser aprovechado para establecer espacios fisicos adecuados y
flujos comunicativos solidos.

En general existen circunstancias favorables que podrian facilitar la
comunicacion. Abrir las lineas de didlogo para ir descubriendo fortalezas individuales
junto a una organizacion estructurada de la comunicacion, pueden promocionar la ruptura
progresiva de las barreras que atentan contra la productividad. Buscar la manera de
los colaboradores dentro de los objetivos empresariales

involucrar a todos

significativamente implica mejorar las relaciones humanas dentro del trabajo.
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4.2.2. Entrevista semiestructurada

Reconociendo lo valioso de cada criterio, también se busco integrar las nociones
relacionadas al tema por parte de una representante de la alta gerencia. En este caso, se
contd con la amable participacion de la Ingeniera Monica Alvarez, quien es la
colaboradora més cercana a la comunicacién dentro de la organizacion. A quién se le
solicitd ser parte de una entrevista en profundidad que se la realizd por medio de
herramientas digitales.

Dentro de todo lo conversado en la entrevista cabe destacar que en la empresa
existen dos vertientes de la comunicacion, la primera que incluye las normativas,
procedimientos y regulaciones que utiliza memos Yy correos electronicos como medios
para enlazar la informacion. Todo esto dirigido por parte del departamento de recursos
humanos o directamente por la gerencia general. Aquello no precisa una
retroalimentacion dentro del proceso comunicativo empresarial.

En la misma linea se organiza la comunicacion para el manejo de productos. Aqui
se encuentra el detalle del lanzamiento, uso y disponibilidad de los items comercializados
por la empresa. Para lo cual se emplean las fichas de productos elaboradas por el
departamento comercial y mercadeo y aprobadas por la gerencia general. Ambas aristas
de la comunicacion interna requieren especificamente el formalismo por escrito y el
acusado de recepcion.

La otra vertiente es la comunicacion externa que basicamente se entrelaza con los
proveedores por medio de los encargados de la bodega de materias primas y de
importaciones, con los clientes que se relacionan directamente con los ejecutivos
comerciales y con los consumidores finales a los que se intenta llegar por medio de las
estrategias del departamento de mercadeo. Por medio de flujogramas se resume la

estructura actual de comunicacion interna de la empresa.



40

Fase 1 - Fase 2 > Fase 3

|NICIO(L
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Regulaciones

Marmativa

Gerencia
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reglamentos

MEMORANDUM
Correns
electrénicos

Arista 1 comunicacidén interna

Recursos Humanos

Fase 3

v

Fase 1 > Fase 2

1
h 4

INICIO

Fichas de productos MEMORAMDUM
Correas

electrénicos

Arista 2 comunicacién interna
Comercial ¥ Mercadeo | Gerencia General

Fir

Grafico 18. Flujogramas comunicacion interna
Fuente: Entrevista semiestructurada
Elaboracion propia

Alrededor de los flujos de comunicacion internos de los que se pudo dialogar en
la entrevista, no se identificd la retroalimentacion tan importante para cualquier proceso
comunicativo. Las areas mencionadas fueron principalmente la de recursos humanos, la
gerencia general, almacén, logistica, el departamento comercial y mercadeo. Siendo
considerada a la Sucursal Quito como un entorno laboral Unico en términos de
comunicacion.

Se obtuvo informacion de primera mano con relacion ala comunicacion dentro de
la organizacion. En primer lugar, se destaca que el manejo de la comunicacion esta
diversificado dependiendo del origen de la misma. Por lo que no existe ninguna persona
0 area especifica encargadas de elaborar y manejar el flujo de la informacion. A pesar del
uso de medios tecnoldgicos en la comunicacion externa, no existe percepcion de una

estructura ni esquema de la comunicacion interna (Alvarez 2022, entrevista personal).
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Producto profesional aplicado

Con base en lo expuesto mediante el diagnostico integral del estado situacional de

los procesos de comunicacion, se procede a estructurar una propuesta solida para mejorar

el proceso de comunicacién organizacional. Dicho planteamiento pertenece aun conjunto

de acciones puntuales que buscan soportar un macro proceso de mejora continua para la

organizacion. A continuacidn, se presenta el producto profesional aplicado.

Tabla 4
Propuesta Plan de Comunicacion

Vision Hacer de la comunicacion interna la base de la productividad empresarial dentro del
proceso de mejora continua.
Mision Estructurar la transmision de la comunicacion dentro de la empresa como herramienta de

entendimiento. Un balance entre lo que se necesitay lo que se quiere dentro de las
relaciones humanas para optimizar el rendimiento tanto individual como grupal.

Objetivo General

Desarrollar la importancia de la comunicacion organizacional con el fin de mejorar las
relaciones humanas dentro del trabajo a través de procesos organizados de comunicacion y
como partede la coherencia organizacional y de laimagen corporativa.

Objetivos
Especificos

*Promover un amplio programa de comunicacion como partede la planificacion
estratégica de la organizacion.

*Comprometer a las personas dentro de la empresa con respecto al plan de comunicacion
por medio de actividades de integracion.

*Estimular la comunicacion objetiva como ventaja competitivapor medio de la evaluacién
de indicadores establecidos y desempefio de lideres de comunicacion.

*Incentivar el posicionamiento del area de comunicacion que integre todos los flujos de
comunicacion en la empresay soporte la productividad.

Lineamientos

*Todo material, estrategia, actividad, mensaje o canal en temas de comunicacion debe ser
evaluada y aprobada por el area de talento humano y la gerencia general previaasu
aplicacion.

*Se motiva a que las felicitaciones se las realicen publicamente, asi como cualquier
observacion para corregir conductas deben ser en privado.

*Los voceros oficiales son totalmente responsables de la divulgacion de informacion,
misma que debe ser verificada previamente.

*El lider de comunicacion y/o el consejo mediador deben velar por encontrar las
soluciones a los conflictos entre compafieros.

*En todo tema de caracter laboral debe primar el respetoy didlogo afable, conductas que
incluyan malos tratos o gritos no seran permitidas.

*El trabajo diario no puede basarse en suposiciones o rumores, ante cualquier duda es
preciso realizar todas las consultas que ameriten.

*Se debe resaltar la buena actitud al solicitar ayuda o soporte en cualquier actividad. El
compafierismo implica reconocer que todos merecen el mismo respecto incluso ante el
incumplimiento o errores involuntarios.

*La diversidad es entendida como una oportunidad de mejora por la riqueza de criterios
que pueden consolidar una posturapotenciada.

*En circunstancias excepcionales en donde se cumplan los objetivos y lineamientos
establecidos, es posible priorizar la fluidez de la comunicacién ante la formalidad
tradicional. Siendo la adaptacion y gestion al cambio una fortaleza general.

Responsables

*Area de comunicacion
*Lideres de comunicacion
*Comité mediador
*Talento Humano

Canales

*Folletos, dipticos, tripticos, manual

*Cartelera informativa

*Circulares, boletines, revista, periddico empresarial
*Videos y archivos multimedia

*Correo electronico
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*Comunicados oficiales
*Balance social
*Reuniones personales
*Buzon de sugerencias
*Celulares, teléfonos fijos

Estrategias

1. Creacion del departamento de comunicacion, inclusion de la proyeccion de
comunicacion en la planificacion estratégica.

2. Elaboracion de todo tipo de material informativo acerca de la organizacion (escrito,
visual y auditivo), mismo que servira de guia y soporte parala atraccion y retencién del
personal, inclusive para la identificacion de talentos.

3. Adecuacion de espacios fisicos apropiados y especificos parafortalecer a la
comunicacion. En donde se van a proyectar constantemente todos los mensajes
programados por medio de archivos multimedia.

4. Monitoreoy mejoramiento de todos los elementos de la comunicacién, incluyendo la
elaboracion del manual de procedimientos del proceso comunicativo.

5. Identificacién y capacitacion de los lideres comunicacionales para cada area. Asicomo a
los integrantes del comité mediador.

6. Inclusidn de chats de mensajeria instantanea oficiales paraayudar a las labores del dia a
dia que requieren mayor dinamismo.

7. Fortalecimiento de las relaciones humanas, conexiones emocionales, clima laboral y
todos los aspectos subjetivos dentro de la organizacion, para lo cual se requiere la
presencia de un experto dentro del equipo.

8. Desclasificacion de la informacion general de la empresa. Minimizando al méximo los
datos realmente clasificados.

9. Reforzamiento del comparierismo por medio de reuniones informales y festejos
frecuentes (cumpleafios, celebraciones, etc.).

10. El programa de sugerencias incluye un buzén anénimo que debe ser revisado con
frecuencia. Asi también se establece un dia mensual en donde se permitea cualquier
colaborador libre expresion ante los directivos. Aquello apuntala una planificacion
participativapor medio de la retroalimentacion propiade la comunicacion.

11. A modo de evaluacién del procesoy como parte de perfeccionar la imagen corporativa
y el sentido de pertenencia, se elaborara y presentarda toda la empresa un balance social
basado en la comunicacién interna.

Fuente y elaboracion propia

. . . .z .
Matriz de priorizacion de estrategias propuestas
CRITERIO |ADAPTABILIDAD|TOTAL ALCANCE TOTAL| FACTIBILIDAD |TOTAL|ACEPTABILIDAD|TOTAL| INNOVACION |TOTAL| TOTAL
ESTRATEGIA 20% 1 30% 2 25% 3 15% 4 10% 5 GENERAL
1. Dplo./encarg.al.io d?'comunlc'acvlon como 3 06 5 15 4 1 4 0.6 3 03 4
parte de la planificacion estratégica
2. Material informativo 4 0.8 4 12 4 1 4 0,6 3 03 3,9
3. Espacios fisicos apropiados 4 0,8 4 1,2 5 1,25 4 0,6 4 04 4,25
4. Elementos de la comunicacién 5 1 5 15 4 1 4 0,6 3 0,3 4,4
5. L!deres de comunicacién/Consejo 3 06 5 15 5 125 3 045 5 05 43
mediador
6. Chats de mensajeria 5 1 4 1,2 5 1,25 5 0,75 4 0,4 4,6
7. Aspectos subjetivos 3 0,6 5 15 3 0,75 4 0,6 5 0,5 3,95
8. Informacion desclasificada 2 04 3 0,9 3 0,75 4 0,6 4 04 3,05
9. Reuniones informales 3 0,6 4 1,2 4 1 5 0,75 4 0,4 3,95
10. Programa de sugerencias 4 0.8 5 15 5 1,25 5 0,75 5 0,5 4,8
11. Balance social 3 0,6 5 15 4 1 5 0,75 5 0,5 4,35

Fuente: Ingenio empresa (2022)

Elaboracion propia

La tabla 5 es una evaluacion mdltiple de las estrategias en la propuesta por medio

de ponderacion de criterios. Es un analisis desde diferentes perspectivas que permite

priorizar el planteamiento. Ante la diversidad de las propuestas y de los colaboradores, se

optd por elegir los 5 criterios que tienen mayor influencia antes, durante y después de la
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aplicacién de las mismas. Se valoran aspectos como la flexibilidad, el impacto, la

viabilidad, la aceptacion esperada y lo novedoso de cada estrategia.

Tabla 6
Cuadro general de estrategias

Cronograma

Estrategia

Bvidencia

De la semana 13 a la 16
(aplicacién)

Programa de sugerencias

*Informe de seguimiento de sugerencias

Chats de mensajeria

*Encuestas de satisfaccion
*Politica de uso

Elementos de la comunicacion

*Auditoria interna de procesos

Espacios fisicos apropiados

*Encuestas
*Entrevistas

De la semana 17 ala 20
(aplicacion)

Lideres de comunicacion/Consejo mediador

*Evaluacién de competencias

De la semana 45 a la 48
(evaluacion)

Balance social

*Informe de comunicacion

Departamento/encargado de comunicacion
como parte de la planificacion estratégica

*Informe de gestion

Fuente y elaboracion propia

En la tabla 6 se encuentran las estrategias propuestas

priorizadas en la tabla 5,

dichas estrategias estan ordenadas por los tiempos en los que se realizaria su ejecucién

considerando las diferentes etapas de la propuesta en general,

las primeras cinco

estrategias pertenecen a la fase de aplicacion vy las Ultimas dos estrategias forman parte

de la fase de evaluacion. Por Gltimo se plantean las evidencias para medirlas.

Comunicacién interna

Gréfico 19. Flujograma comunicacion interna plan de comunicacion

Fuente y elaboracion propia

El flujograma final de la propuesta del plan resume la generalidad del proceso de

comunicacion interno deseado para la organizacion. Basicamente se busca instituir al

departamento de comunicacién en la estructura empresarial, dandole similar importancia

que a las demés areas encargadas de alimentar la planificacion estratégica. Es clara la
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intencion de evitar que la informacion se encuentre dispersa, por lo que todas las
decisiones oficiales deberan pasar exclusivamente por esta area.

A pesar de que todo el material seria elaborado basado en el plan propuesto, es
necesario destacar que el area de recursos humanos es totalmente responsable de soportar
el objetivo de compromiso empresarial. Aquello entendiendo que esta area mantiene la
vision integral que requiere la organizacién y asumiendo también que estd a cargo de
profesionales que reconocen la importancia de las relaciones humanas y de la subjetividad
dentro de la gestion organizacional.

Retomando los conceptos esenciales del proceso de comunicacion, dentro del
desarrollo de los objetivos empresariales se deben considerar los distintos contextos en
los cuales se pretende transmitir los mensajes. Asi como también se encauza la
retroalimentacion de cada colaborador por medio de sus lideres de comunicacion, los
mismos que deben tener reuniones periddicas para recolectar todas las novedades posibles
y asi tener insumos para evaluar constantemente el proceso.

Tabla 7
Cronograma general
Mes 1 Mes 2 Mes 3
Actividad s.[s[s[s[s[s]s][s[sq]ls ][5 ]s
12| 34|56 ]| 7|8 ‘ 10 | 11 | 12
Diagndstico preliminar X| X]| X
Diagnostico integral X | X[ X]| X]| X
Disefio de la propuesta X | X[ X]| X
Mes 4 Mes 5 Mes 12
Actividad s.|s.|s.[s.|s.|s.|[s.]|s. |s |s.|s.|s.
13|14 15|16 (17|18 [ 19| 20 | 45 | 46 | 47 | 48
Entrega de la propuesta  (aplicacion, x| x| x| x
acompafiamiento)
Capacitacion de lideres de comunicacién y comité x| x| x| x
mediador (aplicacion, acompafiamiento)
Evaluacion de la propuestay de la metodologia X | X[ X]| X

Fuente y elaboracion propia

Por dltimo se presenta un cronograma general de todas las actividades que
integran la elaboracién del plan de comunicacién divididas en etapas (diagnostico, disefio,
aplicacion y evaluacion). Cabe sefialar que la entrega de la propuesta tiene un enfoque
profesional de acompafiamiento, por lo que las acciones seran supervisadas en el marco
de las directrices establecidas. El feedback del proyecto se lo realizaria en 6 meses

posteriores a la aplicacion del mismo, aquello incluye los ajustes y sugerencias necesarias.
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Conclusiones

La comunicacion es un tema del cual se pueden desprender ciertas polémicas
principalmente por la idea de simpleza que la rodea. Sin embargo, es claro que su
importancia radica en el hecho del crecimiento que ésta significa para la humanidad. De
las distintas esferas en las que se desarrolla el ser humano, el trabajo es una de las mas
importantes por ser fuente para satisfaccion de las diversas necesidades humanas. Es
precisamente en este punto donde se entrelaza el valor de la comunicacion organizada a
cualquier empresa que reconozca el valor del orden para cada proceso y procedimiento a
la interna.

En torno a la estructura de la comunicacion es destacable la poca apertura que se
brinda en general a aspectos subjetivos de las relaciones laborales para la planificacion
estratégica de las organizaciones. Al parecer el desconocimiento de estos temas, el no
tener personal capacitado al respecto y la incapacidad de ciertas personas para presentar
la importancia de estas nociones hace que se las deje relegadas y se pierda la posibilidad
de integrarlas con el mérito que merecen las relaciones humanas en general.

Actualmente la gestion empresarial se encuentra en un constante devenir producto
del mercado cambiante y de una gran cantidad de competencia que avanza a paso
acelerado. Aquello debe motivar a buscar nuevas estrategias que, aunque puedan parecer
basicas, puedan dar otra direccién a la nocién de productividad desde los cimientos. La
tecnologia sin duda representa una ventaja para las empresas, sin embargo, las relaciones
humanas fortalecidas seguirdn siendo pilar de un desarrollo sostenido y una ventaja
competitiva mas significativa cuando se la trabaja de manera adecuada.

En ese sentido, es trascendental destacar que durante la elaboracion del presente
documento se cumplié el objetivo planteado que precisaba entender de cerca el proceso
de comunicacion organizacional para asi estructurar un plan con todos los detalles que
dicha organizacion requiere para posicionar a la comunicacion como el cimiento de toda
relacion, accion, proceso o procedimiento dentro de la organizacidn. Esto se alcanzd por
medio de un andlisis de datos similares de otras realidades empresariales que tienen
armonia con el trabajo realizado.

Los aprendizajes obtenidos producto de la elaboracién del presente trabajo se
pueden distinguir en dos dimensiones. La primera significa la profundizacion individual

de nociones subjetivas que han sido minimizadas a través del tiempo. Mientras que la
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segunda dimension representa un esfuerzo extra por complementar las acciones normales
del area de recursos humanos dentro de una empresa, con una autentica gestion del talento
gue reconoce a los colaboradores como personas con la diversidad que los caracteriza.

A pesar de la aproximacion tedrica y de la cercania con varias estrategias
relacionadas a la comunicacion en otras organizaciones. Es importante sefialar que, para
lograr posicionar a la comunicacion como el puntal de la productividad laboral, se
requiere mayor especializacion para formular y fundamentalmente para concientizar alas
altas gerencias que todo aquello representa una gran inversion mas que un mero gasto.
Dicho argumento puede ser razon de nuevos proyectos o de un macro proyecto que

englobe mas aspectos relacionados.



47

Consideraciones finales

Las valoraciones que se relacionan con la comunicacion dentro de la organizacion
fue un andlisis maltiple que parti6 de un diagndstico preliminar que evidencia varias
deficiencias iniciales. A pesar de contar con elementos comunicativos bésicos, los canales
y mensajes no se articulan a una estrategia planificada y tampoco significan un interés
por soportar la productividad por medio de las relaciones humanas.

Las percepciones del personal Sucursal Quito con respecto a la comunicacién son
relevantes para conocer las rupturas del flujo comunicativo. Es claro que la informacion
y los mensajes sufren un deterioro en su camino desde la alta gerencia hasta que llegan a
cada colaborador. También se representa la falta de una tendencia marcada de
comunicacion, lo que alimenta la incertidumbre general.

El aporte de los stakeholders para analizar a profundidad el estado de la
comunicacion precisa varias opciones de mejora que al pulirlas forman parte de las
estrategias planteadas. Asi también se conoce de primera mano aquellos riesgos del dia a
dia que ponen en peligro el 6ptimo desarrollo organizacional, todas estas observaciones
organizadas impulsa la elaboracion de la propuesta.

El punto de vista de la alta gerencia es sin duda enriquecedor para complementar
la informacion que se conoce desde las bases de la organizacion. La complejidad con la
que se confrontan las carencias de la comunicacion ayuda a comprender la importancia
de impulsar el proceso de mejora continua desde todos los frentes. La productividad y la
sostenibilidad empresarial requieren de toda la ayuda posible.

Engranar los conocimientos profesionales con las necesidades de comunicacion
de la organizacion, requiere de una anlisis de mditiples criterios. Por lo que evaluar cada
estrategia planteada impulsa una Optima aplicacion de las mismas y simplifica la
presentacion hacia la alta gerencia. Ponderar cada paso a seguir establece un camino mas

practico y funcional.
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