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Resumen

El presente trabajo de titulacion consiste en el estudio de las bases tedricas y metodoldgicas
de la comunicacion organizacional interna. Propuesta de un plan de comunicacion para el
fortalecimiento de la imagen corporativa de una empresa de servicio situada en la ciudad de
Guayaquil, el mismo hace referencia a las bases tedrica-metodoldgica de la comunicacion
interna, elemento que en la actualidad juega un rol importante en el funcionamiento de una
organizaciony que se debe tomar en cuenta como estrategia para el fortalecimiento de laimagen
corporativa. Los constantes cambios en la sociedad, son algunos de los mayores retos que
deben enfrentar las empresas y ante estos retos debe incluirsele los intangibles que imperan en
este nuevo siglo: la comunicacion, la cultura y la identidad como nuevos ejes de la accién
empresarial. Los objetivos planteados en la investigacion fueron diagnosticar el estado actual
de la comunicacion interna en la compafia objeto de estudio, diagnosticar como es percibida
por sus colaboradores la imagen corporativa, sistematizar las bases teoricas metodoldgicas para
la gestion de la comunicacion interna y por ultimo disefiar un plan de comunicacion que permita
mejorar la comunicacion interna y fortalecer la imagen corporativa de la empresa. Se utilizo
una metodologia de enfoque mixto, donde se entrevisto al gerente general de la compaiiia y se
aplico una encuesta a la muestra aleatoria de 65 personas tanto del personal administrativo y
operativo. Como resultado general se conocido que se deberd implementar una politica de
comunicacion bidireccional y acercar al proceso comunicativo de la organizacion a aquellos
colaboradores que conformar los mandos técnicos y operativos en las diferentes obras de

construccion de la empresa.

Palabras Claves: Comunicacion, Imagen Corporativa, Canales de comunicacion, Redes

de comunicacion, FeedBack, Identidad Corporativa.
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Introduccion

El presente trabajo de titulacion hace referencia a las bases tedrica-metodologica de
la comunicacion interna, elemento que se debe tomar mucho en cuenta como la
estrategia para el fortalecimiento de la imagen corporativa de la organizacion objeto

de estudio.

El estudio de la comunicacion en organizaciones, en los ultimos afios se ha
convertido en un campo de gran importancia, se considera al sistema comunicacional
como elemento de los activos intangibles de las empresas e instituciones, para que
estas logren alcanzar los objetivos propuestos y se fortalezcan las relaciones

interpersonales entre sus colaboradores.

El fendmeno de la comunicacion en las organizaciones esta relacionado con la
concepcion del hombre como un ser social por naturaleza, lo que posibilita a las
personas accionar sobre la realidad y su desarrollo, ya que es imposible pensar en la

socializacion de los seres humanos sin tener presente el proceso comunicativo.

Trelles (2002) en su Tesis Doctoral, afirma que la comunicacion en la actualidad
sigue siendo condicion indispensable para la supervivencia, de los seres humanos y
transversaliza cualquier actividad social que se realice, ya sea con fines productivos,
de servicios, o de otro tipo. Ademas, también es indispensable para el enriquecimiento
de la vida espiritual, al integrarse los procesos comunicativos en el campo de las

relaciones humanas.

Los constantes cambios en la sociedad, la expansion de los mercados, la
globalizacién, la calidad y la competitividad son algunos de los mayores retos que

deben enfrentar las empresas, ante estos retos la vision empresarial ya no solo debe



estar sustentada en el paradigma de la economia, produccion y administracion que ha
marcado el accionar de la empresa, a estos debe incluirsele los intangibles que imperan
en este nuevo siglo: la comunicacion, la cultura y la identidad como nuevos ejes de la
accion empresarial, ya que estos tres aspectos constituyen el sistema nervioso central

de todos los procesos de la dinamica integral de una organizacion. (Valle, 2003, p. 32).

Ante esta perspectiva la comunicacion constituye una herramienta estratégica de
gestién en todos los procesos organizacionales, debido a que la interaccion de los
diversos publicos y su entorno es predominante, por tal motivo se deben establecer

cambios radicales en los sistemas de comunicacion de una empresa.

Los estudios de la comunicacion interna en la actualidad se han vuelto esenciales,
se sustentan en lo social, lo institucional y lo pablico, ante la necesidad de comunicarse
eficazmente y con profunda vision humanista para cumplir los objetivos empresariales.
Esta comunicacion, se desarrolla en varios niveles a fin de que exista la coordinacion
efectiva en un escenario competitivo, divergente y con expectativas de cambios

radicales que conlleven al desarrollo productivo.

Para la empresa objeto de estudio, la cual se dedica a la implementacién y ejecucion
de proyectos de obras civiles, la interaccion entre sus colaboradores es un elemento
fundamental, por tal motivo la eficacia de los procesos de la comunicacion interna, es
un elemento clave. Ante esta realidad y tomando en cuenta las fallas en el proceso
comunicativo de la empresa objeto de estudio, que se revela en el manejo informal de
la comunicacion entre sus colaboradores y el cambio constante de jefes
departamentales por el déficit de desarrollo de habilidades comunicativas para

informar, transmitir, coordinar, motivar y suscitar acciones coherentes y productivas.



El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo investigar, diagnosticar y
proponer un plan de comunicacion que promueva la comunicacién interna y mejore
las relaciones entre los empleados, que motive en todos los colaboradores una actitud
participativa, cooperativa y solidaria, que mejore la calidad del trabajo para cumplir
con los objetivos propuestos por la empresa y por ende el fortalecimiento de una

imagen organizacional positiva en la mente de cada miembro que compone la empresa.

La metodologia elegida para la investigacion obedece a un modelo de investigacion
no experimental, descriptiva, de enfoque cuantitativo y cualitativo, se usaron técnicas
de recoleccion de datos como la encuesta y entrevistas a ejecutivos de la empresa. Los
resultados que se esperan es obtener el éxito deseado, por las organizaciones, a través
de planes de comunicacion que puedan direccionar al personal en la adecuada
ejecucion de sus funciones, la coordinacion de las actividades diarias de forma eficaz

y bajo los parametros regulados por la empresa.

Este trabajo de titulacion se compone de una introduccién y de cinco capitulos
donde se determinan estructuras que se relacionan entre conceptos que conducen a la

construccion de los fundamentos tedricos y metodoldgicos.

El Capitulo I, trata sobre el planteamiento del problema. En el Capitulo I,
desplegamos el marco tedrico, en el cual se sistematizaran los referentes tedricos y
metodoldgicos de la comunicacion interna y la imagen corporativa que sustentan el
Trabajo de Titulacién. En el Capitulo I11, encontramos la metodologia utilizada para
la recoleccidn de datos dentro de la organizacion, con la finalidad de conocer su estado
actual de los procesos de comunicacion y como es percibida por sus colaboradores. En
el Capitulo 1V, se presentan el analisis de los datos y los hallazgos encontrados en la
investigacion realizada. En el Capitulo V, se desarrolla la Propuesta para gestionar la

comunicacion interna y fortalecer la imagen corporativa, para finalmente realizar las
4



conclusiones y recomendaciones sobre el tema tratado y Referencias Bibliograficas,

asi mismo se adjuntan en un apartado los anexos.

Justificacion

“El 60% de los problemas empresariales son consecuencia de una mala
comunicacion”, asi lo menciono el tedrico del Management Peter Drucker (1967). Esta
declaracion en la actualidad se sigue escuchando en el ambito organizacional, y los
expertos en comunicacion analizan el escenario planteado por el autor. Los errores en
los procesos y la ausencia de politicas de comunicacion, asi como la falta de los canales
adecuados de divulgacion internos provocan desconcierto y desinformaciéon entre los
empleados de la organizacion, lo cual repercute directamente en la productividad de la

organizacion.

La comunicacién interna se ha convertido una herramienta estratégica clave en las
empresas, mediante un buen uso de la informacion corporativa se puede transmitir
correctamente a los empleados los objetivos y valores estratégicos que promueve la
organizacidn, lo cual genera una cultura de compromiso, pertinencia y fidelidad hacia
la empresa por parte del talento humano que se siente motivado y valorado al tener
claros y definidos los principios y retos a los que se enfrenta la organizacion. Estas son
unas de las principales razones donde radica la pertinencia de este trabajo de

investigacion.

Esta investigacion constituye un aporte al campo del conocimiento, en la medida
que se sistematizan los fundamentos tedricos y metodolédgicos que hacen comprensible

el fendmeno de la comunicacion y el impacto en las organizaciones.



La utilidad practica de esta investigacion para la empresa objeto de estudio, radica
en la implementacion de la propuesta, que ayudard a resolver los problemas de
comunicacion y por lo tanto alcanzar sus objetivos organizacionales, como una

respuesta estratégica ante la complejidad de los cambios y desafios del entorno.



Capitulo 1

Planteamiento del problema

Planteamiento del problema de investigacion

El sector de la construccién es una industria muy particular, cada empresa
constructora debe presentar nuevas estrategias para competir con los corredores de
bienes raices, los gremios y los comercializadores de materiales que tratan de
dinamizar el mercado. Esto complica el establecimiento de unos indicadores que sean
validos para todos los proyectos, esto se debe a las diferentes tipologias, actividades,
actores, situaciones, emplazamientos y con unas prestaciones distintas que hacen de

cada proyecto un proyecto Unico. F. Rodriguez, G. Fernandez (2010).

Cvecorp S.A, es una empresa constructora familiar con mas de 20 afios de
experiencia en el mundo de la construccion; se encuentra ubicada en la Av. Las Aguas
y Alianza de la ciudad de Guayaquil, se dedican a la construccién de obras civiles,
tanto para sector publico (viviendas, rutas, etc.), obras del sector privado y obras de
arquitectura menor. Su estructura organizacional estd compuesta por dos gerencias,

una general y la otra administrativa y 150 empleados.

La ejecucion de los proyectos y la obtencion de los resultados esperados, para una
empresa constructora como  Cvecorp S.A. requieren necesariamente de una
comunicacion interna eficaz, por lo tanto la elaboracion de un plan de comunicacién
interna contribuird a la ejecucion exitosa de los proyectos y posibilitar tomar acciones
preventivas y correctivas en el ambito de la comunicacion organizacional, que mejore
el funcionamiento integral y sobre todo fortalezco la imagen de la organizacion objeto

de estudio.



Formulacion del problema de investigacion

El grado de imprecision que se presentan en los diferentes proyectos de
construccién de la Empresa Cvecorp S.A. se deben a falta de comunicacién, esto se
evidencia al momento de analizar los problemas; las instrucciones de trabajo no se dan
claramente, entre jefes a subalternos o miembros de igual rango, lo cual incide en el
seguimiento de los avances de los proyectos. Por anteriormente expuesto, nos surge la
siguiente pregunta de investigacion.

¢ Qué estrategias se deberian implementar en la empresa Cvecorp S.A. para mejorar

la comunicacion interna y fortalecer su imagen corporativa?

Preguntas secundarias de investigacion
¢Cuaéles son los referentes tedricos y metodoldgicos para la gestion de la

comunicacion interna?

¢Cuél es el estado actual de la comunicacién interna en la compafiia objeto de

estudio?

¢Qué acciones de comunicacion interna fortaleceran la imagen corporativa de la

empresa Cvecorp S.A.?

Premisa para considerar:
Las apropiadas estrategias de comunicacién interna, fortalecen la imagen
corporativa, en la medida que le otorga la integracién y coherencia con los objetivos

organizacionales, planes de acciones y la administracion adecuada de su imagen.



Objetivos

Objetivo general:

Estudiar los fundamentos tedricos metodoldgicos de la comunicacion interna para
el fortalecimiento de Imagen Corporativa de una empresa constructora objeto de

estudio.

Obijetivos especificos:

e Diagnosticar el estado actual de la comunicacion interna en la compafiia
objeto de estudio.

e Diagnosticar cémo es percibida por sus colaboradores la imagen
corporativa.

e Sistematizar las bases tedricas metodologicas para la gestion de la
comunicacion interna.

e Disefiar un plan de comunicacion que permita mejorar la comunicacion

interna y fortalecer la imagen corporativa de la empresa.

Definicion de Variables

La autora de esta investigacion adopta estos criterios, al tener presente la
importancia que se le otorga a la comunicacion vista como un proceso inherente a las

organizaciones.

Variable 1

Comunicacion Organizacional Interna:
Puede ser definida como el repertorio de procesos, mensajes y medios involucrados

en la transmisién de informacion por parte de la organizacion; por tanto, no se refiere



solo a los mensajes, sino a los actos y al comportamiento mediante el cual todas las
empresas transmiten informacion sobre su identidad, su misién, su forma de hacer las

cosas Yy hasta sobre sus clientes.

Al analizar las diferentes definiciones que existen, la mayoria de los autores presentan
puntos en comun, sobre todo en lo que respecta a que la comunicacion implica un flujo
de mensajes, un proposito, una direccion o direcciones y un medio empleado, ademas
la presencia de personas, sus sentimientos y actitudes. Trelles. (2001) Segun Kreps y
Trelles, la comunicacion interna es un proceso de interaccion humana que ocurre al
interior de la organizacion y entre los miembros de las mismas, que producen un patron

de significados compartidos.

Variable 2

Imagen corporativa:

La imagen corporativa es el conjunto de ideas, prejuicios, opiniones, juicios sean
estos verdaderos o falsos, sentimientos, percepciones y experiencias, adquiridas
personalmente o relatadas por otras personas, con relacion a una empresa. La imagen
no se encuentra en la organizacion en si, sino en la mente de los publicos, ya sea
internos o externos, que interactdan con ella, de tal forma que no se puede transferir o
proyectar, sino que gestiona los estimulos que transmite de modo que pueda comunicar
los mejores identificadores para que sea reconocida de la formado mas cercana a la

imagen deseada o ideal posible. Sanz, M. A.; Gonzélez, M. A. (2005).
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Operalizacion de las variables

Pablicos de Interés
Redes de comunicacion
Mensajes
Canales de comunicacion
Transmisioén
Informal Gestion

Clima laboral

Rumores

Comunicacion interna Formal

Elementos tangibles e intangibles
Elementos

Imagen corporativa _ _
. Gestion de la imagen de la empresa
Construccion

Diferenciacion y posicionamiento
Gestion
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Capitulo 11

Marco teorico

Aproximacion Tedrica al Concepto de Comunicacion

2.1. Conceptos de Comunicacion

La palabra comunicacion se deriva del latin comunicare, que significa el acto de
compartir con el otro o poner algo en comun, esta accion de comunicar se comprende
como un proceso por el cual se comparte y recibe informacion entre dos o mas
personas, teniendo en cuenta que comunicarse es una de las necesidades més
importante del ser humano, y asi también de los animales. De manera general podemos
considerar a la comunicacion como una conexion por medio del cual intercambiamos,
mensajes, ideas, sentir, informacion, etc. con dos o méas personas, es decir que al

comunicarnos lo que se genera es una conexion o un vinculo con alguien mas.

La comunicacién es el proceso por el cual se intercambia informacion entre un
emisor y un receptor, con la finalidad de generar una conexién social o sentimental a
través de palabras que formen y transmitan un mensaje, a este proceso John Fiske
(1982) lo denomino interaccion social por medio de mensajes, esa interaccion al ser
un proceso dindmico y sistematico, establece un tipo de relacion social por parte de los
participantes; este proceso de comunicacion depende del intelecto y de las emociones,
la comunicacion es el fundamento de toda la vida social, si se suprimieran en un grupo
social todo intercambio de comunicacional, ese grupo humano, dejaria de existir como

tal.

Desde esta perspectiva, la importancia de la comunicacion radica en establecer

relaciones humanas que permitan a las personas cumplir con el objetivo de transmitir
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una informacién, dar un mensaje, emitir una opinion, un sentimiento, una emocion, y

que luego de realizado provocara una reaccion en nuestro interlocutor.

La comunicacidn tiene como finalidad influir y afectar a nuestro receptor, mejorar
la comprension y coherencia entre las personas. La comunicacién permite ante todo
satisfacer un deseo primario de informar, en segundo lugar, responde a la necesidad
de persuadir, orientandose hacia la afectividad, es decir a los sentimientos y a las
emociones. Todo proceso de comunicacion involucra varios elementos necesarios
para emitir un mensaje, requiere basicamente de un emisor, el receptor, el canal y un

mensaje con la finalidad de suscitar algo.

Teniendo ya un enfoque del proceso de comunicacién podemos definir a la
comunicacion como un medio de conexion o de unidn que tienen las personas para
transmitir o intercambiar mensajes. Es decir, que cada vez que nos comunicamos con
nuestros familiares, amigos, compaferos de trabajo, socios, clientes, etc., lo que
hacemos es establecer una conexidn con ellos con el fin de dar, recibir o intercambiar

ideas, informacion o algun significado.

2.2. Elementos bésicos de la comunicacion

Para que exista una comunicacion Shannon- Weaver (1948) explicaron que, debe
ser considerada como un proceso dindmico y para poder generarla, se debe tener en
cuenta la conexion de los elementos basicos que existen en ella y como esta
articulacion, influye en la generacion una comunicacion efectiva, los elementos claves

que participan en la comunicacién son:
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Emisor: es aquél que transmite el mensaje, es decir que desencadena el proceso de
comunicacion, teniendo en cuenta que este mensaje puede ser en lenguaje verbal no

verbal.

Receptor: es el destinatario o destinatarios de la informacion emitida por el emisor,

es decir que es quien recibe e interpreta la informacion.

Mensaje: es la informacidn que el emisor transmite al receptor, el /los mensajes

deben ser coherentes, interesantes, convincentes y adaptado al receptor.

Cadigo: es el conjunto o sistema de signos que el emisor utiliza para codificar el

mensaje.
Canal: es el medio a través del cual se transmite el mensaje.

Contexto: es la situacién o circunstancias que existen en el momento del acto
comunicativo y condicionan la interpretacion correcta del mensaje. Por lo tanto, el

emisor como receptor debe ser consciente de las circunstancias de ese acto.

Marco de referencia: Es el entorno que enmarca la situacion, para afirmar que se
ha producido una comunicacion exitosa, el o los receptores deben interpretar el

mensaje en el sentido de lo que el emisor intenta transmitir.

2.3. Tipos de Comunicacion

La comunicacién, al ser un proceso importante y complejo, se pude presentar de
varias formas con un Unico propoésito, llegar a un receptor y obtener una respuesta. Se
identifican varios tipos de comunicacion segun la informacion, cantidad de

participantes y el canal.

A partir de esta premisa, existe:
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La comunicacion verbal, es aquella que se ejecuta de manera oral 0 escrita entre
dos 0 mas participantes con la finalidad de transmitir una opinion, informacién o un

sentimiento.

La comunicacion no verbal que se puede ejecutar desde varios tipos de canales o
medios, la comunicacion no verbal puede ser la que se genera a partir de gestos

faciales, movimiento corporal, contacto visual, etc.

La comunicacién grafica, son las ilustraciones gréaficas, de igual manera, las
fotografias, pinturas y similares obras de arte, que tienen una funcion de comunicar
por si mismas, por medio de la imagen que trasmiten. Son consideradas como
complemento para la comunicacién de tipo verbal, se refiere a los apoyos graficos que

se utilizan tanto para apoyar un mensaje como para trasmitir una idea completa.

Las organizaciones utilizan diagramas de avance, mapas, logotipos, iconos y otro
tipo de gréaficos para complementar la actividad de comunicacién. Es importante
combinar las ilustraciones con palabras bien seleccionadas para lograr el éxito de la

comunicacion.

2.4. Formas de Entender la Comunicacion

Segun Saladrigas (2005), existen tres perspectivas para entender los procesos de

comunicacion, los conceptos se han manejado a partir de tres perspectivas son:
a) Lacomunicacion como transmision de la informacion

Se concentra en la transmision y recepcion acuciosas del mensaje a través del canal
que liga al emisor con el receptor, considerado generalmente pasivo. Este proceso que
se ve como lineal y transitivo pone poco interés en la retroalimentacién y tiene la

funcién de ofrecer la informacion precisa para lograr la eficiencia organizacional
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necesaria, pero con flujos verticales descendentes que refuerzan la autoridad de la

administracion.
b) La comunicacion como intercambio de informacion

La comunicacion social, aplicada en organizaciones, a decir del profesor espafiol
José Luis Pifiuel “denota un sistema peculiar de comunicacion en el que el intercambio
de expresiones entre actores colectivos (como emisores, las organizaciones; y como
receptores, sus publicos o audiencias), se somete a los procesos de produccion y
consumo de un servicio convertido en mercancia profesional y que consiste en
facilitar, por el intercambio de datos codificados y decodificados por los actores-
agentes sociales, la reproduccion de conocimientos a propdésito del acontecer social y
material que compromete a la organizacién, y que es un universo de objetos de
referencia frente al cual los miembros de la organizacion y de la colectividad social
necesitan ajustar sus conductas como agentes y como sujetos con aspiraciones sociales

y materiales (1997, pag. 92).
¢) Lacomunicacién como compartir o hacer comdn experiencias

Esto se basa en que una sociedad toda vez recibida la informacién, tiene el proceso
de asimilacion e interpretar el mensaje, por lo que “constituye la variedad de maneras
de pensar, de sentir y de obrar mas o menos formalizadas, que, aprendidas y
compartidas por una pluralidad de personas, sirven de un modo objetivo y simbdlico a
la vez, para constituir a las personas en una colectividad particular distinta” (Rocher,

1980 citado por Lucas Marin, 1997, pag. 69).
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2.5. Enfoques de la Comunicacion
e Mecanico

El enfoque mecanicista que se encarga de ejecutar la comunicacion de manera
lineal, ya que su fin es que la comunicacion llegue a tiempo y se cumpla el mensaje,

dejando de lado el publico de interés dentro de una organizacion.
e Psicoldgico

El enfoque psicolégico refleja en su totalidad lo contrario del enfoque mecanicista,
dado que va dirigido al capital humano como eje central, en este enfoque la influencia

de los lideres en primordial junto a las relaciones sociales dentro de la organizacion.

e Sistémico

El enfoque sistémico, que nos hace referencia a un conjunto de elementos
relacionados entre si con un objetivo en comun, este modelo dialectico de la

comunicacion destaca la integracién de un grupo social con lineamientos o reglas que

lo acercan al cumplimiento de objetivos.
e Sistémico Interpretativo

El Enfoque Simbdlico Interpretativo el método simbdlico interpretativo que nos
habla sobre como la comunicacién sobre la construccién de significados compartidos
apoyandose en el modelo sistémico, ademas de establecer bases para generar

comunicacion entre todos los miembros de una organizacion.

Con esto podemos concluir en que cada modelo refuerza al otro y que en muchas
organizaciones podemos encontrar un mis de sistemas de comunicacién, pero teniendo

siempre uno como eje principal para la gestién de la comunicacion organizacional,
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también es importante mencionar que dentro del proceso comunicativo adicional a los

enfogues nos encontraremos la influencia de la cultura como parte de su gestion.
2.6. Comunicacion y Organizacion

Las organizaciones son grupos humanos que se forman en las sociedades para
interrelacionarse en torno a objetivos comunes para &mbitos como el empresarial,
social, educativo, religioso, etc. Ivan Thompson (2007) utilizo el término organizacién

para referirse a entidades y actividades, de alli se desprenden dos significados:

El primero, se refiere al conjunto de elementos que actuan, interactlan entre si bajo
una estructura pensada y disefiada para que los recursos humanos, financieros, fisicos,
de informacion y otros, que de forma coordinada, ordenada y regulada por un conjunto
de normas, logren determinados fines, los cuales pueden ser de lucro o no; y el segundo
se refiere al resultado de coordinar disponer y ordenar los recursos disponibles
(humanos, financieros, fisicos y otros) y las actividades necesarias, de tal manera que

se logren fines propuestos.

Una organizacién se caracteriza por tener una finalidad existente y conocida por
todos los miembros del grupo, la distribucién de roles y tareas a realizar, division de
la autoridad y del poder formal, duracion indeterminada (mision permanente) o
claramente explicitada en funcion de un determinado objetivo y coordinacion, criterios

de evaluacion y control de resultados.

La comunicacién es un proceso inherente a las relaciones humanas, se produce de
forma espontanea y natural ya sea en lenguaje verbal o no verbal, con esto se ha
logrado hacer grupos, llegando a formar entidades con fines comunes como son las
organizaciones empresariales; con esto se demuestra que la comunicacion y

organizacion son dos conceptos que hacen cohesion (Bartoli, 1992, p. 34).
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2.7. Diferencia entre Comunicacién e Informacion

Figura 1.

Comunicacion Informacion

» Interrelacion humana » Ermision de mensajes
< Intercambio « Unilateral

« Accion reciproca « Mecanica

« Dhalogicidad « Excluyente

» Proceso social » Manipulable

+ Bidireccional

Fuente: Comunicacion Oral y Escrita. Universidad Nacional Experimental de la

Seguridad

La informacion y la comunicacion son dos conceptos que a menudo, se mezclan e
incluso se confunden. Por lo tanto, es de suma importancia diferenciar los dos
conceptos. La comunicacion, se trata del proceso dinamico por el cual un emisor y un
receptor, intercambian mensajes e informaciones, a través de un canal determinado y
a partir de un cédigo comun. La informacién, sin embargo, es un conjunto organizado

de datos que constituyen un mensaje.

La principal diferencia entre la informacion y la comunicacion, reside en la
respuesta del interlocutor, mientras que la informacion no necesita de una respuesta,

en la comunicacion para que exista, es imprescindible que se dé (Feedback).

Al mirar estos dos conceptos desde el ambito empresarial, el proceso de
comunicacion, produce interrelaciones entre los integrantes de la empresa, genera un
vinculo social, crea expectativas y plantea exigencias de conducta, en tanto que la
informacion produce conocimientos que permiten ampliar los que ya se poseen sobre

determinado asunto.
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El objetivo de la informacidn es transmitir toda la informacion necesaria para la
toma de decisiones, mientras que la comunicacion es el proceso en el que a través de
sus herramientas se permite la interaccion humana entre individuos o grupos. Por lo
tanto, se puede decir que la informacion complementa a la comunicacion, ya que lo
que se comunica es informacién. Sin embargo, la comunicacion va mas alla, posibilita
una identidad cultural a partir de las relaciones entre los integrantes de una
organizacion, ya que provoca comportamientos, actitudes, respuestas, expectativas,

sobre todo produccién de significados compartidos.

2.8. Comunicacién Organizacional

Fernandez Collado (1997), precisa que la comunicacion organizacional son todos
los mensajes que son intercambiados por los integrantes de la organizacion. Son las
actividades y las técnicas que facilitan y agilizan los mensajes que se generan entre los
miembros de una organizacion, y esta con su medio. Asimismo, detalla que Trelles
(2001), sefiala que la comunicacion corporativa habla sobre la realidad de la
organizacion y sobre la identidad corporativa interna, es por ello por lo que se le puede
definir como el conjunto de mensajes, procesos y medios que intervienen en la
transmision de la informacién, por tal motivo no solo se refiere a los mensajes, sino

también a los comportamientos y actos.

la Comunicacion Organizacional “es uno de los factores fundamentales en el
funcionamiento de las empresas, es una herramienta, un elemento clave en la
organizacion y juega un papel primordial en el mantenimiento de las empresas”. Su
actividad es posible gracias al intercambio de informacion entre los distintos niveles y
posiciones de la estructura organizacional; entre los miembros se establecen patrones
tipicos de comportamiento comunicacional en funcién de variables sociales, ello

supone que cada persona realiza un rol comunicativo. (Castro, 2012, p. 65)
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La comunicacion organizacional, también conocida como comunicacion
corporativa, es el caracter institucional de una empresa u organizacion, es decir, la
comunicacion corporativa es la totalidad de los recursos de comunicacion de los que

dispone una organizacion para llegar efectivamente a sus publicos.

2.9. Funciones de la Comunicacién Organizacional

Para los autores Morales y Enriquez (2007), la comunicacion tiene varias funciones
de acuerdo al entorno donde se genere, entre las principales funciones tenemos la

funcién:

Informativa, afectiva — valorativa y la reguladora, a continuacion, se detallan cada

una de ellas:

Funcion Informativa: Esta funcion se encuentra relacionada con la transmision y
recepcion de la informacion, donde la informacion se concibe no s6lo como ideas,
conceptos, conocimientos, sino que incluye también los intereses, que se manifiestan
en las personas. Se refiere a un intercambio de informacion, es decir, que en el proceso
de comunicacién no sélo se transmite y recibe informacion, sino que cada sujeto es
fuente transmisora y receptor al mismo tiempo, es un proceso de interrelacion.

(Morales y Enriquez, 2007).

Funcion afectiva - valorativa: En este tipo de funcion el emisor otorga a su mensaje
la carga afectiva-emotiva que €l demande, de ahi que no todos los mensajes conlleven
la misma emotividad. Este tipo de funcion es de suma importancia en la estabilidad
emocional de los sujetos, porque influyendo en la construccién de una imagen de si

mismo y de los demas.
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Funcion reguladora: La funcion reguladora esta determinada por la intencion de
regular la conducta de las personas con respecto a sus semejantes; en ese orden, de la
capacidad autor reguladora de la comunicacion del individuo, depende el éxito o

fracaso del acto comunicativo.

En efecto, la importancia de conocer la influencia estas funciones, en el proceso de
comunicacion, radica en que tanto el emisor como el receptor logran mayor claridad,
si el mensaje que emite, esta siendo entendido y comprendido y, en caso contrario

autorregula la comunicacion que se emite para orientarla de nuevo.

3. Ambitos de la Comunicacion Organizacional

La comunicacion organizacional en funcién del pablico a los que se dirige, se

caracteriza en dos dmbitos: el interno y el externo.

Comunicacion interna: Es la totalidad de mensajes compartidos entre los miembros
de la organizacion, asi como también las acciones que se suscitan de las practicas
comunicativa que existe dentro de la empresa, donde se aprovechan todos los mensajes
circundantes para generar significados compartidos con la finalidad de establecer
buenas relaciones interpersonales e impulsar a la organizacion hacia el logro de los

objetivos.

Comunicacion externa: Son aquellas comunicaciones que ocurre entre la empresa
y todos los publicos externos (clientes, proveedores, clientes potenciales, publico en
general interesado en la marca, acreedores, empresas socias, etc.) Con el objetivo de
compartir informacion, ya sean noticias de la propia empresa, asi como de sus
productos, servicios 0 comunicados en particular para proyectar y mantener su

reputacion por medio de una identidad e imagen corporativa excelente.
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3. 1. La Comunicacion Organizacional Externay su relacion con las relaciones

publicas

La comunicacién organizacional externa como bien lo dice su nombre, hace
referencia a la comunicacion que esta dirigida al cliente externo de la organizacion, y
se identifica porque su contenido o mensaje esta dirigido a la opinion publica, el
objetivo principal de la comunicacién externa es informar al cliente sobre los procesos
que se estan llevando y a su vez influir en la imagen corporativa de la misma, esto se

puede dar por distintos canales de comunicacion. (Costa, 1999, p. 25)

Estos canales utilizados por las organizaciones comunican la informacion a su
publico de interés, como por ejemplo la pagina web institucional, redes sociales, etc.
teniendo en cuenta que en la actualidad todo el proceso sea interno o externo deben ser
adaptados al medio, es por esto que los canales de comunicacion en la actualidad en
su gran mayoria son online, y en el mismo influye el marketing de contenido que se

pueda expresar.

La forma de comunicar debe estar alineada segun la necesidad de sus publicos de

interés:

e Conclientes: La comunicacion debe ser claray veras, es decir esta informacion
deberd contener datos reales en forma general tanto de la organizacién como
de sus productos.

e Con proveedores: La comunicacion empleada con los proveedores al igual que
con los clientes debe ser clara y veras, agregandole que a su vez debera ser
oportuna, ya que se deberan establecer las politicas internas, sistema de pago y
el tipo de producto que se necesitara. Ademas, que se debera elegir un canal

de comunicacion con la finalidad de generar confianza entre ambas partes.
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En general se puede concluir con que la comunicacion externa se relaciona
estrechamente con las politicas comerciales de la organizacion y el medio donde se
intenta contactar, teniendo en cuenta los canales y la imagen que desean presentar al

publico externo.

Segun Annie Bartoli en su libro Comunicacion y Organizacién, afirma que la
comunicacion externa, guarda una estrecha relacion con las Relaciones Pablicas y la
define como un conjunto de estrategias para establecer comunicaciones efectivas entre
instituciones y organizaciones, su filosofia se orienta a hacer las cosas bien para darlas

a conocer.
3.2 Aproximaciones tedricas de la Comunicacion Organizacional Interna

Una definicion con la cual concuerda muchos autores es la comunicacion interna es
el conjunto mensajes y de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la
creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros a través del
uso de diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados, integrados

y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

Para Del Pozo (2000) la comunicacion interna hace posible la unidad, la
participacion y la lucha por un proyecto empresarial. Ademas, permite conocer las
necesidades de los trabajadores de la empresa. Es decir, a través de una comunicacion
eficaz se puede construir, transmitir y preservar una clara visién compartida en cuanto

a los valores, la mision y los objetivos de la empresa

Segin Andrade (2010), la comunicacion organizacional interna, “es un eje
fundamental de las empresas y tiene como principal objetivo contribuir al logro de los
resultados organizacionales, fortalece la identificacion de los colaboradores con la

empresa, proporcionandoles informacién relevante, suficiente y oportuna, reforzando
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su integracion, y generando en ellos una imagen favorable de la organizacion y de sus

productos y servicios” (p.87).

Chiang (2012), lo interpreta como “el objeto de la comunicacion interna de las

empresas es permitir el alineamiento del esfuerzo de todos sus integrantes” (p.87)

La comunicacion interna en la empresa constituye uno de los elementos centrales
para articular las relaciones entre los diferentes departamentos de la organizacion

empresarial.

Dentro de una institucién, la comunicacion interna desempefia un rol esencial ya
que es 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 las opiniones, actitudes y conductas de los publicos

internos. (Fernandez, 1999).

Desde estas perspectivas, la comunicacion interna es un elemento méas de los que
integran el sistema organizacional y estd en permanente interactuacién con los

restantes elementos, se la considera como:

e Un elemento facilitador de la integracion del personal.

e Un agente de cambio que posibilite la adecuacién de la empresa a los
cambiantes del entorno y de la evolucion tecnoldgica y social.

e Como elemento de cohesion, que le permite a la organizacion dirigir todas sus
acciones a consecucion del objetivo general y orientarla a través del aparente

caos.

En las organizaciones, se constituye como un proceso dindmico y constante, basado
en la interaccion con el otro, dandose intercambio de ideas, opiniones y a la toma de
decisiones. Con el pasar del tiempo las organizaciones han comprendido que el
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correcto funcionamiento de los procesos para el cumplimiento de sus objetivos no solo
se basa en la buena calidad de productos o servicios ofertados, sino también en la

gestién de la comunicacion previamente estructurada.

Dentro del proceso de la comunicacion organizacional se encuentran varios factores
que influyen en su correcto uso, entre los factores o variables que influyen en la misma,
se encuentran: la flexibilidad de la misma, su multidireccionalidad y si es
instrumentada. En este punto se puede conocer o distinguir el tipo de comunicacion

gue maneja la organizacion, si es abierta formal o informal.

Para una correcta ejecucién de la comunicacién interna, las organizaciones deben
pasar por distintas etapas, hasta conseguir una comunicacioén adecuada, segun su
necesidad y teniendo en cuenta que esta puede ser instrumentada y flexible, es decir
que puede usar herramientas o dispositivos para generar una comunicacion “Formal o

Informal” que permite una comunicacioén oportuna.

Segin Romero (2016) para que una comunicacién organizacional se vuelva
efectiva, es necesario buscar la retroalimentacion de la informacion recibida. Por ello,
se debe establecer un canal, en el que jefes y subordinados puedan establecer cierta
cercania para comunicarse entre si y para que la comprensiéon de lo que se quiera

transmitir fluya de manera adecuada.

Partiendo de esta premisa podemos decir que la comunicacion adecuada, ayuda a
que los colaboradores generen una conexion, que permitird a los colaboradores
comprender las necesidades que se puedan generar en el camino, que no generen
resistencia al momento de cambiar o0 implementar nuevos procesos
interdepartamentales, de manera que puedan lograr los objetivos en comun tanto de la

organizacion como los de si mismos.
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3.3. Funciones de la Comunicacion Interna

Las principales funciones de la comunicacion interna segiin Joan Costa son:

Regularizar y canalizar el plan de direccionamiento estratégico para conseguir
las metas propuestas, encamindndolo correctamente por el tipo de cultura
organizacional que se tenga.

e Evaluar y ponderar los elementos que influyen directamente en los distintos
procesos de comunicacion.

¢ Intervenir en el mejoramiento del clima organizacional, a través de la creacion
y desarrollo de estrategias organizacionales que ayuden a afrontar el cambio y
reestablecerse tras un escenario de crisis.

e Dar claridad en los pasos que se deben seguir para el desarrollo de roles y tareas
establecidos por la entidad.

e Propiciar espacios formales e informales de interaccién que vinculen a todos
los sujetos que componen la organizacion, que ayuden a establecer y mantener
entre los miembros relaciones interpersonales cordiales.

e La comunicacion organizacional tiene que ser un agente que respalde la

motivacion en la empresa.
3.4. Redes de la Comunicacion Interna

Los ambitos de la comunicacion organizacional (interna y externa) dan origen a las
redes de la comunicacion. Las redes de la comunicacion definen los canales por los

cuales fluye la informacion.

Los canales de una organizacion pueden ser: formales o informales y cada uno

tiene un uso respectivo dentro de la empresa.
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Las redes formales, son generalmente verticales, siguiendo la cadena de autoridad

y limitadas a las comunicaciones relacionadas con las tareas empresariales.

Las redes informales, al contrario, no son rigidas en su direccion, puede tomar
cualquiera, saltar niveles de autoridad y seguramente satisface necesidades sociales de
los miembros internos de la organizacion, por ejemplo, los rumores o chismes, no es
controlada por la direccion y es percibida para los empleados como mas confiable y

creibles que las informaciones emitidas por la gerencia a través de las redes formales.

Los rumores emergen como una respuesta a las situaciones que son importantes
para nosotros; donde existe la ambigledad y en condiciones que crean aprension, por
ejemplo: el secreto y la competencia, que tipicamente prevalecen en las organizaciones
alrededor de los temas como la designacién de nuevos jefes, reubicacion de las oficinas

y nuevas asignaciones de trabajo.

Es importante entender que los rumores es una parte de la red de informacién de
cualquier grupo u organizacion, muestra a la direccion, aquellos temas que los
empleados consideran importantes y provocadores de ansiedad; de esta forma los jefes
pueden minimizar las consecuencias negativas de los rumores al limitar su rango e

impacto.

Para reducir las consecuencias negativas de los rumores, es importante tomar en

cuenta los siguientes aspectos:
Se anuncie a tiempo situaciones que afectan a todos los miembros.

Se informen decisiones importantes o que se explique a que se deben las decisiones

y los comportamientos, que podrian parecer inconsecuentes o secretos.

Se enfatice las desventajas y las ventajas, de las decisiones actuales, que se difundan

los planes futuros.
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3.5. Flujos de Comunicacién

Figura 2.
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La comunicacién en la organizacién puede fluir vertical u horizontalmente. Segin
italo Pizzolante (2001) la forma vertical puede ser dividida en direccion: ascendente,

descendente, horizontal y transversal.

Descendente: Es la comunicacion que fluye de un nivel del grupo u organizacion
a un nivel mas bajo. Es el utilizado por los lideres de grupos y gerentes para asignar
tareas, metas, dar a conocer problemas que necesitan atencion, proporcionar
instrucciones. Esta comunicacion lo utilizan los gerentes, supervisores, empleados,

obreros, técnicos, etc.

Ascendente: Esta comunicacién fluye en forma opuesta a la anterior, es decir, de
los empleados o subordinados hacia la gerencia. Se utiliza para proporcionar
retroalimentacion a los de arriba, para informar sobre los progresos, problemas, sobre
el sentir de los empleados, como se sienten los empleados en sus puestos, con sus
compafieros de trabajo y en la organizacién; para captar ideas sobre como mejorar
cualquier situacion interna en la organizacion.
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Un lider sabe que ambas direcciones son importantes e imprescindibles para lograr
las metas propuestas con el minimo de problemas; pero lamentablemente no todas las
organizaciones tienen conciencia de ello, por lo que en muchas ocasiones las ideas,
pensamientos y propuestas de los empleados pasan desapercibidas ya que consideran
que esto no influira en el rendimiento laboral. Esta comunicacion la utilizan desde los
obreros, empleados, técnicos, clientes, supervisor, hasta llegar con la informacion a

los gerentes.

Horizontal o lateral se da, cuando dos o mas miembros de una organizacion cuyos
puestos estan al mismo nivel, intercambian informacion. Por ejemplo: comunicaciones
entre supervisores de varias plantas o departamentos. Este tipo de comunicacion es
muy positiva, para evitar procesos burocraticos y lentos en una organizacion, ademas,

es informal y promueve a la accion.

Transversal o cruzada: se utiliza para acelerar la circulacion de la informacion,
mejorar la comprension y coordinar los esfuerzos para el logro de los objetivos
organizacionales. Incluye el flujo horizontal de informacion entre funcionarios de
niveles organizacionales iguales o similares, y el flujo diagonal entre funcionarios de

niveles diferentes que no tienen una relacion de dependencia directa entre si.

3.6. Los Publico de Interés

De acuerdo con la autora Irene Trelles (2001), el publico se divide en interno y
externo, y de pendiendo de ese publico se da la comunicacion interna y externa.

El publico interno lo conforman las personas que forman parte de la estructura. Por
formar parte de dicha estructura, y son los encargados de representar a la institucion,

se organiza segun el nivel jerarquico de autoridad y responsabilidad que cada
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trabajador tiene en la estructura del sistema, por lo que se establecen dos tipos de
publicos internos: los directivos o jefes y los empleados en general o subordinados.
El publico externo lo conforman todas aquellas personas o sistemas sociales que
forman parte del entorno externo del sistema institucional y que tiene como finalidad
lograr los objetivos de ambos (institucion y. puablicos). Para llegar a esta
compatibilidad de intereses, se deben determinar las areas comunes de interés como
los puntos opuestos para establecer el tipo de relacion existente entre la institucion 'y

sus publicos, enfatizando las primeras y minimizando los segundos.

3.7. Los Mensajes

El proposito de los mensajes tiene que ver con el motivo por el cual los mensajes
son enviados y recibidos en las organizaciones, a quien van dirigidos y que funciones
especificamente tiene. Asi mismo, los mensajes son difundidos como respuesta y para
dar cumplimiento a los objetivos y politicas de la organizacion. El autor Charles
Redding (1967) citado por Yalenys Cruz ha sugerido tres razones fundamentales para
explicar el flujo de los mensajes: tarea, mantenimiento y humanos. Los tipos de

mensajes son:

a) Mensajes de Tarea

Los mensajes de tarea son los que se relacionan con aquellos productos, servicios o
actividades que tienen un especial interés o beneficio para la organizacién, por
ejemplo, mensajes sobre la mejora del departamento de ventas, el mercado, la calidad
del servicio, o la calidad de los productos. También se consideran mensajes de tarea
aquellos encargados de informar a los empleados sobre la forma de realizar sus

actividades laborales.
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b) Mensajes de Mantenimiento

Los mensajes de mantenimiento son que facilitan a la organizacion a realizar sus
actividades y su produccion. Entre los mensajes de mantenimiento se encuentran las
ordenes, dictados, procedimientos y los controles necesarios para que la organizacién
pueda conseguir los objetivos previstos. Se diferencian de los mensajes de tarea porque
éstos estan relacionados con la forma en que el trabajador debe realizar el contenido
de la produccion, mientras que los mensajes de mantenimiento tienen que ver

especificamente con la realizacion de la produccion.

c) Mensajes de Contenido Humano

Los mensajes de contenido humano son aquellos que estan dirigidos directamente
a los individuos de la organizacién, donde generalmente se realzan principalmente sus
actitudes, su satisfaccion y su realizacion. Los mensajes humanos se basan en los
sentimientos, reforzar las relaciones interpersonales, levantar la moral y valorar el

concepto que tienen de si mismos los empleados.

3.8. Canales o0 Medios de Comunicacion Interna

Las herramientas que se utilizan generalmente como medios en la comunicacion

interna son el siguiente:

a) Manual de Bienvenida

Este tipo de comunicacion aporta al empleado que se incorpora una rapida
operatividad y le permite adquirir los conocimientos basicos y necesarios, para ser
eficiente y rentable a la organizacién lo antes posible. Segun diferentes estudios, la
productividad de un empleado recién adquirido suele ser muy baja, por lo que, si la

organizacion favorece una integracion planificada y organizada, que ayude al
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trabajador a comprender la actividad, la estructura, los objetivos de la organizacion,
las areas de negocio o la cultura corporativa, se acortara el periodo de aclimatacion y

su productividad sera mayor en un menor tiempo.

b) Revista Interna

Es sin duda, uno de los medios de comunicacion interna més extendidos en las
organizaciones. Se trata de publicaciones gratuitas que se difunden a los empleados,
con una periodicidad diversa con la finalidad de servir de lazo entre los miembros de
la organizacion e informarles de cuestiones técnicas, sociales y econdémicas que
afectan a la organizacion. Es imprescindible que se doten de un tono informativo
profesional, periodistico y evite el tono triunfalista en sus contenidos. Entre sus
inconvenientes mas destacados, estd el coste que supone su edicién y el desfase
temporal que existe entre la emision de la informacion y la recepcion por los

destinatarios.

c) Video Corporativo

Suele ser un soporte audiovisual que presenta a la organizacion a los empleados
junto a una serie de informaciones basicas de la misma. Aprovecha el caracter mas
atractivo y de més facil asimilacion del codigo audiovisual, para difundir la imagen de
la compafiia que resultaria méas complejo de transmitir a través de otros medios como

el escrito.

d) Tablon de Anuncios o Cartelera

El tablén de anuncios es el medio de comunicacion clésico, mas utilizado por las
organizaciones para difundir informacion genérica a sus miembros. El tipo de
informacion que se emite suele ser informacion legal obligatoria, informaciones

comunicadas al personal por la direccidn o informaciones que intercambia el propio
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personal de la empresa. Esta informacion es, l6gicamente, de caracter unidireccional
y se incluye mayoritariamente entre las comunicaciones operativas o para el
desempefio de las tareas. Las ventajas de este tipo instrumento de comunicacion, es
que permite facilmente transmitir cualquier mensaje por esta via, y puede ser un

complemento bueno para otros tipos de medios de comunicacion.

Como inconveniente principal, se puede destacar que la facilidad en su ejecucion
comporta una simplificacion que dificulta la capacidad de atraccion al receptor del
mensaje. Es un canal que, con la aparicion de nuevos instrumentos para la
comunicacion interna, esta claramente en decadencia y su uso queda relegado en la

actualidad a informaciones muy concretas.

e) Buzon de Sugerencias

Consiste en la apertura de un cauce institucional de sugerencias para que los
empleados puedan dirigirse de forma directa a la direccién o a los niveles jerarquicos
mas altos de la organizacion. Se trata de un medio muy utilizado para dinamizar la
Comunicacion Interna en el sentido ascendente. Es importe estimular su uso y dejar
claro su funcionamiento. Se deben examinar y responder las sugerencias recibidas y
es aconsejable que la organizacién de publicidad a los logros o mejoras que se
obtengan a través de las sugerencias recibidas. En determinados casos, este tipo de
sugerencias se realizan desde el anonimato, para evitar el temor a participar por parte

del empleado.

3.9 Comunicacion personal

Es el instrumento de Comunicacion Interna, junto con la comunicacion escrita, mas

implantada en el interior de las organizaciones. La comunicacion personal puede ser:
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a) Entrevista personal

Se caracteriza por un intercambio de mensajes de forma continuada entre un emisor
y un receptor, que pasan a ser comunicadores. Para alcanzar la eficacia comunicativa
la comunicacion deber ser directa en la que los interlocutores deben exponer lo que
saben, creen, opinan o necesitan. La responsabilidad debe ser compartida, es decir, los
interlocutores han de asegurar una comunicacién en ambas direcciones y que esté

orientada a la consecucion de resultados positivos.

b) Reuniones Informativas o de trabajo

Se caracteriza por ser un instrumento de comunicacion de gran eficacia
movilizadora. Como ventajas principales aporta que es una comunicacion directa, en
la que el publico objetivo recibe la informacion de primera mano. Da la posibilidad
de interactuar por ambas partes (emisor y receptor) y a su vez, el mensaje que se
transmite es de mayor impacto. Como desventajas principales, podemos indicar que
requieren de una preparacion cuidadosa. Se pueden generar momentos de tension, ya
que las personas que intervienen, a veces, no disponen de la capacidad y las dotes de

comunicacion necesarias.
4. Las nuevas Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC)

Una concepcion mucho mas amplia e importante de la Comunicacion Interna como
herramienta estratégica en las organizaciones, proporcionaron la aparicion de nuevos
instrumentos y la mejora, en muchos casos, de los ya existentes. Los Nuevos medios

que han aparecido y que, de manera mayoritaria, se utilizan en las organizaciones son:
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4.1 Intranet

Se ha consolidado como el instrumento de Comunicacion Interna por excelencia en

las organizaciones.

La intranet da cabida a todo tipo de documentacion interna de la empresa, facilita
la transmisidn de conocimientos a toda la organizacion a traveés de fotos, chats internos
0 blogs corporativos y fomenta la comunicacion entre los diferentes departamentos o

unidades de la empresa.

Como gran ventaja, la Intranet puede aglutinar multitud de informacién o medios
de comunicacion interna, es muy econémicay permite la posibilidad de segmentar por
niveles o grupos el acceso a determinados tipos de documentos. Ademas, la Intranet
cuenta con la capacidad de ser muy flexible en la actualizacion, con lo que permite
contar siempre con una versién actualizada y al instante de toda la informacién que

disponga.

A su vez, muchas organizaciones, cometen el error de en sustituir la comunicacion
personal que siempre es necesaria con la informacién a través de la intranet

corporativa.
a) Correo Electronico

El correo electronico es, sin duda, la herramienta mas utilizada en Internet, y uno
de los instrumentos mas utilizados por todas las organizaciones para comunicarse con
sus empleados. Integra la capacidad de comunicar con claridad de un escrito o una
carta, junto con la rapidez de la transmision de la informacion. Ademas, permite el
envio adjunto de archivos de texto, graficos o video con lo que aumentan todavia mas
sus posibilidades comunicativas. Como ventajas mas importantes del uso del correo
electronico podemos destacar que la transmision o proceso de comunicacion es
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inmediata, permite ir a la informacién directamente a través de los filtros, no tiene
coste de envio o distribucidn y permite realizar segmentaciones relativamente rapidas.
Como inconveniente mas destacable, cabe destacar que un uso abusivo de transmision
de informacion a traves de este medio, puede provocar en el receptor que no lea la

informacién que le remiten.

b) Mensajes a Moviles o dispositivos electronicos

Uno de los medios de comunicacion basado en las TIC que ha experimentado y
continlia experimentando, un mayor crecimiento, ha sido el servicio de mensajes
cortos (SMS) a mdviles o dispositivos electronicos. El uso de este medio para la
comunicacion interna, provoca grandes ventajas, ya que proporciona una gran rapidez
en la distribucién de mensajes, es inmediato, se puede contactar con el empleado o
superior esté donde esté y a cualquier hora, y facilita y fomenta el intercambio de

mensajes.

Como inconvenientes importantes, destacamos que no se puede aplicar este tipo de
comunicacion de forma masiva (Unicamente en casos concretos), y que si se abusa de

esta herramienta puede provocar el rechazo del empleado.

c) Entrevista de Feedback

La entrevista de “Feedback” es actualmente una de las herramientas mas potentes
de Comunicacion Interna que usan las organizaciones. A través de la amplitud del
concepto de comunicacion interna que se ha ido adquiriendo en las organizaciones y
que la mayoria de conflictos que surgen en las mismas se deben a la falta de
comunicacion entre los diferentes niveles jerarquicos, la entrevista de Feedback
aparece como un gran remedio y una gran solucion a estos problemas de comunicacion

que existen.
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En la actualidad, las organizaciones necesitan disponer de la mayor informacion
posible sobre los factores que les rodean y que pueden influir de alguna manera en su
actividad. Por ello, interesa conocer las opiniones de aquellos que estan en contacto

directamente con la organizacion.

Permite conocer a la organizacion, a través de sus responsables, los posibles
problemas internos que se deben solucionar, asi como las inquietudes de los
empleados. A nivel del empleado resulta satisfactorio ya que le permite exponer sus
inquietudes y observaciones sobre aspectos directamente relacionados con sus tareas
y su situacién en la empresa, asi como sobre los objetivos departamentales o de la

organizacion.

5. Herramientas 2.0

La Comunicacion Interna es clave para integrar a las personas y alcanzar con éxito
los objetivos de la organizacién. La revolucion digital esta transformando a marchas
forzadas el panorama social de las organizaciones. Este cambio en la manera de
comunicarse en la sociedad se ha trasladado a las organizaciones, que tienen la
oportunidad de explotar una serie de herramientas que aportan muchas ventajas como
la interactividad o la eliminacién de barreras jerarquicas y fisicas que permiten una

comunicacion fluida y eficaz dentro de las organizaciones.

Las herramientas 2.0 ponen al trabajador en el centro de la organizacion, como
autentico colaborador y protagonista de la Comunicacion Interna y sirven para agilizar
procesos de trabajo que mejoran la eficiencia y aumentan la competitividad. La
utilizacion de estas herramientas y de esta nueva forma de comunicarse en las

organizaciones aporta ventajas muy importantes como:
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a) Mayor interaccion al permitir la comunicacion instantanea entre los usuarios
en cualquier momento y desde cualquier lugar.

b) Mejora de la imagen interna de marca gracias a la participacion activa de
trabajadores y superiores.

c) Aumenta el conocimiento de la organizacion al permitir el almacenamiento de
las conversaciones de los usuarios.

d) Mayor compromiso con la organizacion y sentido de pertenencia por parte de
los trabajadores.

e) Mayor productividad al poder transmitir en tiempo real la informacion
realmente necesaria y actualizada.

f) Proyecta una imagen de transparencia y cercania.

g) Involucra a los empleados en temas clave de la organizacion como el

rendimiento, el compromiso, la colaboracion y los valores corporativos.

Al conjunto de herramientas, plataformas, aplicaciones y medios de comunicacion
online que tienen como objetivo facilitar la relacion, interaccion, comunicacién y
distribucion de contenidos entre usuarios se les denomina Social Media o redes

sociales.

5.1 Las redes sociales

Se caracterizan por permitir a los usuarios producir y difundir contenidos de forma
rapida y sencilla, permite a los usuarios comunicarse entre si por medio de mensajes
cortos. La potencia, velocidad y dinamismo hacen que esta herramienta sea idonea
para mejorar la comunicacion interna en las organizaciones. Se accede a través de una
aplicacion y permite a los usuarios conectarse y compartir en cualquier momento,

primando la comunicacién en tiempo real.
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Las redes sociales han supuesto un cambio de paradigma en el modelo de
comunicacion existente entre ciudadanos. EI modelo de comunicacion ha cambiado
profundamente, el conocimiento ya no forma parte Unicamente de los emisores

tradicionales (empresas) y/o a través de medios tradicionales.

Las redes sociales permiten a cualquier individuo salir de su circulo social y
geografico para conectarse segun intereses u objetivos, pudiendo ademas filtrar o
contrarrestar informacién con otros usuarios. El poder de la informacion que se
transmite a través de las redes sociales, ha adquirido tal magnitud que es capaz de
impactar a millones de personas de todo el mundo en cuestion de segundos. Esto puede

provocar el éxito o el rechazo instantaneo sobre algo que se publique en las redes.

Las redes sociales, también, se han convertido en una herramienta de comunicacion
interna mas. Favorecen la interrelacion entre empleados y entre los grupos de interés
de la organizacion. Destacan por su direccionalidad e inmediatez y como
inconveniente principal encontramos que es dificil controlar por parte de la
organizacion todos los contenidos que se publican. Para incorporarlas en una
organizacion se pueden aprovechas las redes existentes como “Facebook” o
“LinkedIn”, o implantar una red social corporativa de uso exclusivo para los miembros

de la organizacion.

La plataforma mas utilizada en la actualidad es Twitter, donde cada usuario tiene
un perfil donde se visualizan sus actualizaciones y sus mensajes. Aumenta el
conocimiento interno de la organizacion ya que las conversaciones quedan

almacenadas y son visibles para la organizacion.
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5.2 Blogs internos

Es una herramienta de comunicacion interna economica, simple y de facil
implantacion, que permite a la organizacion mantener informados a sus empleados y
tener Feedback en tiempo real. Puede utilizarse por departamentos, equipos de trabajo
e incluye noticias acerca de las actividades en el sector de la empresa, temas de

actualidad, novedades, acontecimientos, propuestas u opiniones.

Puede ser gestionado por la direccion o por el area de Comunicacion Interna de la
organizacion y es recomendable publicar nuevos contenidos con frecuencia para
fomentar el uso, realizar un resumen semanal o mensual con los acontecimientos mas
destacables e incluir una guia rapida donde se explique de manera sencilla el uso de la
herramienta que fomenta la colaboracion de los miembros de la empresa, permite que
la informacion quede almacenada y organizada, por lo que resulta una fuente de

conocimientos fundamentales para la organizacion.

5.3 Wikis

Una wiki es una enciclopedia online que se utiliza para transferir y consolidar el
conocimiento dentro de la organizacion. Permite crear un espacio donde los usuarios
pueden generar contenidos, solicitar ayuda o completar, modificar o actualizar
informacidn ya publicada. Para que sea eficaz es necesario incentivar a los usuarios
para que aporten contenidos e intercambien conocimientos, lo cual acabara aportando

un mayor conocimiento global en la organizacion.
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6. La Relacién de la Comunicacién y la Cultura Organizacional

Al estudiar la cultura de una organizacion determinada, hay que considerar que son
una sociedad interna que también esta inmersa en otra sociedad externa, caracterizada
por una cultura general, presente en todos los aspectos de la organizacion e influyendo

de continuo en su cultura organizacional.

La cultura de la organizacion en una empresa tiene como objetivo guiar el
comportamiento de los trabajadores hacia los modos de accion que convienen a la
organizacion y a lograr sus objetivos, se considera que sus elementos deben ser
adoptados por los empleados para que también puedan ser aplicados en la cultura

general.

Segun Fernandez, (2002). Para que haya comunicacién es necesario un sistema
compartido de simbolos referentes, lo cual implica un intercambio de simbolos
comunes entre las personas que intervienen en el proceso comunicativo. Quienes se
comunican deben tener un grado minimo de experiencia comdn y de significados
compartidos, desde este punto de vista la comunicacion organizacional es un

instrumento fundamental para crear una cultura organizacional.

La cultura organizacional al ser ese conjunto de simbolos y valores que explican
los rasgos y las caracteristicas de identidad de una organizacién, necesita comunicar
esos valores tanto a todas personas que forman la organizacion, asi como a los publicos
de interés externos es uno de los propoésitos de la comunicacion organizacional. Por lo
tanto, deben transmitirse de forma inequivoca a todos los niveles jerarquicos de la

empresa.
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De esta forma, se lograra una vision compartida unica del modo de actuacion de la
empresa, y se conseguird un mayor sentimiento de pertenencia de los empleados que

contribuira en una produccion efectiva y en un clima laboral positivo.

La comunicacion organizacional es estratégica para toda empresa,
independientemente de su tamafio, y una herramienta insustituible para establecer la
cultura de la organizacion. De manera que es indiscutible que existe una indisoluble
articulacion entre comunicacién y cultura, Si hablemos en términos de eficiencia,
eficaciay efectividad organizacional, esta se debe a la estrecha relacion de la

comunicacion interna con la cultura de la misma.

7. Gestidn de la comunicacion

La gestion de la comunicacion organizacional interna, debe estar a tono con mundo
cambiante y competitivo, para esto requiere de un nivel de comunicacion sistémica,
participativa, interactiva, reciproca, capaz de escuchar a sus colaboradores tratando de

transmitir equidad, reciprocidad; acciones que motiven a comunicar y relacionarse.

Por gestion de la comunicacion se entiende al conjunto de acciones, procedimientos
y tareas que se llevan a cabo para transmitir o recibir informacién a través de diversos
medios, métodos y técnicas de comunicacion interna y externa, con el propdsito de
alcanzar los objetivos de la organizacion, este despliegue de una variedad de recursos

tiene como objeto:

e Promover la comunicacion entre los miembros.
e Facilitar la integracion entre las realizaciones personales y las institucionales.

e Contribuir a la creacion de espacios de informacion, participacion y opinion.
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e Reducir los focos de conflicto interno a partir del fortalecimiento de la cohesion

de los miembros

“En el mundo de la empresa, la comunicacion solo puede ser estratégica. De otro
modo, comunicar seria una actividad autbnoma de la accion y de la gestion
empresarial, es decir de la realidad” Costa, (2009, p. 43), sefiala que no hay diferencia
entre gestionar y comunicar, puesto que una es parte de la otra. Toda gestion y accién,
implica comunicacion; “la comunicacion es accidn y la accién es comunicacion.

Todo comunica, porque todo significa” Pizzolante, (2004, p. 175). Segun el autor,
la comunicacion estratégica va mas alld informar, porque en la empresa lo que se hace
adquiere valor, mas de lo que se dice. Por ello, los mensajes formales o informales que
son transmitidos con creatividad, tienen que hacerse tangibles y convincentes. Para
que la empresa pueda cumplir con sus objetivos de comunicacion, se requiere de una
gestion, que implica la accién de planear, organizar, dirigir, evaluar y controlar todas
las actividades y relaciones internas y externas de la organizacion.

La presencia de unidades que manejan en forma aislada o suelta, ciertas actividades
de comunicacion, ya sean de cualquier indole (publicitarias, de prensa, protocolo,
eventos, etc.) ese cambio continuo en la comunicacion es un reflejo de la falta de una
estrategia orientada, lo que impide el cumplimiento de objetivos. Asi mismo cuando
no hay profesionales que dirijan la comunicacién con capacidad y experiencia en la
toma de decisiones, son aspectos que determinan la importancia de la gestion
comunicacional, ya que el manejo de la comunicacion es una responsabilidad muy alta,

gue permite proteger los intereses de la organizacion.

Toda la gestion de la comunicacion que pueda hacer una empresa, es la que la
diferenciara del resto y lo que le permitird mantener su propia identidad. En la
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actualidad las organizaciones operan en un entorno muy complejo, su identidad y la
cultura corporativa, comunicadas a través de una marca y un posicionamiento, se
convierten en los valores estratégicos que van a marcar la diferencia en la gestion de
la organizacion, a lograr la satisfaccion de las expectativas creadas en sus publicos 'y a

condicionar la imagen de la empresa en su entorno.

Solo la empresa que coordine adecuadamente su comunicacion de manera integrada
y se identifique ante todo como sujeto productor o servidor, generara confianza en la
sociedad para que sea aceptada, y, lo més importante, podra establecer relaciones a
largo plazo, en donde la clave es la interpretacion que los Stakeholder
(usuarios/clientes reales, potenciales y aspiracionales) puedan hacer de sus actuaciones
y mensajes, a través de lo que se conoce como imagen de empresa. Castello, (2010, p.
27).

La comunicacion interna debe ser una herramienta estratégica que permitira a la
organizacion ser mas efectiva. EI comprender a la comunicacion como un sistema
transversal a la organizacién hace posible insertarla en la planificacion estratégica y
dotarla de una politica institucional y no limitarla a algo puramente instrumental,
transmitir correctamente a los colaboradores los objetivos y valores estratégicos, son
la base de la organizacion ya que crea una cultura de fidelidad, empoderamiento y

sentido de pertenencia, por lo tanto, debe ser gestionada adecuadamente.

8. La planificacion de la Comunicacion interna

Para Muriel y Rota (1980) la planificacion de la comunicacion consiste en una
actividad encaminada a lograr la racionalizacion de las operaciones que se pretenden

Ilevar a cabo con el fin de obtener un propdsito determinado de comunicacion; implica
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la ejecucion propositiva de una serie de actividades predeterminadas para llegar a

afectar a los receptores o publicos.

Plan de comunicacion: En la actualidad la comunicacion representa un instrumento
relevante que debe ser realizada de forma efectiva al interior de todas las empresas. El
plan de comunicacion es la raiz que posibilita la comunicacion organizacional o
empresarial competente. Como la comunicacion es una tarea que plantea un conjunto
de propdsitos, es obligatorio para toda empresa ordenarla y llevarla a la practica, por
tal motivo se debe elaborar un plan de comunicacion. El plan de comunicacién
posibilita que la comunicacion realizada por parte de la empresa se exprese con juicios
profesionales y segun el método de la misma. Si se desea un plan de comunicacion

efectivo se debe emplear una metodologia fundamentada en:

Objetivos empresariales acerca de asuntos de comunicacion.

Publico en los que hay que enfocarse

Mensajes y conceptos a transferir al pablico meta.

[

Técticas para lograr los propdsitos.

8.1. Fases para desarrollar el Plan de Comunicacion
a) Diagnostico de la situacion actual

La primera fase debe servir para analizar la situacion actual de la Organizacion y
del entorno para poder llegar a los objetivos trazados. En esta fase la organizacion debe
analizar los instrumentos con los que llega al publico interno, detectar los problemas
y las necesidades que existen, los recursos, las ofertas y demandas de comunicacion,
asi como los emisores, receptores, mensajes. Este diagnostico y analisis debe ser

consecuencia de un proceso participativo, ya que se debe tener en cuenta, la situacion

46



actual de la organizacion en todos los niveles, ya que el plan de comunicacién interna

afectara a todos los niveles de la organizacion.

En una segunda fase y una vez clara la situacion actual y del entorno, se deben
definir los objetivos del plan de comunicacion. Los objetivos del plan de comunicacién
se dividen en estratégicos (a largo plazo) y tacticos (a corto plazo). Los objetivos de
han de establecer conjuntamente con la Direccidn de la organizacion y han de estar

alineados con los objetivos estratégicos generales.

Los objetivos del Plan de Comunicacion deben ser realistas, alcanzables y ajustados
a la cultura de la organizacion. Estrategia de comunicacion En esta fase se deben
establecer las prioridades y definir el modelo de comunicacion que se pretende con el

fin de conseguir los objetivos definidos.
a) Publico Objetivo

En esta fase, es imprescindible realizar un analisis en profundidad de los pablicos
a los que se va a dirigir la comunicacion. Se debe establecer la segmentacion que se
necesite en funcion de factores como formacion, localizacion geografica, areas de

trabajo, etc.
b) Plan de Acciones

Calendario y presupuesto Esta es la fase de definicién del contenido, de los
mensajes a transmitir y de los medios que se van a utilizar. Es la fase en la que se
desarrollan toda la bateria de acciones para conseguir los objetivos previstos. A su vez

en esta fase, se debe fijar un calendario y presupuestar el coste del plan.
¢) Ejecuciony Desarrollo

Esta es la fase en la que se ejecutan y se ponen en marcha todas las acciones que se

han especificado en la fase anterior.
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d) Seguimiento y evaluacion

En esta dltima fase realizaremos el seguimiento en base a los indicadores que se
hayan establecido de antemano, para realizar una valoracion del plan y medir si los
objetivos marcados se han cumplido. Sera en esta ultima fase en las que habra que
analizar y corregir las incidencias surgidas a lo largo de todo el proceso y revisar

nuevamente las prioridades establecidas.

9. Aproximacion teérica a la Imagen Corporativa

Segln Joan Costa (2009, p. 53) la imagen corporativa es “la representacion mental,
en la memoria colectiva, de un conjunto significativo de atributos y valores que
funcionan como un estereotipo y determinan la conducta y opiniones de esta
colectividad”. De esta forma, se puede definir la imagen corporativa como el
significado absoluto que refleja una empresa dentro de un grupo especifico de

individuos y que los anticipa hacia la misma.

La imagen empresarial “representa la consecuencia de la integracion dentro de los
pensamientos de los publicos con los cuales la organizacion se vincula, de un grupo
de imagenes que, con mayor 0 menor protagonismo, la empresa proyecta hacia el

exterior” Villafafie (1998, p. 58).

En cualquiera de los casos, la idea central subyacente de imagen corporativa es que
esa representacion mental, ese concepto, esa idea que nos hacemos de una empresa no
seria la empresa como tal, sino una evaluacion de la misma, por la cual le otorgamos
ciertos atributos con los que la definimos y diferenciamos de las demas organizaciones.

Capriotti (1999).
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Al ser un recurso debe administrarse de forma eficiente ya que cada decision puede
favorecer o afectar a la imagen mental del publico de interés. Es decir que la imagen
corporativa es el sello con el cual las organizaciones se presentan y distingue de las

demas y este sello esta compuesto por lo que la organizacion es, hace y dice.

9.1. Importancia de la imagen Corporativa

La Comunicacion Interna se ve reforzada si se mantiene un dialogo constante entre
la organizacién y sus publicos internos. Esto permite informar, formar, motivar,
actualizar e involucrar a cada uno de los miembros en torno a los objetivos, metas y
evolucion de la organizacion. Si este proceso se lleva a cabo de forma eficaz, se
conseguira incrementar su sentido de pertenencia, su compromiso e identificacion con
la cultura corporativa, la adopcion de los procesos de cambio y la actuacion siempre

direccionada hacia el cumplimiento de los objetivos.

Ademas de la integracion de todas las modalidades comunicativas, es importante
que las acciones de comunicacion se realicen de forma conjunta entre todos los
departamentos y areas de la empresa. Los objetivos deben ser comunes y las estrategias
ir encaminadas a la consecucion de dichos objetivos a través de un mensaje con un
tono Unico y unas caracteristicas comunes que identifiquen a la organizacion en su

conjunto de forma inequivoca.

Teniendo en cuenta que las organizaciones son un sistema vivo, que va cambiando
y adaptandose segun la necesidad que presente la misma, podemos mencionar que la
imagen corporativa es importante ya que la misma influye en la permanencia en el
mercado de una marca “organizacion”, Capriotti (1999), argumenta que la imagen
corporativa adquiere una importancia fundamental, creando valor para la empresa y

estableciéndose como un activo intangible estratégico de la misma. Y es importante
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mencionar que la misma debe ir renovandose junto a los cambios que presenten las
organizaciones, también es importante sefialar que la misma debe ser positiva ya que

permanecera en la mente del publico de interés interno y externo.

Asi pues, como lo menciona Paul Hefting, (1991, pg. 19) “Una imagen corporativa
se determina en primer lugar por sus caracteristicas visuales, el logotipo, los colores y
la tipografia. Esta iconografia interviene para que la empresa sea reconocida, ya que
el mismo escudo hace a la misma empresa.” De esta forma el pablico construira en
sus mentes el reconocimiento de la marca haciéndolo Unica e identificandola entre las

demas.

En muchos ambitos, la imagen corporativa de una empresa se conoce como su
reputacion en el mercado. La opinién de los clientes sobre una empresa esta muy
influenciada por la imagen corporativa que ofrece y eso hace necesario que esta
proyeccion sea positiva, ya que ello puede contribuir a aumentar los ingresos y
ganancias del negocio. Ademas, una imagen positiva ayuda a atraer accionistas, socios

y clientes.

9.2. Beneficios de una Buena Imagen Corporativa

Podemos decir que la imagen corporativa es uno de los objetivos principal dentro
una organizacion y a su vez una de la mas dificiles de cumplir, dado que el
reconocimiento externo puede evidenciar que el pablico se identifica o reconozca con

la marca o producto que se ofrezca.
Manejar una buena imagen corporativa tiene ventajas o beneficios notorios como:

a) Obtencion de Cliente

50



La primera percepcion que el publico potencial tenga de la organizacion puede ser
un factor para que el mismo consuma los productos o servicios ofrecidos por la
organizacion, puesto que todos los elementos deben estar enfocados a crear una

conexion con el publico.
b) Fidelizacion

Ademas de captar nuevos clientes, una buena imagen corporativa fidelizara a los
clientes y lograra una relacién de cercania y cordialidad con ellos. Conseguir que su
publico potencial se identifique con la marca es una de las mejores formas de asegurar

un vinculo duradero en el tiempo.
c) Diferenciarse de la competencia

La imagen corporativa debe ayudar a que el publico objetivo pueda diferenciar con
facilidad una marca de su competencia y que, al mismo tiempo, tenga clara la
propuesta de valor concreta de la empresa. Conseguir un posicionamiento bien

definido en el mercado puede ser vital para el éxito de una empresa.
d) Motivacién interna

La imagen corporativa no solo se proyecta hacia el exterior, también influye
directamente a los empleados de la empresa. Hacer que se sientan orgullosos e
identificados con los valores de la organizacion puede mejorar la motivacion, y por lo
tanto su rendimiento. La imagen de marca se empieza a construir desde el dentro, y es

por eso que cada vez mas empresas invierten esfuerzos en el Employer Branding.

e) Fortalecimiento de la presencia de la empresa en el mercado

Las decisiones de inversion de los consumidores se ven influenciadas en gran
medida por la imagen corporativa de la empresa. Una mala imagen corporativa no solo

dafaré las ventas, sino que también repelera a los inversores.
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9.3. Caracteristicas y componentes de la Imagen

Los componentes fundamentales de la Imagen Corporativa segun Capriotti son:

a) El componente cognitivo

Es como se percibe una organizacion. Son los pensamientos, creencias e ideas que

tenemos sobre ella. Es el componente reflexivo.

b) EI componente emocional:

Son los sentimientos que provoca una organizacion al ser percibida. Pueden ser

emociones de simpatia, odio, rechazo, etc. Es el componente irracional.
c) El componente conductual:
Es la predisposicion a actuar de una manera determinada ante una organizacion.
A su vez, las caracteristicas de la Imagen, serian las siguientes:
Tiene una direccion

Es decir, que las personas pueden tener una imagen favorable -positiva- o

desfavorable -negativa- de la empresa.
Tiene una intensidad

O sea, que la direccion de la imagen corporativa puede ser mas 0 menos positiva, o

mas 0 menos negativa en los individuos (més fuerte 0 mas débil).

Tiene una motivacion,

Constituida por el interés o los intereses fundamentales que llevan a que los sujetos
tengan una 24 direccion y una intensidad determinada de la imagen de la organizacion.
Esta es la caracteristica fundamental, ya que determina la variacion cualitativa de la

imagen corporativa en las personas. Capriotti, (1992, p. 26).
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10. Identidad Corporativa

La identidad corporativa la podemos comprender como una carta de presentacion
de las empresas, y que por a ella el pablico hacen una idea mental de como es la

empresa.

La identidad corporativa a diferencia de la imagen, estd compuesta de factores
visibles, factores que infieren directamente en la forma de percepcion del publico de
interés, dentro de esos factores podemos encontrar el logo de la organizacién, colores,
tipografia, pagina web, flyers, etc. Para que esta percepcion se genere de forma
correcta debera existir un manual de identidad visual, donde se recopile la informacién

total sobre los colores, logos, etc. Y el mismo sera de uso interno y externo.

10.1 Diferencias entre imagen e Identidad Corporativa

La identidad corporativa la podemos comprender como un conjunto de valores y
normas que todas las organizaciones poseen y lo presentan mediante el logo, colores,
las palabras usada, etc. Es decir que la identidad corporativa es como somos y
actuamos. Mientras que la imagen corporativa como se pudo expresar anteriormente
es la Concepcidn psicoldgica que tenemos de una organizacion o entidad, es como nos

ven y que se transmite.

53



Figura N°3

Qué transmitimos

Cémo
nos ven

Fuente: Imagen Anapm, Diferencia entra Imagen Corporativa e Identidad Corporativa

10. 2 Relacion entre Imagen e identidad corporativa

Imagen e identidad corporativa son término que en muchas ocasiones se cree que
son similares o intercambiables, pero tiene conceptos diferentes que se relacionan entre
si, es decir que la imagen corporativa es la concepcién psicoldgica y la identidad son
todos los elementos visibles de la organizacion, su relacién nace en la percepcion que
tiene un puablico sobre la misma y como la organizacién transmite externamente

mediante sus canales lo que es.

10.3 Elementos que componen la identidad corporativa grafica de una empresa
Dentro de la identidad corporativa de una empresa destacan algunos elementos

como los siguientes:

a) Elnombre de la empresa:

Es el primer elemento que transmite una idea de la empresa o de que lo que ésta
realiza. Lo adecuado es que tenga relacién con la actividad comercial y que sea lo

suficientemente Ilamativo como para generar interes.
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b) El logotipo y otros simbolos:

Es un elemento muy importante si se trata de llegar al pablico. Todo logotipo debe
transmitir la idea del negocio y considerar tanto el target al que se dirige la empresa
como sus competidores. El logotipo como Coca-Cola llevan afios en la mente de los

consumidores sin que pierdan consistencia ni perdurabilidad.

c) Eleslogan:

Suele tener un gran impacto en los consumidores cuando es innovador, creativo y,
a la vez, habla de los beneficios del producto. Muchos se disefian como si fuesen

promesas.

d) Los colores (identidad cromatica):

Los colores también comunican. Muchas compariias se conocen mas por el color
de sus logotipos que por los logos en si mismos. El uso del color puede darse de dos
formas: acogiendo su significado esencial o afiadiéndole otro significado en funcion

del mensaje que se quiera transmitir al consumidor.

e) La péagina web:

Al ser una herramienta fundamental para las labores de marketing en la era digital,
la pagina debe responder a los mismos principios del logo, el eslogan, la gama

cromatica elegida o el lenguaje de lo contrario, no tendria sentido.
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f) Brochure:

Se refiere a todos aquellos elementos complementarios de comunicacién, como por
ejemplo las tarjetas de presentacion, los sobres, los correos electronicos, las facturas y

hasta la insignia que llevan sus representantes a los eventos.

Como ya se lo menciono anteriormente el concepto de imagen corporativa, tan
ligado al de identidad, hay que mencionar a la cultura organizacional a la cultura

organizacional que seria considerada como un elemento mas.

10.4. El proceso de formacién de la Imagen Corporativa

Enrico Cheli (1986, p. 22-23) expone muy brevemente el proceso de formacion.
“La imagen se formaria en dos niveles: en un nivel subjetivo, por toda la experiencia
mas 0 menos directa que el sujeto ha tenido con la entidad; y a nivel social, por toda
la informacion indirecta sobre la entidad, que circula a nivel interpersonal o de los mas

media”.
Para este autor, hay una interaccion entre cinco factores, que dan lugar a la imagen:
a) La historia de la empresa, si se conoce.
b) Lo que la organizacion ha comunicado intencionalmente
c) Lo que la organizacién ha comunicado sin intencién
d) Lo que se ha dicho o escrito sobre la empresa por otras personas

e) Lo que dicen de la empresa aquellas personas con algun grado de influencia

(opinion leader y opinion makers).

A su vez, existirian tres fuentes primarias de comunicacion que intervienen en la

formacion de la imagen:
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a) la organizacion en si misma

b) los medios de comunicacion

c) los sujetos externos (asociaciones, movimientos de opinion, etc.).
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Capitulo I1:

Metodologia

1. Disefio Metodologico

El disefio de una investigacion se define como los métodos y técnicas elegidos por
un investigador para combinarlos de una manera logica para que el problema de la
investigacion sea dirigido de manera eficiente. Es una guia sobre como llevar a cabo

la investigacion utilizando una metodologia particular.

2. Tipo de Investigacion

El disefio de investigacion es descriptivo, lo que implica observar y describir el
comportamiento de un sujeto sin influir sobre él de ninguna manera. La investigacion
descriptiva intenta describir las conductas que se observa en un sistema organizacional
y sefialar lo que esta pasando en la misma. Se usa en investigaciones que tienen como
objetivo la evaluacion de algunas caracteristicas de una poblacién o situacion en

particular.

3. Disefio

El disefio de la investigacion es no experimental, ya que implica la observacion del
hecho en su condicion actual y su estado natural, sin intervencion del investigador. No
existe manipulacion de la variable dependiente, solo se describe y se analiza la

incidencia e interrelacion de las variables en un momento dado.

Asimismo, es transversal o (Transeccional), porque la recoleccién de los datos se

realizard en un solo momento haciendo un corte en el tiempo (mayo-agosto 2020) y se
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evaluara en base a ello la investigacion.

4. Enfoque

Esta investigacion se basa en un enfoque metodoldgico cuantitativo, empleara
encuestas en forma de cuestionarios estructurados. Se incluye también técnicas
cualitativas, como la entrevista, para asi complementar la indagacién de datos,
percepciones y sentido de la realidad a través de las respuestas expresadas. De esta
forma se podra tener la oportunidad de realizar lecturas mas completas y cercanas

sobre la situacion comunicativa que se vive en la organizacion.

5. Poblacién y Muestra

Segun Arias (2006) define poblacion o poblacién objetivo a:

“Un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes
para los cuales seran extensivas conclusiones de la investigacion. Esta
queda determinada por el problema y por los objetivos del estudio” (p.

81).

La poblacion objeto de estudio cuenta con un total de 82 colaboradores,
estratificados en tres niveles: mandos de direccion, mandos medios y técnico mandos
operativos, los cuales se encuentran en obras civiles dentro del canton Duran. El

personal administrativo que se encuentra ubicado en la ciudad de Guayaquil.

Del universo de la poblacion, se obtuvo una muestra estratificada y aleatoria de 65
colaboradores. Para tener una muestra representativa se usé el 95% de confiabilidad y

un 5% de margen de error.

59



5.1. Muestra

La muestra es una parte o fragmento representativo de la poblacién, cuyas
caracteristicas esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de ella, de tal manera que
los resultados obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos los elementos que
conforman dicha poblacion. Segun Tamayo, T. Y Tamayo, M (1997), afirma que la
muestra ~ es el grupo de individuos que se toma de la poblacion, para estudiar un

fendmeno estadistico™ (p.38)

En el presente trabajo se utilizara un muestreo aleatorio simple que es la forma mas
comun de obtener una muestra es la seleccion al azar. Es decir, cada uno de los
individuos de una poblacidn tiene la misma posibilidad de ser elegido. Si no se cumple
este requisito, se dice que la muestra es viciada. Para tener la seguridad de que la
muestra aleatoria no es viciada, debe emplearse para su constitucion una tabla de

ndmeros aleatorios.

Los pasos para definir la muestra, segin (Kinner y Taylor, 1998) son:

1. Definir la poblacién

2. ldentificar el marco muestral de donde se obtienen las unidades muéstrales
(lista existente o confeccionada con la *unidad de analisis, ejemplo: nominas,
registros, bases de datos)

3. Determinar el tamario de la muestra

4. Seleccionar un procedimiento de muestreo

5. Seleccionar la muestra

En la presente investigacion la seleccion de la muestra sera de tipo probabilistica

estratificado (mandos de direccion, mandos medios, mandos operativos, seleccionando
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a los sujetos aleatoriamente) cuyo tamafio se obtendra a través de la siguiente férmula

estadistica:

Para definir la muestra se aplico la siguiente formula:

k”l*p*q*m

(B"**(N-1))+k"**p*q

Donde:

N: Indica el nimero de elementos representativos de la poblacion.

K: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El nivel de
confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra investigacion sean
ciertos: un 95,5 % de confianza es lo mismo que decir que nos podemos equivocar con

una probabilidad del 4,5%.

Los valores k més utilizados y sus niveles de confianza son:

E: es el error muestral deseado. El error muestral es la diferencia que puede haber
entre el resultado que obtenemos preguntando a una muestra de la poblacion y el que

obtendriamos si preguntaramos al total de ella.

P: es la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de
estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=g=0.5 que

es la opcion més segura.

Q: es la proporcidon de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.

N: es el tamafio de la muestra (nimero de encuestas que vamos a hacer).
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(N=82), con un nivel de confianza del 95% (k=1.96) y se mantendra un error

maestral del 5% (e=5%).
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Capitulo 1V:

Anadlisis de Resultados

En este capitulo, se muestra el analisis de los datos obtenidos de la poblacién objeto
de estudio. Como técnica de recoleccion de datos, se aplicd instrumentos cualitativos
y cuantitativos, como las encuestas y las entrevistas aplicadas a los expertos en el tema.
Con los datos obtenidos se procedio a organizarlos en tablas de frecuencia simple con
sus respectivos porcentajes, luego en representaciones graficas que permiten un mejor

anélisis.

1.1 Datos Generales

Rango de Edades

m19A25
m26A32
33A41

En el siguiente indicador grafico se observa que el 45% de la muestra, esta
compuesta por colaboradores entre 19 a 25 afios de edad, siendo este el porcentaje
mayor. También se puede observar que el 38% de nuestra muestra tiene entre 26 a 32
afios de edad y por ultimo un 17% que esta entre 33 a 41 afios de edad. Siendo una
empresa de construccion se contrata personal operativo con rango de edades por debajo
de los 30 afios de edad para los trabajos de fuerza, y el personal con un rango mayor
de edad que representa la experiencia y conocimiento ya que el personal con mayor

edad ocupa cargos de liderazgo de personal o posiciones técnicas.
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Genero

® Hombre

B Mujer

En el siguiente indicador grafico se observa que el 82% de la nuestra se encuentra
compuesta por hombres y el 18% por mujeres, esta diferencia entre rango se presenta
por el giro de negocio de la empresa, donde el personal operativo que es la fuerza de
trabajo es por lo general hombres y el personal femenino lo podemos encontrar con

mas regularidad en las &reas administrativas.

Tiempo en la Empresa

HO0A 4 Afios
m 5 A 8 Afios
H9A 11 Afios

En el siguiente indicador grafico se aprecia la antigliedad de los colaboradores
encuestados donde el 69% tiene hasta 4 afios laborando en la empresa, el 22% tiene
entre 5 a 8 afios laborando en la empresa y 9% de nuestra muestra tiene entre 9 a 11
afios de labores dentro de la empresa. Durante la entrevista mantenida con el Gerente

General, se conoci6 que la empresa cuenta con el alto indicie de rotaciéon dado que
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cambian de zona de trabajo lo que lleva a la contratacion constante de personal por el

cambio de localidades.

1.2 Variables evaluadas

1. éTiene conocimiento si la empresa posee politicas
o procedimientos de la comunicacion interna?

B TIENE CONOCIMIENTO

B NO TIENE
CONOCIMIENTO

Tiene Conocimiento 40 61,54
No tiene Conocimiento 25 38,46
TOTAL 65 100,00

En este grafico se observa que el 62% de los colaboradores encuestados expresan
que tienen conocimiento que la empresa posee politicas o procedimientos de
comunicacion interna, esto indica que tienen la capacidad de reconocer o identificar
la comunicacion interna formal que se genera dentro de la organizacion, pero a su vez
también se observa que un 38% de los colaboradores encuestados, que es una parte
representativa del personal, desconocen si la empresa posee politicas o procedimientos
de comunicacion interna.
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La politica de comunicaciones es un conjunto de lineamientos que establecen los
criterios y marcos de actuacion que sirven de referencia a los miembros de una
organizacion en cuanto a los procesos de comunicacion, asi mismo al ser utilizados
estos lineamientos por todos los niveles jerarquicos de la empresa, se convierten en

pautas de comportamiento que deben ser respetados por todos.

Este desconocimiento, permite inferir que no todos los colaboradores estan
alineados bajo estas pautas a partir de las cuales se deben relacionar todos los
miembros de la empresa, para a trabajar juntos formando y para obtener resultados
organizacionales comunes. Por lo tanto, es necesario emprender una accién coherente

de difusion para darla a conocer a todos los miembros de la organizacion.

Durante la entrevista mantenida con el Gerente General se menciond que no existe
una politica como tal establecida pero que en este momento se encuentra trabajando
en ella, lo que existe son disipaciones en cuanto a ciertas comunicaciones. Se puede
notar que hay desconocimiento y confusion por parte de los colaboradores, ya que la
Gerencia menciona que no existe una politica de comunicacion, es decir que se

manejan con reglas tasita de que se pude comunicar y como se debe.

2. éLa comunicacion interna en la empresa es una
actividad planificada?

0%

M Siempre
W A veces

Nunca
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Siempre 40 61,54

A Veces 25 38,46
Nunca 0 -
TOTAL 65 100,00

En este grafico se observa que el 62% de los colaboradores encuestados en la
percepcion que la comunicacion interna es una actividad siempre planificada, sin
embargo, un 38% de los colaboradores encuestados percibe que la comunicacion a

veces es planificada.

La principal funcion que desarrolla la comunicacion es apoyar el proyecto
empresarial por medio de una coherente y planificada gestion de la comunicacion
interna, esta debe ir encaminada a suscitar acciones concretas que deberan recogerse
en planes y estrategias. Ademas, dar a conocer los objetivos y politicas de la
organizacion y conformar una identidad propia sobre la base de un clima de

motivacién y cordialidad.

Se infiere que en ciertas areas de empresa la comunicacion interna se planifica,
mientras que en otras areas la comunicacion seda de forma natural y espontanea. Por
lo tanto, cuando una comunicacion interna se planifica esta alineada a la estrategia de
la organizacion y cumple uno de los objetivos mas importante que es iintegrar a todos
los trabajadores a los objetivos, normas, politicas y metas de la organizacién, logrando
no solo un estado de motivacion de los trabajadores y desarrollando el sentido de

pertenencia a la organizacion.
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De este andlisis, se desprende que en toda organizacion la comunicacion interna
requiere ser planificada, para que logre una mayor integracion de todo el sistema
organizacional. Por lo tanto, es necesario emprender una accion especifica, para que

la planificacion de la comunicacion se convierta en una practica en toda la empresa.

Durante la entrevista mantenida con el experto se pudo conocer que la
comunicacion no es una actividad planificada ya que no estd definida, pero se
encuentran en la elaboracién de politicas de comunicacion donde por ende la
comunicacion debera ser una actividad planificada. Se recomienda que, una vez
implementada el proyecto por parte de la empresa, se realice una difusion de que, y
como trabajara la politica, a los lideres de area para que ellos puedan replicar la

informacidn con sus compafieros de area.

3. ¢Tiene conocimiento si existe un drea o persona
encargada de la gestion de la comunicacion interna?

M Si conozco

W No conozco
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Si conozco 25 38,46

No conozco 40 61,54

TOTAL 65 100,00

En el siguiente grafico se observa que el 38% de los colaboradores encuestados,
mencionaron que tienen conocimiento acerca de la existencia de un area o persona
encargada de la comunicacion interna. Sin embargo, un 62% que es la mayoria,
mencionaron que no conoce quien o que area maneja la comunicacion interna en la
empresa. De manera que, se deberia implementar una accion concreta para que todos
los miembros de la empresa conozcan su existencia, los objetivos y las funciones que

desarrollan, ya que la comunicacién en la actualidad es responsabilidad de todos

En la entrevista mantenida con el Gerente General, menciona que no existe un area
0 una persona encargada de la comunicacion interna, y se puede inferir que no quisiera
que la comunicacion recaiga en una persona o departamento que la dirija porque asume
que se corre el riesgo que la persona asuma a personal la percepcion de la
comunicacion. Se debe implementa una accion concreta como por ejemplo la
capacitacion de los lideres para el buen manejo, es decir puedan desarrollar habilidades
de comunicacion y se pueda gestionar la comunicacion de la comunicacién interna,
hasta que se cree la politica y una vez creada ser difundida sobre su objetivo y

funciones.
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4. iLainformacion que usted recibe de la organizacion
proviene de:

0%

H Jefe Inmediato
H Compafiero

® Rumores

Jefe Inmediato 49 75,38
Compariero 16 24,62
Rumores 0 0.00

TOTAL 65 100,00

En el siguiente grafico se observa que el 75% de los colaboradores encuestados,
gue conforman la mayoria, mencionan que recibe informacion por parte de sus jefes
inmediatos, mientras que el 25% de los mismos, dijeron que reciben la informacion

por parte los compafieros de trabajo.

Este indicador revela existe una parte significativa de la organizacion que recibe la
informacién a través de un canal informal. Como ya se conoce, en el ambiente de
laboral, una persona interactta con sus compafieros, superiores y clientes, de la misma
manera, se recibe informacion, se dan o reciben instrucciones y se coordina el trabajo

con los equipos. La transmision de una comunicacion clara y oportuna es de suma
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importancia de lograr una comunicacion eficaz, la cual debe suscitar acciones que den
resultados, por lo tanto, la responsabilidad de iniciar y mantener una buena
comunicacion recae sobre los jefes, hacer llegar la suficiente informacion a los
trabajadores para que se sientan implicados en los distintos proyectos, no debe ser
canalizada a través de los comparieros. Se requiere de una accion especifica para

corregir esta situacion.

Durante la entrevista mantenida con el Gerente General menciono que al momento
la empresa no posee una politica pero que a corto plazo la organizacion implementara
una politica de comunicacion bidireccional con la finalidad de que todos se encuentren
informados y que puedan opinar en manera de Feedback sobre los temas informados
por parte de los mandos medios y gerenciales, para asi poder crear una comunicacion

interactiva entre compafieros y supervisores.

5. éUtilidad de la comunicacion interna en la empresa:

B Informar
M Integrar

™ Apoyar los Objetivos de la
empresa

M Detectar conflictos y
problemas
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Informar 24 36,92

Integrar 12 18,46

Apoyar los Objetivos de la 29 3385
Empresa

Detectar Conflictos y Problemas 7 10,77

TOTAL 65 100,00

En el siguiente grafico se observa que la mayoria de los colaboradores encuestados
el 37%, perciben la utilidad de la comunicacién para informar, el 34% perciben la
comunicacion interna como un elemento de apoyo a los objetivos de la empresa. Un
18% de los colaboradores encuestados perciben la comunicacion interna como un
mecanismo integrador. Por Gltimo, tenemos un 11% de los colaboradores encuestados

que perciben la comunicacién como un detector de conflictos y problemas.

Como se puede inferir del analisis de los datos, la percepcion de los colaboradores
encuestado es que la comunicacion interna es util para informar y apoyar a los
objetivos organizacionales, de manera que este punto de vista es favorable para la
organizacion objeto de estudio. Durante la entrevista mantenida con el Gerente
General manifestd que su organizacion considera la importante y fundamental de la

comunicacioén interna.
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6. ¢Como evalua la informacion que recibe de la
organizacion?

M Clara y Util
M Confiable y Oportuna

M Escasa y Retrasada

Clara y Util 26 40,00
Confiable y Oportuna 34 52,31
Escasa y Retrasada 5 7,69

TOTAL 65 100,00

En el siguiente grafico se observa que el 52% de los colaboradores encuestados
perciben a la comunicacion interna como confiable y oportuna. EI 40% de los
colaboradores evaltan la informacion recibida como clara y Util, si sumaramos ambos

porcentajes, nos da un 92% de colaboradores con percepcion favorable acerca de la

comunicacion interna.

Del andlisis de este indicador, se infiere que la percepcion para la mayoria de los
colaboradores la comunicacién es clara, Util, confiable y oportuna, indicados que juega
a favor de los objetivos empresariales, porque la confianza es basica en los procesos
comunicativos, ya que le permite gozar de atencién e interés de los Stakeholder de la

empresa. Sin embargo, no se debe desconocer que una minoria compuesta por el 8%
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la perciben como escasa y retrasada por lo tanto se debe emprender alguna accién que

incluya a esta minoria.

Durante la entrevista mantenida con el Gerente General de la empresa, menciono
que a pesar de no cuenta con una politica de comunicacion, su personal sabe qué, como
y cuando debe transmitir informacion, sobre todo teniendo en cuenta que, al trabajar

con personal operativo, la comunicacién debe ser claray concisa.

7. éComo evalua Ud. el aporte de la comunicacionales
en el desenvolvimiento y resultados de la empresa?

0%

H Muy Visible
H Visible
W Poco Visible

H No Visible

Muy Visible 15 23,08
Visible 38 58,46
Poco Visible 12 18,46
No Visible 0 -
TOTAL 65 100,00

En este grafico se observa que un 58% percibié que el aporte de la comunicacion

es visible en el desenvolvimiento y resultados, asi mismo para el 23% de los
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colaboradores encuestado evalua el aporte de la comunicacién como muy visible en el
desenvolvimiento y resultados. Sumando estos dos porcentajes tendriamos un 81% de
colaboradores que identifican claramente el aporte de la comunicacion interna al logro
de los objetivos empresariales. Sin embargo, un 18% de los colaboradores encuestados
percibe que es poco visible el aporte de la comunicacion en el desarrollo y logro de

resultados.

De la misma manera que el indicador anterior, punto de vista a favor de la
organizacion, pero no se debe descuidar a esta minoria que por alguna razén no percibe
ese aporte como lo hacen el resto de los compafieros. De manera que es importante
difundir a través de una adecuada estrategia de comunicacion los logros de la empresa.
Durante a la entrevista mantenida con el Gerente General manifestd que la empresa y

sus lideres creen que sin una buena comunicacion no habra buenos resultados.

8. éLas practicas comunicativas actuales promueven los
valores culturales de la empresa?

1%

H Siempre
M Casi Siempre
m En Algunos Casos

B Nunca
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Siempre 16 | 24,62

Casi Siempre 24 36,92
En Algunos Casos 24 36,92
Nunca 1 1,54

TOTAL 65 100,00

En el siguiente grafico se observa que el 25% de los colaboradores encuestados
perciben que siempre se promueven los valores culturales de la empresa por medio de
las practicas comunicativas, un 37% de los colaboradores encuestados perciben que

casi siempre se promueven los valores culturales de la empresa.

Llama la atencidn en igual porcentaje 37%, los colaboradores encuestados perciben
que solo en algunos casos se promueven los valores culturales de la empresa. Asi
mismo hay un 1% de colaboradores que manifestaron que nunca promueven estos
valores. Si sumaramos estos dos Ultimos porcentajes tenemos que un 38% tienen la

precepcion los valores no se transmiten a través de la comunicacion interna.

Durante la entrevista mantenida con el Gerente General de la empresa se pudo
conocer que efectivamente la comunicacion esta alienada a sus valores culturales y en
el momento que se implemente la politica de comunicacion interna, se trabajara en ese
sentido para fomentar y fortalecer los aspectos culturales con la finalidad de crear un

sentido de pertenencia por parte de los colaboradores hacia la empresa.
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9 .Tipo de Mensajes que Recibe: m Tareas y Actividades que

realizar

0%

B Normativas o Reglamentos a
Cumplir

M Procedimientos
Administrativos

M Eventos Culturales,
Sosiclaes y Deportivos

® Reconocimientos y
Felicitaciones

® Informes de Getsion

Tareas 'y ac_t|V|dades que 18 27,69
realizar
Normativas o Reglamentos 18 27,69
Para Cumplir
Procedimientos 15 23,08
Administrativos ’
Eventos institucionales o 9 13,85
Culturales
Recc.)n.oc".nlentos y 5 7,69
Felicitaciones
Informes de Gestion 0 i
TOTAL 65 100,00

En el siguiente indicador observar que el 27% de los colaboradores encuestados
mencionan que el tipo de mensaje que reciben esta orientados a tareas y actividades a
realizar, un 28% mencionan que el tipo de mensaje que reciben estd orientado a
normativas o reglamentos a cumplir, el 23% de los colaboradores encuestados
mencionan que el tipo de mensaje que reciben esta orientados a procedimientos
administrativos, el 14% de los colaboradores reciben mensajes orientados a eventos
institucionales o culturales y solo el 8% de los mismos reciben mensajes orientados a

reconocimientos y felicitaciones, siendo un porcentaje muy bajo y donde se debera
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implementar una capacitacion con los mandos medio y gerenciales para trabajar mas

en motivar a los colaboradores.

Se debera implementar un plan de comunicacion descendente y ascendente donde
tanto el personal operativo / técnico y los mandos medios puedan gestionar el proceso
de Feedback, con la finalidad de crear sentido de pertenencia para obtener mayor éxito

en procesos de mejora continua que se desee implementar.

Durante la entrevista mantenida con el Gerente General, manifesto que-la empresa
haré sus mejores esfuerzos para manejar una comunicacion bilateral, estan interesados
en quiere mejorar la comunicacion en muchos dmbitos, incluidos el Feedback que se

debe trabajar mas con los colaboradores.

10. ¢ Con qué frecuencia recibe informacion vinculada a
reconocimientos, felicitaciones o estimulos?

M 3 veces
B nunca
1 siempre

M casi siempre

A veces 38 58,46
Nunca 14 21,54
Siempre 6 9,23
Casi siempre 7 10,77
TOTAL 65 100,00
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Se observar que el 58% de los colaboradores encuestados mencionan recibir a veces
informacion vinculada a reconocimientos, felicitaciones o estimulos, el 28% de los
mismos mencionan que nunca ha recibido informacién vinculada a reconocimientos,
felicitaciones o estimulos, el 9% de nuestra muestra menciona que siempre ha recibido
informacidn vinculada a reconocimientos, felicitaciones o estimulos y el 10% de los
colaboradores encuestados mencionan que casi siempre ha recibido informacién

vinculada a reconocimientos, felicitaciones o estimulos.

Este indicador se muestra a favor de la organizacién ya que mas del 60% de los
colaboradores mencionan recibir de alguna informacion vinculada a reconocimientos
y felicitaciones, no obstante, se deberia trabajar mas en promueven los valores
culturales de la empresa, ya que el 22% de los mismo manifiestan nunca recibir este
tipo de informacion, al promover los valores culturales se generar una vinculacién

personal de los colaboradores hacia la empresa y viseras.

Durante la entrevista mantenida con el Gerente General, manifestd que en la
implementacién de la politica de comunicacién desea que la comunicacién que se
maneje a futuro en la organizacion sea de doble via, y se fomente no solo los mensajes
relacionados con la productividad y la operatividad de la empresa, sino este tipo de

mensajes de contenido humano que son muy pocos al momento.
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11. Frecuencia de retroalimentacion ante inquietudes,
quejas o propuestas

M siempre
M casi siempre
I a veces

H nunca

Siempre 7 10,77
Casi siempre 24 36,92
A veces 29 44,62
Nunca 5 7,69
TOTAL 65 100,00

Se observa que el 11% de los colaboradores encuestados perciben que siempre
reciben retroalimentacion ante inquietudes, quejas o propuestas. ElI 37% de los
colaboradores encuestados perciben que casi siempre ha recibido retroalimentacion
ante inquietudes, quejas o propuestas. EI 44% de los colaboradores encuestados
perciben que a veces ha recibido retroalimentacion ante inquietudes quejas o

propuestas y el 8% de nuestra percibe que nunca ha recibido retroalimentacién ante

inquietudes, quejas o0 propuestas.

Al analizar este indicador se percibe que al igual que le indicador anterior la
organizacién maneja una retroalimentacion frente a inquietudes por parte de los
colaboradores, ya que un 48% menciona que casi siempre o siempre reciben Feedback,

nos obstante llama la atencién ver que el 44% menciona que solo a veces reciben el




8% nunca recibirlo. Se debe considerar implementar algun tipo de accion donde se

incluya a este porcentaje negativo.

Durante la entrevista mantenida con el Gerente General, se conocid que en el futuro
desea trabajar con una comunicacion bilateral, que fortalezca la comunicacion con los
mandos operativos, que se puedan crear esos espacios de dialogo donde todos tengan

la oportunidad de ser oidos.

12. ¢Como considera usted los rumores que circulan en
la empresa?

M utiles
B muy utiles
M inutiles

M no circulan rumores

Utiles 11 16,92

Muy dtiles 13 20,00
Inatiles 29 44,62

No circulan rumores 12 18,46
TOTAL 65 100,00

Se observa que el 17% de los colaboradores encuestados perciben que los rumores
que circulan en la empresa son Utiles, el 20% de los colaboradores encuestados percibe

que son muy utiles, el 45% de la muestra percibe que son inutiles los rumores que
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recorren en la empresa y el 18% de la muestra menciona que dentro de la empresa no
circulan rumores. Este indicador muestra que el 45% de los colaboradores consideran
la comunicacion informal como indtil, pero Ilama la atencion que un 37% la considere
atil o muy util, lo que se infiere es que se le estd dando mas peso a la comunicacion
informal creada por rumores y se deberd implementar un plan de accion para que este

indicador baje considerablemente.

Durante la entrevista mantenida con el Gerente General, se conocio que no todos
los canales de comunicacion son formales, es decir que utilizan a veces medios de
comunicacion informales para transmitir informacion, lo que se puede inferir que se
pueden generar rumores y desconocimiento sobre lo transmitido por parte de los
mandos medios y se deberé trabajar en el establecimiento de canales formales, sobre
todo para el personal operativo que se encuentran lejos de oficinas, donde la

comunicacion llega a medias.

13. ¢Se dan respuestas a las quejas, se aceptan ideas y
a las sugerencias planteadas por los colaboradores?

M a veces
Hnunca
siempre

M casi siempre
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A veces 25 38,46
Nunca 20 30,77
Siempre 8 12,31
Casi siempre 12 18.46
TOTAL 65 100,00

En el siguiente grafico se observa que el 39% de los colaboradores encuestados a
veces les dan respuesta a las quejas, ideas o sugerencias planteadas, el 31% de la
muestra comenta que nunca se les dan respuestas a las quejas, ideas o sugerencias, el
12% percibe que siempre se les dan respuestas a las quejas, ideas o sugerencias,
mientras que el 18% de la muestra menciono que casi siempre se les da respuestas ante

las quejas, ideas o sugerencias planteadas.

De este analisis se puede mencionar que Ilama la atencién el 31% de colaboradores
gue mencionan que nunca se dan respuestas a quejas o aceptacion de ideas, y a su vez
tenemos un 31% entre los colaboradores que mencionan recibir siempre y casi siempre
una respuesta a quejas o aceptacion de ideas, podemos encontrar una ambivalencia se
debe fomentar el cumplimiento de los valores como acciones dirigidas a mejorar la
calidad de vida de los colaboradores, con la finalidad de crear un ambiente laboral

agradable para todos.

Durante la entrevista mantenida con el Gerente General se pudo conocer que, en la
actualidad no existe mucho Feedback entre el personal y los mandos directivos, al
implementar su politica de comunicacién, se hara énfasis en que sea una politica,
donde todos puedan opinar y se pueda atender las dudas o problemas que necesiten ser

escuchados.
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3%

14. ¢ Qué opinion le merece el ambiente de trabajo /
clima organizacional de la empresa?

M armonioso
H conflictivo
W calidez

B confianza

m controlador

Armonioso 17 26,15
Conflictivo 13 20,00
Calidez 15 23,08
Confianza 18 27,69
Controlador 2 3,08
TOTAL 65 100,00

Se observa que solo el 26% de la muestra encuestada percibe el clima de la

organizacioén como armonioso, el 20% percibe el clima como conflictivo, siendo un

indice muy alto y negativo. Adicional, El 23% de los colaboradores percibe el clima

de la organizacion con calidez, un 28% percibe confianza sobre el clima

organizacional y el 3% lo percibe como controlador.

Del siguiente analisis se puede inferir que existe algln tipo de malestar por parte de

los colaboradores ya que el 20% menciono percibir el ambiente como conflictivo y el

3% como controlador ambos indicadores llaman la atencién ya que se contradicen con
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un 23% que menciona percibirla de forma calida, un 26% que menciona percibirla de
forma armoniosa y un 28% que da confianza. En este punto se debera trabajar en
disminuir la percepcién negativa de los colaboradores mediante la transmisién de los

valores culturales.

Durante la entrevista mantenida con el Gerente General se conocio que, se trabaja
en el bienestar de los colaboradores para que no dependan de la empresa todo el
tiempo, es decir generar ingresos extras como emprendimientos para su colaboradora,
por lo que la Direccidn espera que con este beneficio se genere un ambiente de trabajo,

respetuoso y leal con sus colaboradores.

Pero no se pude observar esta realidad en su totalidad por lo que se deberé en
trabajar en difusion de los beneficios y servicios que cuenta la empresa para generar

un mejor clima y sentido de pertenencia por parte del os colaboradores.

15. ¢ Conocen cual es la mision y la vision de la empresa?

mSl
ENO
= EN PARTE
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Si 17 26.15
No 31 47.69
En parte 17 26.15
TOTAL 65 100.00

En el siguiente grafico se observa que el 26% de la muestra encuestada, menciona
conocer la mision y vision de empresa, mientras que un 48% de la muestra encuestada
menciona no conocer la misién y la vision de la empresa, lo que nos indica una falta
de sociabilizacion de los mismo en la organizacidn, se deberia iniciar un proceso de
sociabilizacion inmediata para el personal operativo y administrativo. Adicional

tenemos un 26% de colaboradores que conocen en parte la mision y vision.

En el siguiente indicador se puede inferir que no existe una socializacion de los
artefactos visibles como la mision y vision ya que el 48% menciona no conocerlo y el
26% menciona conocerlo solo en parte. Lo que Ilama la atencion es que a su vez un
26% menciona conocer la misién y visién. En este punto se debera trabajar en

socializar y fomentar los artefactos visibles de la organizacion.

Durante la entrevista mantenida con el Gerente General, se pudo conocer que no
cuentan con un plan de comunicacién y por ende no se ha transmitido como deberia
ser estos aspectos importantes de la organizacién. Se debera trabajar en crear canales
de comunicacion donde poder visualizar de forma constante estos rasgos para el

conocimiento general de los colaboradores.
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16. éSabe cuales son los valores institucionales que
predominan en la empresa?

LY
ENO
W NO RECUERDA

Si 21 32.31

No 31 47.69

No recuerda 13 20.00
TOTAL 65 100.00

En el siguiente grafico se observa que el 32% de la muestra saben cuales son los
valores que predominan en la organizacion, mientras que el 48% no conoce los valores
que predominan y adicional tenemos un 20% que no recuerda cuales son los valores

que predominan en la organizacion.

Al igual que el indicador anterior se puede observar que no existe una
sociabilizacion de los valores institucionales ya que el 48% menciona no conocerlos,
el 20% menciona que no los recuerda. Lo que nos indica que se debe trabajar en
fomentar los valores institucionales, en conjunto con los lideres de cada area a través
del ejemplo. Adicional nos encontramos que solo un 32% menciona si conocerlos,

siendo un indicador bajo y que se debera trabajar en aumentarlo.
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Durante la entrevista mantenida con el Gerente General, manifestd que estos
valores no se han transmitido adecuadamente, pero que cuando tengan la politica y un

plan de comunicacion, seguramente esto mejorara.

17. ¢éComo empezo a trabajar en la empresa?

B Por recomendacion
H Por proceso de seleccion

M Por necesidad

Por recomendacion 23 35.38
Por proceso de seleccion 35 53.85
Por necesidad 7 10.77
TOTAL 65 100.00

En el siguiente grafico se observa que el 35% de la muestra empez6 a trabajar en la
empresa por recomendacion, el 54% de la muestra empez6 a trabajar en la empresa

por medio de un proceso de seleccion y el 11% de la muestra lo hizo por necesidad.

En el siguiente indicador podemos observar que el 54% de los colaboradores trabaja
en la organizacion gracias a un proceso de seleccion, siendo este un indicador alto
teniendo en cuenta el giro de negocio de la organizacién, también que un 11%

menciona que trabaja en la empresa por necesidad, siendo este un punto negativo y
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que se podria trabajar creando fidelizacién por parte de los colaboradores mediante la

fomentacion de valores corporativos.

Durante la entrevista mantenida con el Gerente General, se pudo conocer que, al
ser una empresa dedicada a la construccion, cambian de localidad por los distintos
proyectos por lo que, constantemente rota el personal operativo, por lo que pude inferir
que se manejan procesos de seleccion como base de contratacion en la misma. Lo que
se refleja en el indicador trabajado, adicional se pude inferir que el personal que trabaja
por recomendacion seria el personal técnico que sus actividades son decisivas durante

los procesos manejados en la misma.

18. éPor qué le gusta esta empresa? B POR SU SOLIDEZ Y
LIDERAZGO

H POR SI SUELDO

1 POR LAS OPORTUNIDADES
DE CRECIMIENTO QUE

BRINDA
= POR SU AMBIENTE
LABORAL

Por su solidez y liderazgo 16 24.62

Por su sueldo 27 41.54

Por_lag oportunlda_des de 18 27 69
crecimiento que brinda

Por su ambiente laboral 4 6.15
TOTAL 65 100.00
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Se observa que el 25% de los colaboradores encuestados manifestd que le gusta la
empresa por su solidez y liderazgo, mientras que el 41% de la muestra manifesto que,
por el sueldo, también encontramos que el 28% de la muestra le gusta la empresa por
las oportunidades de crecimiento que se les brinda y solo el 6% menciona su gusto

hacia la empresa por su ambiente laboral.

En el siguiente indicador se pude observar que la mayoria de los colaboradores que
trabajan en la organizacion estan por el sueldo ya que el 41% lo menciona. Esto podria
reflejar un porcentaje negativo desde un punto de vista y desde otro podria ser una
manera de retener a los colaboradores, adicional nos encontramos que el 28% le gusta
la empresa por gque se dan oportunidades de crecimiento que se acoplaria a la inferencia
anterior sobre la retencion del talento. Lo que Ilama la atencion es que solo el 4%

menciona trabajar en la organizacién por su ambiente laboral.

Durante la entrevista mantenida con el Gerente General, se conocid que trabajan en
crear un vinculo con los colaboradores, creando fuentes de trabajos externos a la
empresa, con la finalidad de crear una independencia momentanea para los mismos,
ya que por su giro de negocio no siempre existen proyecto por lo que se tiende a
realizar reduccion de personal, por lo que la gerencia infiere que los colaboradores
perciben de una buena forma la empresa y su gestion. Lo que no se corroboro en el
indicador ya que solo el 4% menciona que esta por su ambiente laboral, tras un 41%
que menciona trabajar por el sueldo. Se debera trabajar en una accion concreta para
generar sentido de pertenencia por parte de los colaboradores para que los mismos se

sientan identificados y alineados a los procesos que se realizan en la misma.
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19. éSe siente identificado con la empresa?

B MUY IDENTIFICADO
H IDENTIFICACO

1 POCO IDENTIFICADO
B MES ES INDIFERENTE

Muy identificado 9 13.85
identificado 33 50.77
Poco identificado 14 21.54
Me es indiferente 9 13.85
TOTAL 65 100.00

Se observa que el 14% de los colaboradores encuestados se sienten muy
identificados con la empresa, el 51% se sienten identificados con la empresa, el 21%
se sienten poco identificados con la empresa y a otro 14% le es indiferente sentirse o

no identificado.

En el siguiente indicador es favorable para la organizacion ya que el 51% menciona
sentirse identificado con la organizacién y el 14% menciona sentirse muy identificado,
lo que en suma seria mas del 60% de la muestra. Pero también aparece la realidad del

21% que se siente poco identificado y otro 14% que menciona sentirse indiferente, en

91



este punto se debera desarrollar alguna accidon que permita la fidelizacion de los

colaboradores.

20. ¢Qué opina de la empresa?

2% B BUENA EMPRESA EN
CRECIMIENTO

B BRINDA OPORTUNIDAD DE
DESARROLLO

[ BRINDA POCO BENEFICIOS Y
OPORTUNIDADES A SU
COLABORADORES

H OPINION POSITIVA
W DEBE MEJORAR SU GESTION

Buena empresa en crecimiento 13 20.00
Brinda oportunidad de desarrollo 26 40.00
oportUnicdes a 5% colaboratores 10 15.38
Opinidn positiva 15 23.08

Debe mejorar su gestion 1 1.54
TOTAL 65 100.00

En el siguiente grafico se puede observar que el 20% de los colaboradores
encuestados opinan que la empresa es buena y esta en crecimiento, el 40% menciono
que la empresa brinda oportunidades de desarrollo, el 15% opino que la empresa brinda
poco beneficios y oportunidades a sus colaboradores, el 23% mantiene una opinién

positiva sobre la empresa y el 2% opina que la empresa debe mejorar su gestion.
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En el siguiente indicador también es favorable para la organizacion ya que el 40%
de los colaboradores mencionan que la empresa brinda oportunidad de desarrollo a lo
que se puede inferir que manejan planes de carreras para sus colaboradores, adicional
tenemos 20% que menciona que es una buena empresa y que aun se encuentra en
crecimiento, un 23% que también tiene una opinion positiva pero llama la atencion el
23% de colaboradores que mencionan que la empresa brinda pocos beneficios y
oportunidades, es un contraste en conjunto con el 40% que menciono previamente que
si se brinda oportunidades de desarrollo y adicional un 2% que menciona que deberian
mejorar su gestion, en este punto se debera trabajar para tener una percepcion

homogénea entre los colaboradores.

21. ¢éEn su opinion, qué imagen ofrece la empresa?

B MUY BUENA IMAGEN
u MALA IMAGEN

1 REGULAR IMAGEN

B BUENA IMAGEN

Muy buena imagen 30 46.15
Mala imagen 1 1.54
Regular imagen 4 6.15
Buena imagen 30 46.15

TOTAL 65 100.00
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En el siguiente grafico se observa que el 46% de los colaboradores encuestados
tienen una muy buena imagen de la empresa, el 2% de la muestra tiene una mala
imagen, el 6% tiene una imagen regular de la empresa y otro 46% de la muestra

menciona que tiene una buena imagen.

En este dltimo indicador podemos también es favorable hacia la organizacion ya
que el 46% percibe la organizacioén con una muy buena imagen, otro 46% con una
buena imagen Ilama la atencion que un 6% lo percibe con una imagen regular y tan
solo el 2% con una mala imagen, al ser porcentajes bajo se puede inferir que la
organizacion se muestra de forma positiva con su cliente interno. Durante la entrevista
mantenida con el Gerente General, manifesto que se imagina que la opinion debe ser

una opinién positiva, pero que podria ser mucho mejor.
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Capitulo V

Propuesta de Intervencion

Plan de intercomunicacion para la empresa Cvecorp S.A.

Plan Estratégico de Comunicacion es un instrumento de prevision de actuaciones
para un tiempo determinado, que recoge las acciones de comunicacion que debe
desarrollar la empresa para conseguir unos objetivos previamente fijados. (Mateust,

2014).

El presente plan consta de tres areas:

1.1. Situacion contextual:

El desarrollo de la tecnologia en el mundo globalizado:

Latecnologia ha estado presente en todas las épocas y siempre se ha mostrado como
un elemento importante para la humanidad, partiendo de esta premisa podemos decir
que la tecnologia tiene como finalidad promover el desarrollo y adicional es una base
primordial en la innovacion. La misma ha influido en la forma de comunicacion e
interaccidn en la actualidad ya que ha creado variedad de canales y simbologias que

nos permiten expresar un sentir.

Es menester recordar que la importancia de lacomunicacion para las organizaciones
radica en la correcta ejecucion de los procesos internos, al ser un sistema abierto y
complejo, la comunicacion interna juega el papel de agente de cambio, ya que al ser
gestionada de forma positiva esta, puede optimizar la competitividad de la
organizacion tanto en la parte interna como externa. Internamente la comunicacion
interviene en la obtencidn de objetivos y fomenta la motivacion y fidelizacion del
cliente interno hacia la organizacion.
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1.3. Resefia histdrica de la empresa

1.3.1 Historia

Cvecorp S.A es una empresa constructora familiar con mas de veinte afios de
experiencia en el negocio de la construccion, Se encuentra ubicada en la provincia de
Guayas en la ciudad de Guayaquil. En sus origenes se inicié como un emprendimiento
y en la actualidad es una sociedad compuesta por dos socios Gerentes, la empresa se
dedica a la construccion de obras civiles, tanto para sector puablico (edificaciones,

carreteras, puentes etc.), obras del sector privado y obras de arquitectura menor.

Ubicada en la Av. Las Aguas y Alianza. Se encuentra compuesta por
aproximadamente de ciento cincuenta personas que van variando segln las
necesidades existentes que se presentan por las adjudicaciones de contratos. Dentro
del &rea Administrativa podemos encontrar una Gerencia General que a su vez cuenta
con tres Gerencias encargadas de administrar las diferentes areas de la organizacion,

tanto administrativas como operativas.

13.2 Vision, Mision, Valores
Vision
Ser uno de los mejores ejecutores de proyecto de ingenieria civil, que satisfagan

plenamente el mercado, brindando un servicio de alta calidad y excelencia con el

propdsito de conseguir la total aceptacion de nuestros clientes.
Mision
e Mantener la competitividad de nuestra compafiia con el esfuerzo comercial
necesario, que nos permite seguir participando en nuevos mercados y a su vez

Mejorar de manera continua los estandares de calidad, seguridad y fiabilidad

en los servicios que ofrecemos.
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e Acatar mediante el seguimiento y respeto, las recomendaciones que impartan

las instituciones nacionales correspondientes para la preservacion del medio

ambiente.

La constructora Cvecorp S.A., considera como valores los siguientes:

e Compromiso, al contribuir con la sociedad manteniendo un desarrollo
sostenible, eficiente y éticamente responsable que permite fortalecer las
relaciones con nuestros proveedores, clientes, empleados y accionistas.

e Experienciay calidad, desarrollada a través de los afios incorporando de

manera adecuada, las soluciones y requerimientos de cada nuevo proyecto.

e Confianza adquirida con los clientes y proveedores mediante la relacion a

largo plazo y el conocimiento mutuo.

e Servicio, mantenemos una cultura flexible y adaptable a las necesidades de

los clientes.

1.3.3 Estructura Organizacional

Jimmy Tarroel Parra

serente General

Legal
3_tft@hatmail. com

_rhti@hatmail.com

Roberto Flores Torres

Eduardo Guallpa
Centanar

Paola Rables Rojas Jean Piarre Flores
Vergara

Jafe Comercial Jefe de Proyectos

* i

3_piEhosmail.com

Residantas g Olva (6]

Tecnicos; Elections (10),
Soidares (4).
Topagrats (8).

H

Enfermeras (3)

Ooreros en general: (78]

Marila MuRez Acosta
Encargad de Nomina

W_mit@hotmail com

Angela Santos Torres.

|Anaisia de Nomina (2)

Asistente Contabies (3)




1.4. Definicion del Problema

Luego de haber realizado el diagndstico al proceso de comunicacion interna de la

empresa Cvecorp S.A., se concluye que:

a)
b)

d)

f)

Carece de una politica de comunicacion.

La comunicacion interna en la empresa Cvecorp S.A., se realiza de manera
natural, espontanea y sin planificacion, sin haber una instancia que la dirija o
la coordine.

El proceso comunicativo interno es marcadamente informativo y predomina la
comunicacion formal descendente es decir mensajes con contenidos de tareas
Y procesos.

No se encuentran establecidos los canales de comunicacion
interdepartamentales.

La comunicacion interna de la empresa objeto de estudio, suscita escasa
participacion e involucramiento de los publicos de interés.

Los publicos de interés no poseen el conocimiento suficiente de la vision,
mision, objetivos, los valores estratégicos institucionales, por lo tanto, los

departamentos no tienen claridad del objetivo a perseguir.

2. Area Estratégica

A partir de este diagnostico, se infiere que el sentido instrumental de la

comunicacion no ha perdido vigencia en la compaiiia Cvecorp S.A., todavia se

entiende a la comunicacion como transmision de informacién, no como produccion de

significados compartidos. Por todo lo anteriormente expuesto, lo que caracteriza en la

actualidad a la comunicacion interna de la Cvecorp S.A., que es sistémica disfuncional,

por lo tanto, sinérgicamente débil.
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Para que las practicas comunicativas, contribuyan de manera eficaz al logro de los
objetivos organizacionales, requiere una estrategia comunicacional interna; de manera
que favorezca integracion de los procesos internos, el fortalecimiento de sus rasgos
culturales y de su imagen corporativa. Asi mismo alcance un grado de compromiso y
de fidelizacion que es el resultado de la coherencia entre el ser y deber ser, que inspiran

al trabajo productivo y le da su mayor sentido.

e Finalidad. - Fortalecer la comunicacion interna y la imagen corporativa de la

empresa objeto de estudio.

e Medio. - Plan estratégico de comunicacion interna.

e Beneficios.: Un plan de comunicacién interno alineado a los intereses y
objetivos organizacionales de Cvecorp S.A., beneficiara a los grupos de
interés, quienes estardn convenientemente informados, tendrdn una
mayor cohesion interna, un buen ambiente laboral, para generar de esta
manera una buena imagen hacia el exterior y exterior de la empresa y el buen

funcionamiento y desarrollo de la empresa.

e Justificacion.: La comunicacion interna es una herramienta util para lograr los
objetivos estratégicos de una organizacion, ya que posee los
medios imprescindibles para contribuir a la productividad, desarrollo y

sostenibilidad de la empresa.

e Procurar: El diagnéstico correcto, la eleccion de las estrategias adecuadas y el
apoyo de la alta gerencia conjuntamente con los lideres de las diferentes areas

de negocio de Cvecorp S.A.

e Evitar: Falta de claridad con respecto al plan estratégico.
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4.1. Mix de estrategias seleccionadas para el Plan de Comunicacion de la empresa
Cvecorp S.A.
Todo plan estratégico de comunicacion para que sea efectivo es preciso determinar

la estrategia de actuacion.

Es necesario producir un Mix de Estrategias, que consiste basicamente en combinar
algunas de las estrategias para crear un plan estratégico de comunicacion es decir

determinar el plan de actuacion.

Estrategia 1. Estrategia del Acercamiento

Esta estrategia debe acercar los procesos de comunicacion e informacion a los
publicos, a través de canales y medios bidireccionales que posea la organizacion;
esta estrategia permite utilizar la logistica de distribucion para garantizar que la
informacidn llegue a su destino en excelentes condiciones y en el momento preciso.

(Elias y Mascaray 2003).

Esta estrategia de acercamiento es una estrategia de comunicacion que puede
marque la diferencia entre informar mas y comunicarse mejor, aprovechar el desarrollo
de las tecnologias de la comunicacién y rescatar las posibilidades dialogicas de la

comunicacion.

Estrategia 2. Estrategia del Anclamiento

La estrategia de Anclamiento, consiste en la organizacion metodoldgica y
sistematica de procesos y recursos comunicacionales, encaminados a lograr la
consolidacién del cambio, previendo a cualquier involucion y actuando con sentido de
anticipacion para evitar retroceso en el desarrollo de cambio, de manera que este pueda

prosperar. Esta estrategia nos ayuda a consolidar los cambios logrados ya que servira
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evidenciar una mejoria en el manejo de la comunicacion estratégica. Elias J, Mascaray

J.; (2003).

5. Area Operativa

5.1 Objetivo general:

Disefiar un plan estratégico comunicacion interna para el fortalecimiento de la
imagen corporativay la integracion de todos los miembros de la empresa Cvecorp S.A.

en un periodo de seis meses.

5.2 Objetivos especificos:
1. Generar una politica de comunicacion para integrarla en las funciones

organizacionales de en un periodo de dos meses.

2. Mejorar la imagen corporativa en los publicos internos de la empresa

Cvecorp S.A. en un periodo de dos meses.

3. Difundir los rasgos y valores estratégicos que forman parte de la cultura
organizacional con la finalidad de obtener una mayor cohesion y sentido de

pertenencia institucional, en un periodo de dos meses.

4. Generar espacios de integracion entre los publicos de la empresa Cvecorp

S.A. en un periodo de dos meses.
5.3 Matriz del plan de accion comunicacional de la empresa Cvecorp S.A.

1.0BJETIVO:

Mejorar la imagen corporativa en los publicos internos de la empresa Cvecorp

S.A.
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ESTRATEGIAS:

Acercamiento — Anclamiento

ACCIONES:

1. Disefiar un conjunto de lineamientos (criterios y marcos de actuacion) que han
de servir de referencia a las decisiones y actuaciones de los miembros de la
organizacion con respecto a los procesos de comunicacion interna.

2. Revisar y validar la politica de comunicacion de la empresa.

3. Preparar el material de comunicacion, con la finalidad de crear manuales y
protocolos de comunicacidn que genera la organizacion para situaciones particulares
dentro de los cuales los mas comunes son:

Manual de Induccion

Manual de imagen e identidad corporativa

4. ldentificar las acciones de comunicacién necesarias para dar a conocer el
proyecto internamente.

5. Definir para cada una de las actividades de comunicacion los medios y canales
de comunicacion efectivos, objetivos, publico objetivo, recursos necesarios,
responsable, fecha de ejecucidn y presupuesto.

6. Disefiar e implementar programas de capacitacion sobre comunicacion interna
para los equipos directivos (lideres) en todos los niveles de la estructura organizativa,
con la finalidad de desarrollar habilidades comunicativas dirigidas a internalizar y
socializar los valores de la institucion.

7. Planificar acciones difusion a los diferentes grupos de interés, de los distintos

proyectos que contengan la politica de comunicacion de la empresa.
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8. Realizar seguimiento, mantenimiento y evaluacion de la estrategia de difusion de
la politica de comunicacion.

2.0BJETIVO:

Mejorar la imagen corporativa en los pablicos internos de la empresa Cvecorp S.A.

ESTRATEGIAS:

Acercamiento — Anclamiento

ACCIONES:
1. Trabajar de manera conjunta con los directivos de la empresa, en la redefinicién
del branding empresarial, para conseguir la imagen corporativa que desea la

organizacion como representacion mental en sus colaboradores.

2. Definir con los directivos el uso adecuado de los diferentes elementos de imagen
e identidad corporativa, con la finalidad de crear una imagen fuerte, coherente,
consistente y acorde con la personalidad de la organizacion.

3. Definir con los directivos los usos inadecuados que la empresa no aprueba,
para que la imagen corporativa no se desvirtie.

4. Definir el mensaje principal que resuma las cualidades del servicio de la

empresa, trabajandolos de manera uniforme y coherente.

5. Disefiar y definir elementos que representen a la marca y sus valores (logotipo,
slogan, tipografia, colores y los distintos elementos visuales que la conforman, en

todo tipo de soportes incluyendo los materiales.

6. Elaborar el manual de Imagen e Identidad Corporativa.
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7. Definir para cada una de las actividades de comunicacion los objetivos, los
medios y canales de comunicacion efectivos, publico objetivo, recursos necesarios,
responsable, fecha de ejecucidn y presupuesto.

8. Planificar acciones difusion a los diferentes grupos de interes.

9. Realizar seguimiento, mantenimiento y evaluacion de la estrategia.

3. OBJETIVO:

Difundir los rasgos y valores estratégicos que forman parte de la cultura
organizacional con la finalidad de obtener una mayor cohesion y sentido de

pertenencia institucional.

ESTRATEGIAS:

Acercamiento — Anclamiento

ACCIONES:

1. Definir los contenidos de la comunicacion interna a transmitir (vision, mision,
objetivos estratégicos, pautas de comportamiento, informar resultados y valores

compartidos) que constituyen la cultura corporativa de la empresa.

2. Crear una serie de mensajes claves (claros, directos, consistentes, humanos) para
la transmision y difusion de los elementos identitarios de la cultura organizacional.

3. Disefiar una estrategia que articule los elementos culturales con las
herramientas de comunicacion, los mensajes, las audiencias y las acciones la difusién

para sustentar y proyectar la imagen corporativa deseada por la empresa.

4. Definir para cada una de las actividades de comunicacién los objetivos, los
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medios y canales de comunicacion efectivos, publico objetivo, recursos necesarios,

responsable, fecha de ejecucidn y presupuesto.

4. OBJETIVO:

Generar espacios de integracion entre los publicos de la empresa Cvecorp S.A.

ESTRATEGIAS:

Acercamiento — Anclamiento

ACCIONES:

1. Crear un sistema de comunicacion interna que se integre a la estrategia
empresarial para garantizar la eficacia de los flujos (descendente, ascendente,

horizontal, transversal) de la informacion institucional y su efecto en el entorno.

2. Establecer un sistema de redes organizativas internas de comunicacion con un
equipo directivo coordinador.

3. Crear canales de comunicacion que permitan mejorar la eficacia de las practicas
comunicacionales de retorno, (Feedback) en todas sus direcciones, como medio para

generar confianza y el fomento de una cultura participativa.

6. Monitoreo y evaluacion

Una vez aplicadas las estrategias en la empresa objeto de estudio, se llevara a cabo
un proceso de evaluacion de cada estrategia y de las actividades realizadas. Este
proceso se puede evaluar a través de encuestas, entrevistas, grupos focales. El equipo
de comunicacion conformado por los lideres departamentales, seran los encargados de

monitorear y mejorar el programa de comunicacion interna de acuerdo a como se
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vayan presentando los resultados en la actitud en los colaboradores una vez

implementado el plan.

7. Presupuesto

Para la ejecucion de este plan de intervencion el area financiera ha presupuestado
una inversion de $7.000 dolares americanos, cualquier gasto adicional debera contar

con una partida extrapresupuestaria aprobada por la alta gerencia.
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Conclusiones

Como se menciond en la introduccion del presente trabajo de investigacion hace
referencia a las bases tedricas metodologicas de la comunicacion interna y como este
elemento interviene en el fortalecimiento de la imagen corporativa, los objetivos
especificos planteados nos sirvieron para establecer con un diagnéstico del estado
actual de la comunicacion interna en la compafiia Cvecorp S.A., adicional de
diagnosticar como la organizacion comunica su imagen corporativa y a su vez como

esta es percibida por los colaboradores de la misma.

A partir del analisis realizado podemos concluir que:

e El concepto de comunicacion organizacional es polisémico, multidisciplinar y

transdisciplinar.

e Que la comunicacién es bidireccional.

e Que existe una relacion dialéctica entre la comunicacion y la cultura

organizacional.

e Que existen tres formas de abordaje que nos permiten comprender el proceso

de comunicacion en las organizaciones:

1) Como transmisién de informacién. (Paradigma Informacional)

2) Como un intercambio de informaciéon. (Paradigma Sistémico)

3) Como una produccién de significados compartidos. (Paradigma Simbolico

Interpretativo).

El concepto de comunicacion organizacional en el que coincide una parte
importante de la comunidad de investigadores, es el que estd constituida por el

conjunto de todos los mensajes intercambiados por los publicos de interés internos y
107



externos, que desencadenan en actividades y procesos, es decir que la comunicacién
organizacional efectiva, suscita acciones y conductas, esto nos hace referencia a que
la comunicacion organizacional no es meramente un intercambio de mensajes, Sino

que en ella intervine el comportamiento y actos que se desprenden de la misma.

Con respecto al objetivo uno, diagnostica el estado actual de la comunicacion
interna en la compariia objeto de estudio se concluye que la comunicacion interna de

la empresa objeto de estudio se caracteriza por:

La carencia de una politica que dirija la comunicacion, adicional de que la
comunicacion es llevada de manera espontanea sin tener un ente que la regule o
coordine y que su publico de interés no posee el conocimiento suficiente de la vision,
mision, objetivos, valores institucionales que desencadena en un desconocimiento del

objetivo a perseguir.

Pero también se pudo conocer que la comunicacion no ha perdido vigencia dentro
de la empresa Cvecorp S.A. ya que a pesar de su falta de sinergia se entiende y genera
comunicacion en forma de transmision de informacion netamente orientada a procesos

y no a la produccion de significados compartidos hacia con sus colaboradores.

Con respecto al objetivo dos, diagnosticar como la organizacion comunica su
imagen y como esta es percibida por sus colaboradores se concluye que los elementos

0 rasgos identitarios de la cultura organizacién

Como resultados se pudo conocer que la percepcion de los colaboradores sobre la
organizacion es medianamente positiva en referencia a la suma de todas sus variables,
sin dejar de lado que es sistémicamente disfuncional y por lo tanto sinérgicamente
débil, lo que conlleva a poca participacion e involucramiento de los publicos de interés

ya que su proceso comunicativo es informativo.
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Con respecto al objetivo tres, estudiar las bases tedricas metodologicas de la gestion
de la comunicacion interna se concluye en que la comunicacion es un conjunto de
mensajes Yy actividades efectuadas por un grupo de personas, en este caso un grupo de
colaboradores que trabaja por un objetivo en comdn puedan transmitir ideas,
pensamientos, sentimientos, etc. Es decir que la comunicacion organizacional interna
trabaja en articular las relaciones entre los diferentes departamentos de misma, el rol
que desempefia en la actualidad la comunicacion interna va desde facilitar y agilizar el
flujo de mensajes que se desean dar entre los miembros de una organizacion o a su vez

entre varias organizaciones.

En el objetivo cuatro, se disefid un plan de comunicacién que permita promocionar
laidentidad de laempresa y el servicio de calidad que brinda se concluye que se realizé
y presento una propuesta de intervencion contenida en un plan de comunicacion en
donde su objetivo principal es disefiar un plan estratégico de comunicacion interna
para el fortalecimiento de la imagen corporativa y la integracion de todos los miembros
de la empresa Cvecorp S.A. en un periodo de ejecucion de seis meses, dicho plan sera
trabajado en conjunto con la gerencia general, los lideres de area y el departamento de

recursos humanos.

Para concluir se puede mencionar que el proceso llevado por la compafiia Cvecorp
S.A. frente a la comunicacion y su importancia sobre la imagen corporativa en la
actualidad presenta puntos de mejoras ya que la percepcion de los mandos gerenciales
y los colaboradores son contrarias entre si, lo que lleva a inferir la necesidad de ejecutar
un plan u estrategia de intervencion en donde se fortalezca la comunicacion interna y
a su vez su imagen corporativa. Adicional de intervenir indirectamente en los rasgos
identitarios de la compafia para generar una fidelizacion por parte de los

colaboradores.
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Recomendaciones

En base a los resultados obtenidos en la presente investigacion realizada dentro de
la compafiia Cvecorp S.A. se recomienda como estrategia de intervencion en primer
punto implementar la politica de comunicacion, ya que de este dependera el rumbo
que tomara la empresa. Esta politica como fue mencionada sera bidireccional con la
finalidad de crear una integracion entre la empresa sus colaboradores. Posteriormente
de su implementacion se debera trabajar en socializar a los colaboradores en especifico
a los lideres de areas en como manejar la informacion recibida por parte de la empresa

y sus subordinados.

También se recomienda acercar al proceso comunicativo de la organizaciéon a
aquellos colaboradores que conformar los mandos operativos que se encuentran lejos,
en las diferentes obras de construccion de la empresa, a través de implementar nuevos
canales de comunicacion interna como: mensajeria digital, carteleras digitales,
agendas digitales. Adicional se potenciaran los existentes de las redes sociales
institucionales. El interés en la implantacion y potenciacion de canales es para
mantener informadas al mismo tiempo ya que al estar en distintas zonas, no todos
reciben la informacién y por ende se infiere que este seria uno de los principales
problemas por los cuales los colaboradores se sienten escasamente identificados con

la organizacion.

Posteriormente de la implementacion y potenciacion de canales de comunicacion
se recomienda trabajar en socializacion con los colaboradores del plan estratégico de
la compafiia, con la finalidad de estimular el sentido de pertenencia y compromiso
mediante la visualizacion de los objetivos, asi mismo se recomienda realizar reuniones
entre mandos medio y gerenciales una vez al mes para retroalimentar el cumplimiento

de los objetivos planteados, a su vez reuniones semanales con el personal técnico y
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administrativo en donde se deberan evaluar las metas semanales que estén orientadas

al cumplimiento del objetivo general.

Se recomienda fomentar la comunicacion intergrupal con la finalidad de generar
una mayor participacion de los colaboradores y el conocimiento de los rasgos

culturales de la compaiiia.
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UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SAMNTIACH DVE CGLIAYACYLITL

Estimado colsborador como estudiants en proceso de tiulackin oe la Facuitad de
Fllozofia,Letras y Clencias de |2 Educacion, esfoy realizando una Invesfigacion para
avaluar desde |a percepcion oa Bos colaboradores o2 la empresa objeto oo esfudio las
practicas de comunicacian Imbsrma y 1a slfeaclon de la magen corporalva. Sera de gran
ufllidad que conetests esta encussta da forma elncera y objedlva para conocer Bua
conocimientos, opinlones y valoraclonss sobdre ol fema. Por su afents colaboracion,
Muchas Graclas.

I.- Datog Ganerales:

Edad: ... Saxoch ... F.. Tlempe de frabs|o an la emprasa: ... ..

1. {Tiene conocimiento si la empresa tiene politicas o procedimientos de Ea

comunicacidn nterna?
Sl conazeo {........) Ma conoEco (...
2. ilLa comumicacion interma en la empresa es wuna actividad permanente  y

planificada?

SHwmpra ... 1 Boverps | .:I | S TR L= —— b

3. {Tiene conocimiento si existe wun drea o persona encargada de la gestion de

omunicacion intemma?
Sl conazeo {........) HNa comoEco |[........]
4. ¢ La informadion gue usted recibe de la arganizacion proviene de:
Jafe inmediata { ... | Compafiero (... ] Bumoares |....... F
5. ¢ Para queé sirve |a comunicacion en la empresa:
InFarmar §..... ] Integra {....... ] A poyar las objetivas de la empresa{.........]

Detecctar conflickas v problemas |..........)
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6. ¢ Como evalua la informacidn gue recibe de la organizacion?
Claray Uil ... . ] Confiable ¥ Opartuna |........ | Cxcasay retrasadai.........J

7. ilomo evalua Ud. el aporte de la comunicacionales en el desenvolvimiento vy

resultados de la empresa?
Muy vible |{....... | WVisibile [ ......] Paca Visible | ... | Mo wisible [.....]

8. {Llas pricticas comunicativas actuples promueven los wvalores culturales de la
empresa?

Siempre (... b Casigiempre ... i En algunas cases (... g Munca (......... ]

9. Tipo de Mensajes que Redibe:
Tareas v actividades que realizar (... I

Harmativas O reglamentos a cumplir ...}
Procedimientas acsdémicos v adminstrativas ... ]
CveEntas institucionales o culturales {....)
Reconadmientos y Felicitadanes (...}

Infarmes de gestitn | J

10, flon gué frecuenda redbe nformacdon wincwlada a recorocdmientos,
falicitaciones, o estimulos?

B oyecas | 1] Munca f......e.. ] Siempre {...... | Casi siermnpre (... ]

11. Frecusncla da retroalimantzcion ante Inquistudes, quelas o propusatas

SiEmipns

Casi Siempre

0 acEs

M

1}, ¢Cdmo considera usted los rumores que dirculan en ka EMPRESAT
Utiles [ ......] Mluy oeiles {....... | Inutiles §....... ] Mo circulan rumanes .. ...... ]

1% ¢ Se dan respuestas a las guefas, se sceptan ideas y a las sugerencias planteadas
paor los colaboradores?

Rt J Mumca ... ] Siempre ... | Casi siempre f... ... ]
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14, $0wé opinign e merece el ambiente de trabajo / clima crganizacional de ka
empresa?

Armaniosg (... ] conflictee §|........ | calidaz |........ | confianaa i........ ]
cantraladar §........ |
15, ¢Conocen oudl es la misidn y la wision de ka empresa?
LT - b Mo g Enoparte ... 1
16, ¢Sabe cudles son los valores institudonales que predominan en la empresa?
T L [= - J 0 Mo recusarda ... i
17, iCdmo empezo a trabajar en la empresa?
Par recomendacicn §......})  Par procesa de seleccin (.......)  Por nepesidad [....... i

18, {iPor gueé be gusta esta smpresa?

Par su salidez y lideramgo |........}

Par &l suslda ... ]

Par las aportunidades de crecimiento gue brinda {.......)
Par su ambiente laboral {.......}

19, f8e siente identificado con ka empresa?

buy identificada {.......) Identificada |............} Pooo identificada |........ 1

Ml e indiferante |......... 1

20, fusd opina de la empresa?

Buena empresa en crecimiento (... ...

Brinda opartunidades de desarrollo ...}

Brindar pooos beneficios y oportunidades & sus colaboradores {....._]
Cpinian posithea (........]

Db mejarar su gestion {......)

21. {En su opinion, qué imagen ofrece ka empresa?
buy buena imagen §...... i Mala imagen (... .. | Regular imagen [ ......... g

Buena imagen |......... i
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Guia de preguntas

;La empresa que usted dirize tiene una politica de comunicacion inferna?

Mo, Actoalmerte no copfames cob ue peolitica de connmicacion defimidz, perc mos encomiramecs en
trabajando ew ellx en conjuete con 2l area de recurso: Mumaros.

Entrevistador- Al mencipnar que no existe mna poliicz defina, guizas quisrs decir que =i existe uma
“politica mformal™

Entrevistado - Clare que sxisten politica: v normas de que, =i v que no debemos dagir o kacer, al Tabajer
con perzomal con m mivel ds sstudios basices, debe: ser meticalozo en lo que v 2 copmumicar, se deba
nzar un lenzuaje que todos puedan comprendsr. Lo gqoe nos falia es definirla, sustentarla en papeles.
;Qué caracteristicas tiene la politica de comunicacion interna de la empresa Cvecorp 5.A7
La que :e maneja informalmente &5 clara, sismprs va orsntada 2 la zegaridad de musstro perzonal ya que
muestro trabaja mmplica riesgos constante:

;Qué caracteristicaz deberia tener la polifica de comunicacion de la empresa?

Al 527 1ma smpresa dapds 2 personal rotz constanternerte par que s operativo, 1a mavona son obreraz,
muestra politica debe s2r de dos vizs pera que 2l perzonal la compranda

Entrevistador- A gos == refiers con doz vias

Entrevistado - Jue debe zer clara, condsz, d=be tener objetivos medibles perz cada 2rea v 1o primordial
dabe ser objetiva. Com doz vias me refiero gue ambas partes cumplirlas

Existe un dpto. O persona encargada de dirizir o coordinar la comunicacion de la empresa.

Como lo mencione an 2l prncipio no confamo: con un deparfamento goe lo manejs menos 1ma persona,
considero que l2s pelificas s2 dzber trabajar en conjunto con todas kas arees va que al darle la potestad 2
2lpmien en especifico que la cree v difdja comerizmo: el riesgo de gue esta politica s=a alineads a =u
PEICEpCion que o nacssarizments e la gue la empreza mamejs, & por esto que =& esfa rabajméa con
reoarso: bumano: v [2s garencias.

Entrevistador- Cuisn o quienss conzidera nzted que deben dirigir [z copmumicacion

Entreviztado- Todos, todos somos parte de la empresa y todo: debemo: mansjarla comectamente, pero &
I qus 52 intesta decir 22 quisn zenz &l responsable de ver que e cumipla, pues considers gue Loz jefes da
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cada 2rea, quien m2: gue ello: goe conocesn A su gente pera enterder v saber como hacer llegar o captar
stz informacion.

La comunicacion interna transmite loz valores ¥ ofros aspectos de la cultura crganizacional
Clare, conzidero gue eso va tomado de la mana, se copnwica 1o que somas verdad, ¥ eso es la oaltura lo
que somos, 2hora e §ifcil zaber 5 slempre e 231, con al tema de la alta rotacion ¥ cambio constamte da
locaciones, Incubcar valores es complicade pero se hace 1o posible por que sea de esta forma,

[Qué imazen corporativa cree usted gque tienen em la mente de suz colaboradores ¥
clientes?

Ex dificil =vberlo va que puchos de les colzboradores rotan por provecto, CT50, BSPErD ¥ ASURD QU8 LB
fuena imazsn Los gue levan tiepapo con posotros saben gue estamos prestos 2 apovar sus ideas para
mejOmr procesos ¥ que cuentan con &l equipo pera sus provectos personzles. Come fe coments en alsin
momenty wuckos ds muestros supervizorss lsgaren aqm :m temer m backillerats v no sabimm leer v
escrimae lo gus podian, en w provects gue levamoz cop el colesio americams, pudimes comecer gue
cllo: tiemsn un colzplo pochamo para adaltos que no temminaron sus estudies gratis v hablamo: con bos
directivos para inscribir mm par de persopas, claro que ne todos temmiraron pero los que si 1o hicieren creo
que les mado mucko 2 emprander, alzunos de musstros tabajadores tienen en a3 casa: tendas, begares o
2lgn de comercio

Por esto creo gue deben tener tma buena mmazen, siempre ssfamo: apovando sus looma: para que no
dependar tnicarents dz pozotros, &l negocio de 2 copstroccion no slsmypre esia bien ¥ en ocasionss toca
liquidar al personal basta que salsa usn proyecta HUELD.

{Qut imagen corporativa quiere la empresa posicionar en la mente de sus colaboradores ¥
clientes?

Quizisra que todes comprendan que somos U equipo, gue levamos nmichos afos en esto ¥ gue
om0 equips nos hemes zpovado en todas las epocas (buenss v malas) pera saliv a delante, aso
zeria lo idezl, sunque no sienpre lo ideal e lo comrecio supongo. S0MMos UNA eMpIEsa gue pova
A 51 gente, que contrinmye de ciento modo en 1z vida de machs: parsonaz 2 donds vamos
diejamos noestra marca. Cueramos gus noesiros colaboradores nos lleven en @ mente como una
ampresa que innova constantemente ¥ que los rezpalda

Com el cliente externo ya tenemos ma imagen v lo gue s2 debe hacer es mantenerls puss nos
ven Como mna amypreza Mder, adicional que mos ven como umns empresi en la sl se poeds
ivertit, es decir gue HNOs VeSn OO0 Und emnpresd ampoderada v ocon wa grado zZlo de
confizbilidad en al mercado de la consmuccian.

Entreviztador - ;Porque considers que al clisnts extemao percibe de esta forma a 12 empresa”

Entrevistade- En ocasiones muestros proveedores se vpelven socios, en algim momento la
amprezs estovo 2 pumta de cemar por falts de liquides, eraciss a loz provesdorss se pudo volver
de zpaco. Por eso considers que tenenos 11na baens imagen con el clients sxterno, somos lideras
v confizhles.
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