DG Escuela
W /| Administracion
de Empresas

Universidad del Azuay

Facultad de Ciencias de la Administracion

Escuela de Administracién de Empresas

Formulacion de estrategias comunicacionales internas para el mejoramiento de la

gestion del talento humano en la empresa ADELCA

Trabajo de graduacion previo a la obtencion del titulo de Ingeniero Comercial

Autor: Quezada Alvarez Carlos Alberto

Director: Econ. Isabel Arteaga

Cuenca - Ecuador

2018



Indice de contenido

INAICE 08 CONENITD ....cvoveceeecee sttt i
Lista de anexos, figuras, tablas y grafiCos..........cccvveiiiie s v
AANBXOS ...ttt E et e e r e nnne s %
10U RSP PPR v
TADIAS ..o e %
C] - 1 1ol LSS Vi

F o [ (o[- ol T T 1= ] (0L USSR viii
DT [ Tox Lo 1 T USRS IX
RESUMEN ...ttt e bb e e st e s br e e s bneesnne e X
ADSTFACT ..ttt Xi
[0 oo [0 ool To ] o OSSPSR 1
Capitulo I — Planteamiento del Problema..............ccoooiieiiiie i 3
1.1. Planteamiento del Problema...........cccoovoiiiiiiiiii e 3
1.2.  Formulacion del problema...........ccccooiieiiiiiiici e 4
1.3 ODBJELIVOS ..o s 4
1.3.1.  ODJetivo general ..o 4
1.3.2.  ODbjetivos eSPECITICOS .......ccveiiiieiicciecc e 4

1.4, Preguntas dirECIIICES. .....ccueiiiiiiieieieeeee et 4
1.5, JUSHITICACION ......iiiiiiiciiecee et 5
Capitulo 11 — Marco Teorico y Referencial ............cocvvviiiieiiiiie e, 7
P T T oo T =Yool ST RPRURSSRSN 7
2.1.1. Antecedentes de 1a iNVESLIGaCION .........ccccoveiiiiieciccic e, 7
2.1.2. Concepto de 0rganiZaCiOn ..........cccevererererineeeeeee e 9



2.1.3. LA COMUNICACION ...t e e e e e e, 11

2.1.4. Comunicacion organizacional..............cccocveviiieiieene s 12
2.1.5. Componentes de 1a COMUNICACION........cccceriirireieire e 14
2.1.6. Tip0S d& COMUNICACION .....veeveeeieiieeie ettt ee e 16
2.1.7. Estrategias COMUNICACIONAIES.........cc.ooeriiriiiniicieee e 21
2.1.8. Componentes de una estrategia de COMUNICACION.........cccveereririrericene. 22
Capitulo I — Marco MetodolOGICO .......cveivieiiiiie e 24
3.1. Antecedentes de 18 EMPIESA........cccueieieiiereiiniiniisieseeee e 24
3.1.1. Antecedentes de la empresa ADELCA ... 24
BL.2  IMIISION . 25
313 VISION et 25
3.1.4. Valores empreSariales .........cocvieiieie e 25
3.1.5. Estructura organizaCional..............ccooeriiiieiinininieee e 26
3.1.6. PrincCipales Productos ..........cccviieiieiieiic e 28
3.L.7. ANALISIS FODA ... 28
3.1.8. MANZ FODA ...ttt 29
Capitulo IV — Andlisis de ReSUITAUOS ..........cccereeiiirieiee e e 32
4.1. Enfoque de INVESEIGACION .........ccveeieieiecie et 32
4.2. TIPOS d€ INVESHIGACION.......cviiiiicieeie ettt 33
4.2.1. Investigacion deSCrIPLIVA.........cccveieierieieiesie e 33
4.2.2. Investigacion bibliografica............ccooveviiiiii i 33
4.2.3. Investigacion de CAMPO.........ccuiieieiieieie et 33
4.3. Métodos de INVESLIGACION.........ccceeiiiiieiieeie et 34
4.3.1. INAUCEIVO-0EAUCTIVO ..ottt 34



4.3.2. ANAITTICO-SINTALICO ...eeeeeee et a e e 34

4.4, PODIACION Y MUESTIA .....eevieieeiiieeie ettt ne s 34
4.5. Instrumentos y herramientas de iNVestigacion ............ccocoeveerenninieseinennn, 35
4.5.1. Parametros de la encuesta y grupo focal ..........ccccccovveveiieiicce e 35

4.6. ANALSIS INIVIAUAL ......ccooiiiiiiee s 37
4.6.1. ANAlISiS de 12 BNCUBSTA ......cvevveeeiiiieieee e 37
4.6.2. GRUPO FOCAL (FOCUS GIOUP)....uveiveeieiteeieeieseesieesiesseeseesiesneesneenee e 54

4.7. DISCUSION GENEIAl ...t 60
Capitulo V — Estrategias Comunicacionales............cccvevveveeieeiesiee e 62
5.1, GENEralidaAOES .......eeueieeeee e 62
5.2, ODJELIVOS ...ttt 63
5.2.1. ODJetiVo gENETal .........ccuieiiiiieecie et 63
5.2.2. ODbjetivos €SPECITICOS ....oveueriiieiriciieee e 63

5.3. EStrategias ¥ QCCIONES .......ccveiveeiieeie e it st ste et re et sre e ens 64
5.4. Cronograma de implementacion ............ccoovvereirenineese e, 69
5.4.1. Detalle de @CCIONES......ccvcuviiiriieiiiiieiei e 72

5.5, INBCESIUAUBS ...ttt ettt 73
5.6. CONSIAEIACIONES ......vevieiieiieiieie ettt 74
CONCIUSTONES ...ttt bbb 75
RECOMENTACIONES........iitiiiiieeieie bbb 76
BIDHOQIafia .....cveieieece e e 77
AANBXOS ..ttt 84



Lista de anexos, figuras, tablas y graficos

AnNexos

Anexo 1. Encuesta de Preferencias “Medios de Comunicacion Interna en la

Universidad de CUCNCA™.........cuveiiiiieiiie e ciee e stee s e e srae e e e e saae e e ssaeeanneeeas 84
Anexo 2. Preguntas de la entrevista (FOCUS GIOUP)......cccvevurieereerieiienieeie e e 91
Figuras

Figura 1. Arquetipos de COMUNICACION. .......cceeveieeiieeie e 15
Figura 2. Tipos de COMUNICACION. ........oiuiieiiiieieiiesie e 16
Figura 3. Proceso de comunicacion iNtEINA. .........cccvevveieerieeieiee e eie e 17
Figura 4. Logo de ADELCA. ...t 25
Figura 5. Estructura Organizacional de ADELCA. ..o 27
Tablas

Tabla 1. Matriz FODA .......oooice e 30
Tabla 2. FODA CrUZAU0 .....c..ooueiuiiiiiiiiieieieee et 64
Tabla 3. Cronograma de implementacion de la propuesta...........c.ccccevvevveieeiecinennnn, 69
Tabla 4. Pregunta 1 .......ccooiiiiieieie e 84
Tabla 5. PreguNa 2 .......cooiiiiee e 84
Tabla 6. PrEQUNTA 3 .....ooiieeicic ettt et e raeste e ereas 85
Tabla 7. PrEQUNTA 4 ..o 85
Tabla 8. PreguNIa S ......coviiiiiie et 86
Tabla 9. PregUNa 6 .......c.ooiiiiiiieicsiesi e 86
Tabla 10. PregUNTA 7 ....ooueeeieiie ettt re e 86



Tabla 11. PreguUNLa 8 ......ooiiiieiiieiese ettt e 87

Tabla 12. Pregunta 9 .....c.ooovviie ettt nneas 87
Tabla 13. Preguntal 10 ......cooiiieieiiee e 87
Tabla 14. Preguntal L1 ..ot 88
Tabla 15. PreguNTa 12 ......covoiiiieiece ettt ae e nnes 88
Tabla 16. Preguntal 13 ... 88
Tabla 17. PregUNTA 14 .....oooviiee ettt ae e nne s 89
Tabla 18. Pregunta 15 ..o 89
Tabla 19. Pregunta 16 .........cccoeiieiiiie ettt ae e nneas 89
Tabla 20. PreguUNTa 17 ......covviieiieiecie ettt nre e nreas 90
Graficos

Grafico 1. Genero de 10S eNCUESTAOS ........cceiveiiirierieire e 37
Grafico 2. Edad de 10S eNCUESIAAOS. .........cviveireiriirieieirie e 38

Gréfico 4. Calidad informativa de los siguientes medios de comunicacion interna de la
EMPresSa ADELCA ... .o s 40

Gréfico 5. Tiempo de respuesta los canales de comunicacion interna de la empresa
ADE L C A e a e nraeearra e 41

Gréfico 6. Calidad informativa bridada a través de los medios de comunicacion interna

Gréfico 7. Frecuencia de comunicacion con los miembros de su misma jerarquia dentro

08 8 BIMPIESA. ...ttt e e e e re e 43

Gréafico 8. Frecuencia de comunicacion con los miembros superiores dentro de la

L]0 o= PRSPPI 44



Grafico 9. Frecuencia de comunicacibn con sus compafieros de
trabajo/superiores/talento humano bajo mando, por medio de los siguientes canales de

COMUINICACION ..ottt ettt e e ettt e e e e e e e e e et e e e e e e e e e e e eeeeeeeeesanneeeens 45

Gréfico 10. Frecuencia de comunicacion con los miembros de escalas inferiores dentro

08 18 BMPIESA. ...t 46

Gréfico 11. Calidad informativa brindada por parte de la gestion de la comunicacién
interna en la empresa ADELCA ..o 47

Grafico 12. Como califica la comunicacion efectuada dentro de la empresa ADELCA

Gréafico 13. Contenido que usted suele recibir mediante la comunicacion interna de la

0] o= PR PPRTPR 49

Gréafico 14. Cuenta la empresa ADELCA con un area especializada en el area de la

gestion de la comunicacion interna del talento humano ..o, 50

Gréfico 15. Cudl de las siguientes redes deberian afiadirse a los canales de

comunicacion interna de la empresa ADELCA ... ieece e 51

Gréfico 16. Por cual de los siguientes canales usted se comunica con los siguientes
publicos de la empresa ADELCA ..o 52

Gréafico 17. Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes medios de
comunicacion interna empleados dentro de la empresa ADELCA..........cccocevennene. 53

vii



Agradecimientos

A Dios.

A mis padres, por ser el sostén de mi vida.

A mis docentes por guiarme en este sendero de ensefianza.

A todos mis compafieros de curso con los que mes encontré durante mi formacion.

A todos, gracias

viii



Dedicatoria

Dedicado a todos los administradores de
empresa licenciados y en formacion,
quienes a través de sus funciones
orientan a las corporaciones hacia su
superacion, enmarcada en la
Responsabilidad Social



Resumen

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo fundamental proponer
estrategias de comunicacion interna orientadas a mejorar la gestion del talento humano
de la empresa ADELCA, en su sede de Cuenca, con base en la importancia que este
pardmetro tiene dentro del desarrollo eficiente de las funciones de sus distintos
departamentos. Se espera generar un diagndstico de la situacion actual de la empresa
en esta materia, a partir de cuyos resultados sea posible establecer parametros
estratégicos de mejoramiento de la gestion del talento humano en cuanto a la calidad

de sus relaciones y la optimizacion de sus funciones.
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ABSTRACT

The main objective of this research project was to propose internal communication
strategies aimed at improving the management of the human talent of ADELCA company
at its headquarters in Cuenca. It was based on the importance of this parameter in the
efficient function development of its departments. It was expected to generate a diagnosis
of the situation of the company in this matter. Based on the results, the research seeks to
establish strategic parameters for the improvement of human talent management with

respect to the quality of the relationships and the optimization of the functions.

Keywords: Internal Communication, Human Talent, Productivity, Interpersonal

Relations, Labor Climate, Process Improvement,

“Translated by
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Introduccion

ADELCA es una empresa industrial fundada en el afio 1963, dedicada a la fabricacion
de acero, como materia primay productos diversos que permiten cubrir las necesidades
de algunas organizaciones del sector de construccién, metalmecanica y similares. La
misma, presta servicios con plantas en diversas ciudades del Ecuador y continta en
expansion, bajo premisas de reciclaje, preservacion del medioambiente y una
responsabilidad social empresarial adecuada a los estdndares de accion globales
(ADELCA, ADELCA: Aceria del Ecuador, 2018).

En este sentido, el talento humano se constituye como el motor de las empresas, en
tanto representan los engranajes que permiten su puesta en funcionamiento y el
cumplimiento de sus funciones habituales, motivo por el cual, la gestion de su correcto
funcionamiento a través de la generacion de un clima laboral adecuado y una
comunicacion interna bien consolidada, permitira aumentar sus indices de
productividad, lo que se deviene a su vez, en un incremento del nivel de ingresos y su

posicionamiento en el mercado (Etayo-Pérez & Preciado-Hoyos, 2014).

Ello es sustentado por Benito y Goémez (2014), quienes hacen énfasis en que la
importancia de una comunicacion interna bien consolidada permite la cohesion y
sincronia entre las funciones de los distintos departamentos de la empresa,
independientemente de que su flujo sea horizontal o vertical, lo que permite la
constante transmision de mensajes, la optimizacion de la eficiencia de los procesos

individuales y colectivos.

Con base en estos principios, la realizacion el presente proyecto de investigacion se
fundamenta en la evaluacion del contexto actual de la comunicacion interna dentro de
la empresa ADELCA, sede Cuenca y, con base en tal diagnéstico, elaborar una serie
de pardmetros estratégicos comunicacionales que permitan mejorar la gestion del
talento humano, en cuanto a su funcionamiento estructural y sus implicaciones. Se
espera generar una perspectiva de mejoramiento, con miras en incrementar la
productividad a la par de que se genera un clima laboral mas adecuado y se consolidan

las relaciones entre los miembros del talento humano.



El proyecto se estructurara principalmente en cinco componentes capitulares,
divididos de esta manera: dentro del capitulo I, se presenta el planteamiento del
problema y su formulacion, la justificacion y los objetivos de la investigacion, luego,
en el capitulo Il se desarrollan el Marco Teérico, compuesto por los principales

antecedentes referenciales, teorias y el contexto situacional de la empresa.

Posterior a ello, en el capitulo 111 se establece el Marco Metodoldgico, que consta del
conjunto de parametros procedimentales y los instrumentos de recoleccion de
informacion que permitirdn realizar el trabajo de campo, cuyos resultados seran
evaluados y discutidos en el capitulo IV, para luego establecer en el apartado V la
fundamentacion de la propuesta y sus principios de aplicacion. Por ultimo, se

desarrollan las conclusiones y recomendaciones surgentes del proyecto.



Capitulo | — Planteamiento del Problema
1.1. Planteamiento del Problema

La comunicacion interna se constituye como el soporte entre el desarrollo de las
funciones de los distintos departamentos de la empresa, en tanto en las mismas existe
un objetivo compartido que se fundamenta en el cumplimiento de las funciones
individuales de forma efectiva, lo que se ve representado en un mayor rendimiento
econdémico, motivo por el cual debe existir un relacionamiento entre los distintos entes

para generar una mayor eficiencia generalizada (De la Rosa & Montoya, 2014).

Se determina que su correcta gestion permite potenciar el competitividad a nivel
productivo, lo que se deriva en una mayor sostenibilidad para las empresas, ya que si
bien es cierto que el objetivo de las mismas suele ser el de satisfacer las necesidades
de agentes externos, mediante la prestacion de productos y servicios directo, solo sera
posible lograr esto en su totalidad trabajando en los cimientos de la organizacion, que
se ven representados en los trabajadores y los departamentos a los que pertenecen
(Jaramillo & Mejia, 2006).

Partiendo de la importancia de este principio, su desempefio sera evaluado de forma
aplicada a la empresa ADELCA, de la ciudad de Cuenca, caracterizada por una
prestacion de servicios, desde el afio 1973, como proveedores de aluminio como
materia prima y materiales provenientes del mismo, fomentando el desarrollo de
diversas industrias de esta localidad y el Ecuador en general, considerando su amplia
expansion en la nacién (ADELCA, ADELCA: Aceria del Ecuador, 2018).

Se espera, partiendo del estudio del contexto actual del comportamiento de la
comunicacion interna dentro de esta empresa, generar parametros estratégicos que
permitan potenciar el desarrollo unificado del talento humano, concebido como el
motor de la empresa, para lo cual se aplicara una serie de instrumentos metodolégicos

que permitan identificar la principal raiz de la problematica presentada.



1.2.

1.3.

1.3.1.

1.3.2.

1.4.

Formulacion del problema

¢Como se constituyen los parametros de una estrategia de comunicacion
interna que permita mejorar la gestion del talento humano de la empresa
ADELCA?

Objetivos

Objetivo general

Disefar estrategias de comunicacion interna que mejoren la gestion del talento

humano de la empresa ADELCA.

Obijetivos especificos

Identificar las principales implicaciones de la comunicacion interna a nivel
empresarial.

Describir la situacion actual del desarrollo de la comunicacion interna dentro
de la empresa ADELCA.

Proponer estrategias de comunicacion interna para el mejoramiento de la

gestion del talento humano de la empresa ADELCA.

Preguntas directrices

¢Cudles son las principales implicaciones de la comunicacion interna dentro
del desarrollo de una empresa?

¢Como se constituye la situacion actual del desarrollo y flujo de la
comunicacion interna dentro de la empresa ADELCA?

¢Cuales son los principales parametros estrateégicos, a nivel de comunicacion
interna, que permitan mejorar la gestion del talento humano dentro de la
empresa ADELCA?



1.5.  Justificacion

La realizacion del presente proyecto de investigacion se fundamenta en la necesidad
de desarrollar pardmetros de mejoramiento dentro del flujo de la comunicacién
organizacional, a nivel interno, de la empresa ADELCA, de la ciudad de Cuenca,
considerando el hecho de que la satisfaccion adecuada de las necesidades de los
clientes tiene una estrecha relacion con el tratamiento que se le dé a la marca o empresa
desde su estructura interna, en este caso, el desarrollo de las tareas individuales y
colectivas que requieren un curso constante de mensajes de un departamento o ente al

otro (Bustos, Correal, Cuevas, & Panqueva, 2005).

En este sentido, se determina que dentro de las grandes corporaciones se halla una
consolidacion adecuada de la comunicacion como elemento de desarrollo
organizacional, para lo que se destina parte del presupuesto general, no solo desde su
concepcion externa o publicitaria, sino también a nivel interno, considerando sus
implicaciones dentro del rendimiento y la estandarizacion del clima y la satisfaccion
laboral general; no obstante, en las empresas de menor rango, aln es una tematica a
trabajar (Alvarez, 2007).

Asimismo, se considera que la comunicacion tiene principios fenomenoldgicos dentro
de la empresa, en tanto su forma de abordaje propicia al entendimiento de sus distintos
componentes y permite el desenvolvimiento 6ptimo de la misma como un todo, lo que
amerita que este proceso simbdlico se desarrolle de una manera no mecanizada, sino
que se base en la confianza y en la perspectiva de mejora paulatina y constante (Bustos,

Correal, Cuevas, & Panqueva, 2005).

Entonces, si se considera el analisis realizado, es posible justificar adecuadamente la
importancia de la evaluacion del comportamiento organizacional de la comunicacion
interna y su incidencia dentro del talento humano, a partir de lo cual sea posible
proponer estrategias de mejoramiento en esta materia. Si bien no se aspira a evaluar la
evaluacion de dichos parametros en un escenario de aplicacion, se aspira que se
consoliden con fundamento en las necesidades que se detecten dentro de esta compafiia

y sirvan como apoyo para una hipotética y realista puesta en funcionamiento.



Entonces, dentro del presente cuerpo capitular se expuso adecuadamente la
problemética, a partir de su justificacion y objetivos, en este caso evaluar el
comportamiento de la comunicacion interna en la empresa ADELCA y establecer una
propuesta de mejoramiento a partir de una serie de pardmetros estratégicos de

aplicacion continua.



Capitulo 11 — Marco Teorico y Referencial

Dentro de estos componentes del esquema capitular, se presenta una revision
bibliografica de los principales referentes tedricos que permiten sustentar la
investigacion, a traves de conceptos relacionados al objeto de estudio y una
contextualizacion de la empresa ADELCA, sobre la cual se construird la estrategia de
comunicacion interna direccionada al mejoramiento de sus procesos de gestion de la
informacidn, especificamente motivado a la necesidad de potenciar el rendimiento del
talento humano, fomentando una constante interrelacion. Por lo tanto, a continuacion,

se procede a situar de forma amplia el sustento tedrico:

2.1. Marco Teorico
2.1.1. Antecedentes de la investigacion

Diferentes estudios han desarrollado temaéticas respecto a la comunicacion
organizacional, detallando especificamente la comunicacion interna, siendo el caso del
trabajo doctoral presentado por Cabrera (2015), donde se detalla un exhaustivo anélisis
sobre la comunicacion interna que tiene lugar en varias organizaciones, llegando asi a
la conclusion de que los procesos comunicacionales en las empresas analizadas son
ejecutados de manera empirica, es decir, a través de un acto inconsciente e informal,
lo cual suscita disimiles falencias, sobre todo en el proceso de toma de decisiones en

situaciones de crisis.

En este sentido, se reconoce que las personas responsables de la comunicacion
organizacional en las empresas, presentan la voluntad de establecer mecanismos
formales de comunicacion, pero no reciben el apoyo necesario por la alta direccién, al
invertirse valores monetarios infimos en dicha area de la organizacion, empleando
tiempos minimos a esta actividad y restandole la verdadera importancia que representa

para la empresa (Cabrera, 2015).

Otra de las investigaciones a considerar para el proyecto fue expuesta por Jiménez y
Rojas (2012), cuyo objetivo fundamental consistio en lograr la optimizacion de los
procesos de comunicacion organizacional de la Fundacion CEA a través de la

formulacién de estrategias que favorecieran el fortalecimiento de la interaccion con



los clientes internos y externos, en correspondencia con el objeto social de dicha
institucion.

Para ello, se realizé inicialmente un diagndstico situacional respecto a la comunicacion
organizacional en dicha institucion, identificAndose ciertos problemas tales como la
inexistencia de canales de comunicacion interna y una deficiente inversiéon en
estrategias publicitarias, presentdndose asi como posibles soluciones diferentes
estrategias consistentes fundamentalmente en la potenciacién del vinculo
comunicacional entre todos los miembros de la organizacion, eliminando o
disminuyendo las barreras comunicacionales existentes, no solo entre la organizacion
y el cliente interno, sino también entre esta y su mercado objetivo (Jiménez & Rojas,
2012).

En cuanto al Ecuador, fue analizado el estudio de Balarezo (2014), donde se definid
como objetivo principal identificar técnicamente el problema referente a la
comunicacion organizacional de carécter interno que tiene lugar en una escuela de

conduccion.

Asimismo, se determind que dichas falencias denotan una influencia negativa sobre la
productividad y el desempefio laboral del talento humano que hace parte de la
organizacion, trabajadores que, ademas, han cambiado sus actitudes para con el
cumplimiento de las metas empresariales, al poseer un conocimiento insuficiente sobre
las modalidades comunicativas existentes en el centro, quienes también calificaron
como deficientes los medios de comunicacion internos implementados (Balarezo,
2014).

Entonces, dentro del marco de la propuesta de esta investigacion, se determind
“desarrollar estrategias acordes a la realidad y a las necesidades de la organizacion
para el mejoramiento de la comunicacion organizacional interna” (Balarezo, 2014, p.
115), las cuales poseen caracteristicas de validez y flexibilidad que permitan disminuir

los problemas originados por la deficiente comunicacion existente en la organizacion.



2.1.2. Concepto de organizacion

Para efectos definitorios, segun Flérez, Romero y Sanabria (2014) una organizacion
se constituye como la aglomeracion de individuos relacionados por el logro de un
objetivo en comudn, mediante el cumplimiento de tareas individuales que se devienen
en el progreso colectivo constante. Se constituyen habitualmente como instituciones
empresas o grupos fundamentados a partir de las interrelaciones basadas en un eje

sistematico de funcionalidades.

Una organizacion es un grupo de personas que tienen relaciones en parte regulares y
predecibles entre si. Esta amplia definicion supone la diversidad de configuraciones
posibles. Asimismo, se concibe como un grupo social en las ciencias sociales que
consiste en personas que interactlan, con un propoésito colectivo, pero cuyas
preferencias, informacion, intereses y conocimiento pueden diferir. Por ejemplo,
puede ser una empresa, una administracion pablica, una union, un partido politico, una

asociacion, etc. (Pesqueux, 2009).

Muchas organizaciones estan formadas por empleados de la misma empresa que
trabajan en el mismo lugar y estan directamente bajo la autoridad de un mismo
superior: un taller de maquinas y un servicio de control de gestion a menudo tienen
estas caracteristicas, por situar un ejemplo. No obstante, en algunos casos, los
miembros de la organizacion estan geograficamente dispersos: en una compariia que
vende y repara fotocopiadoras, una gran proporcién de empleados se ven pequefios, ya

que pasan la mayor parte del tiempo con los clientes (Hall, 1985).

Por otra parte, a veces los miembros de una organizacion no tienen el mismo superior
jerarquico. En una gran empresa, suele haber controladores de gestiones por divisiones
o sedes, donde cada individuo depende del encargado de su respectiva estructura, pero
estos especialistas derivados de una organizacién suelen tienen reuniones regulares

durante las cuales discuten sus problemas y métodos (Hall, 1985).

Por ultimo, suelen existir organizaciones que gestionan al talento humano sin que
exista una relacion de dependencia laboral, sino figurando bajo la figura de autbnomos

que prestan servicios determinados, en funcion a su especialidad. Esto habla de la



amplia variedad que existe en esta materia, a la hora de contemplar colectivos que

laboran o se direccionan hacia un fin compartido y especifico (Hall, 1985).

A manera de listado, es posible contemplar una serie de parametros o principios
hallados dentro de las organizaciones, entre los cuales, partiendo de los aportes de
Céarcamo (1968) y Hernandez (2000), destacan:

e Objetivos: donde cada componente de la institucion tiene una misién o un
objetivo que debe definirse y cumplirse con precision, habitualmente de forma
colectiva.

e [Especializacion: parametro en el cual se requiere de forma expresa que cada
segmento se cimente en el funcionamiento y mejoramiento de sus capacidades
especificas. Dentro de estos departamentos se contemplan individuos con
habilidades tecnificadas y con aptitudes distintivas.

e Coordinacion: donde se parte de la comunicacion interpersonal o
interdepartamental como atributo que permite la cohesion de distintos
departamentos en un fin comun. Si bien es cierto que muchas veces la
especializacion se ve individualizada, las tareas de cada parte tienen una
ligadura, sea en aspectos de rama o componente especifico de la empresa.

e Autoridad: En este aspecto se integra el cumplimiento de las tareas y
responsabilidades dadas a algunas personas requieren un minimo de delegacién
de autoridad, es decir, un poder de mandar, dirigir sus subordinados y utilizar
sus recursos de manera més eficaz y lo mas econdémicamente posible.

e Responsabilidad: donde la capacidad individual de dar cumplimiento a las
tareas en el tiempo especifico que se les provee juega un papel determinante.
Existe una cualidad moral de confianza implicita en la delegacion de tareas,
que, en caso de no ser logradas, se debe otorgar una explicacion al respecto.

e Definiciones: se concibe como la necesidad estructural de identificar de forma
adecuada los roles de cada departamento e individuo, para de esta manera
evitar ambiguedades y delimitar adecuadamente la naturaleza de las funciones
y el campo de accion especifico de cada parte.

e Equilibrio: aspecto en el que se determina que debe existir una proporcion
equitativa de responsabilidad de cumplimiento (del trabajador) y las

implicaciones de autoridad delegadas (del empleador).

10



e Subordinacion: donde se establecen los pardmetros concernientes al nimero
de personas dependientes de una autoridad o departamento.

e Principio de continuidad: los lideres deben asegurarse de que la estructura
organizacional responda a los cambios en la mision. Sin embargo, la estructura
debe proporcionar estabilidad relativa a lo largo del tiempo (Carcamo, 1968;
Hernandez, 2000).

2.1.3. La comunicacion

La comunicacion es el acto de establecer una relacion o vinculo con otros y transferir,
compartir y diseminar informacion a través de la linguistica, fundamentada a través de
la transmision de un mensaje a un receptor, cual puede establecerse a través de

herramientas de telecomunicacion o tecnologias de la informacion (Meneses, 2007).

Por su parte, de forma mas exacta, los autores de Dobkin y Pace (2007) sefialan que la
comunicacion esta concebida como el proceso de creacion simbdlica de contenido a
partir del uso de un lenguaje compartido, no solo desde el punto de vista de
estructuracion, sino de significaciones culturales. La misma puede profundizarse a

partir de su constante puesta en practica.

De forma aplicada a las empresas, La comunicacion es un factor importante en la
continuidad de la actividad comercial. De hecho, un gran porcentaje del presupuesto
de cada compafiia se asigna a la comunicacion, dentro de sus dimensiones concebidas
(las cuales seran contextualizadas en apartados posteriores, en tanto esta se constituye
a partir del flujo de informacion que circula entre los diferentes actores que son

internos o externos (Arribas, 2000).

De forma alterna, al investigador Duque (2003) sefiala que la comunicacién ha sido
objeto de estudio constante dentro de las ciencias sociales y humanisticas, donde se
parte de la idea de que esta no se constituye Gnicamente mediante el flujo de mensajes
vacios, sino que tiene connotaciones un tanto mas profundas e implicitas en si,
considerando que mas alla de los grafemas o fonemas, se componen mensajes
simbolicos donde el entorno, las emociones y la cultura influyen significativamente en

su estructuracion.
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En consonancia, el investigador Fonseca (2000), expresa que comunicar consiste en:

Llegar a compartir algo de nosotros mismos. Es una cualidad racional y emocional
especifica del hombre que surge de la necesidad de ponerse en contacto con los demas,
intercambiando ideas que adquieren sentido o significacion de acuerdo con

experiencias previas comunes (p. 4)

Por ende, se considera que la comunicacion es el proceso mediante el cual dos 0 mas
individuos intercambian mensajes y experiencias, lo que puede definirse en un proceso
constante cuyo nexo de continuidad es la retroalimentacion (capacidad de otorgar
respuesta a un mensaje recibido inicialmente). Ello aplica a las organizaciones, en
tanto se determina que el flujo constante de informacion entre trabajadores y

departamentos permitira optimizar el rendimiento de la empresa.

2.1.4. Comunicacion organizacional

La comunicacion siempre se ha considerado como un elemento vital que interconecta
la accion del talento humano y las organizaciones a las cuales éstos pertenecen, ya que
posibilita la manifestacion de un proceso de intercambio y entendimiento de ideas,
percepciones y el propio conocimiento humano, refrendandose ademas la

retroalimentacion de dicho proceso.

La comunicacion, vista desde el punto de vista organizacional, es el proceso a partir
del cual es posible consolidar las relaciones interpersonales entre todas las entidades
que forman parte de la empresa, partiendo de principios de cooperatividad y de
agilizacion de procesos compartidos entre sus distintos departamentos o sedes
(Mateus, 2014).

Otra definicion aceptable es emitida por Parra, Pefia y Wandosel (2013), quienes

aluden a la comunicacion empresarial como:

El intercambio planificado de mensajes dentro y fuera de la empresa. Este intercambio
permite proyectar la imagen y el funcionamiento de la empresa hacia el exterior, asi
como conocer a los individuos que trabajan en ella, lo que se hace para que sus

miembros participen y se sientan implicados con la empresa y con sus valores. (p. 447)
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Para De Castro (2015), la comunicacion organizacional es “aquella que establecen las
instituciones y forma parte de su cultura o de sus normas. Debido a ello, la
comunicacion entre los funcionarios de diferentes niveles, los jefes, subordinados, y
los directivos con el resto de la organizacion, debera ser fluida” (p. 15). En ambos
conceptos, se puede interpretar que la comunicacion organizacional presenta dos

vertientes: la interna y la externa.

De forma alterna, para Rincén (2014), la comunicacion organizacional es la base de la
cohesion de los objetivos de la empresa a partir de la consolidacién de sus procesos
productivos, concebidos mediante la participacion de sus distintos departamentos y
trabajadores como la base integra para la satisfaccion de las necesidades de sus

publicos meta.

También la comunicacién interna es considerada como el conjunto de actividades
realizadas por cualquier organizacion para crear e instituir relaciones Optimas e
imperecederas con y entre su talento humano, usando para ello los diversos medios
comunicacionales disponibles, con tal que estos permitan mantenerlos informados,
integrados e implicados para que estos aporten con el cumplimiento de sus funciones

personales al alcance de los objetivos y las metas organizacionales (Williams, 2015).

En cambio, la comunicacidn externa “se encarga de gestionar la imagen que la empresa
quiere ofrecer al mercado o a la sociedad. En ambos casos se pretende colaborar en
alcanzar los objetivos previstos de rentabilidad” (Apolo, Béez, Pauker, & Pasquel,
2017, p. 526).

De ahi que, independientemente al entorno al que esta dirigido la comunicacion, esta
es considerada como uno de los sustentos fundamentales para el desarrollo y
fortalecimiento del trabajo cooperativo, ya que, mediante este proceso, se originan
relaciones muy estrechas donde intervienen las emociones y experiencias de cada
individuo miembro de una organizacion, construyéndose y gestionandose entonces

realidades compartidas (Villagra, Lopez, & Monfort, 2015).

Por lo tanto, la comunicacion organizacional reviste una importancia vital para la
gestion oOptima cualquier entidad o institucion, siendo un proceso que coordina,
armoniza y complementa la accion del talento humano para cumplimentar objetivos

comunes.
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2.1.5. Componentes de la comunicacion

A partir del aporte del autor Satz (2009), se establece una serie de componentes
minimos necesarios para establecer un proceso comunicativo, los cuales se enlistan a

continuacion:

e Emisor: la persona o entidad que codifica y emite el primer mensaje, dando
inicio al proceso comunicativo (el emisor inicial, posteriormente puede fungir
como receptor.

e Receptor: individuo o entidad que recibe el primer mensaje intercambiado, el
cual debe decodificar (puede actuar, posteriormente, a su vez como emisor).

e Mensaje: se fundamenta como la informacion que se transmite de un agente
al otro.

e Codigo: es como se construye el mensaje, por medio del empleo de un lenguaje
comun entre el emisor y el receptor.

e Canal: es el medio o el soporte por el cual se plasmay circula la informacion
de un lugar a otro.

e Retroalimentacion: se concibe como la cualidad comunicativa en la cual una
persona que recibe un mensaje es capaz de remitir otra opinion a partir de este
inicial.

¢ Ruido: es todo elemento que influya negativamente en el proceso de emision,
transmision y recepcion de un mensaje.

e Fuente: se concibe como el origen inicial del contenido del mensaje, el cual es

redimensionado por el emisor para efectos de la interaccion especifica (2009).
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Figura 1. Arquetipos de comunicacién.

. Comunicacion sin
Se codifica el
mensaje (emisor retroalimentacion

inicial)

Se codifica el mensaje

Se establece la (emisor Unico)

retroalimentacion Se emite el mensaje
(por tanto, se repite (emisor inicial)
el ciclo

Se emite el mensaje (emisor
unico)

Comunicacién con El mensaje circula por un

retroalimentacion canal especifico

Se establece un
mensaje de
respuesta (receptor
pasa a ser emisor)

El mensaje circula
por un canal

especifico El mensaje llega al

destinatario (receptor Unico)

El mensaje es decodificado y
comprendido (receptor
Unico)
El mensaje es
decodificado y

comprendido
(receptor inicial)

El mensaje llega al
destinatario
(receptor inicial)

Fuente: el autor, a partir de Satz (2009)
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2.1.6. Tipos de comunicacion

A partir del aporte de Satz (2009), y previo a presentar definiciones adecuadas, es

posible establecer de forma gréafica los tipos de comunicacion principales:

Figura 2. Tipos de comunicacion.

eDe caracter w
interdepartamental

eConcebido dentro de la
empresa

Comunicacion
Interna

Comunicacion
Vertical

*Se efectla entre los
departamentos
empresariales, por escalas
ePuede ser ascendente o

eConcebida de dentro
hacia fuera de la empresa
eReceptores: publicos
meta, socios,
competencia

Comunicacion
Externa

Comunicacion

Horizontal

eSe efectla entre los
integrantes de una misma
jerarquia organizacional

*Permite coordinar

J L funciones

Fuente: el autor, a partir de Satz (2009)

descendente

2.1.6.1. Comunicacion interna

Segun el criterio de Enrique (2008), la comunicacién interna:

Es el modelo de mensajes compartidos entre los miembros de la organizacion; es la
interaccion humana que ocurre dentro de las organizaciones y entre los miembros de
las mismas. Ha de ser fluida, implicante, motivante, estimulante y eficaz en si misma
(...) y estar orientada a la calidad en funcion del cliente. Sus funciones y objetivos
deben estar incluidos dentro del plan estratégico de la compafiia y debe ser gestionada

al mismo nivel que el resto de politicas estratégicas de la organizacién. (p. 51)

Sostiene Diez (2010) que la comunicacion interna, hace referencia a “un conjunto de
acciones que se emprenden y consolidan para entablar vinculos entre los miembros de
una organizacion con el objetivo de comprometerlos e integrarlos en el desarrollo y

realizacion de un proyecto comun” (p. 34).
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El proceso de comunicacidn interna se fundamenta béasicamente en la transformacion
de un tipo de informacion inicial (inputs) en forma de mensajes sujetos a
decodificacion, la cual resulta valiosa para que el receptor final cuente con los
elementos necesarios y precisos para cumplimentar con los objetivos que les han sido
asignados. Dicho proceso se puede considerar como ciclico, ya que una vez que sucede

en el sentido antes descrito, el receptor se convierte en emisor y viceversa.

Figura 3. Proceso de comunicacion interna.

INPUT
OUTPUT [¢==)>| PROCESS

Fuente: Lopez y Sanchez (2012).
Otros autores expresan que, si se desea que una organizacion pueda funcionar de forma
apropiada, resulta fundamental basar una importante parte de su gestion en la
comunicacion interna, ya que a través de esta pueden ser coordinados los procesos y
actividades interconectadas entre si, transmitiéndose efectivamente las ideas y
acciones que posibiliten la consecucién de las metas y objetivos empresariales
(Almenara, Romeo, & Roca, 2014).

Analogamente, uno de los propoésitos de la comunicacion interna consiste en
proporcionar los elementos de informacion suficientes que contribuyan a mejorar,
desde una perspectiva organizativa el desempefio de las entidades, credndose un
proceso comunicacional 6ptimo entre el talento humano y los niveles jerarquicos con

independencia de su rango.

Por lo tanto, la comunicacion interna incide directamente en la creacion de una mejor
colaboracion entre los integrantes de la empresa, incluyéndose a estos en los procesos
de toma de decisiones importantes mediante la comunicacion efectiva y el intercambio

de informacion sustancial.

17



2.1.6.2. Comunicacion externa

La comunicacion externa se constituye a nivel empresarial como todas las formas y
procesos de intercambio y difusion de mensajes hacia el entorno comprendido fuera
de la empresa, donde se determinan publicos metas especificos. Sin importar las
dimensiones empresa, este tipo de comunicacién juega un papel fundamental para su
imagen y en la constitucion de su reputacién, en tanto se determina que, a traves de su
correcta puesta en préctica, los socios, clientes y prospectos forjan su opinion y sus

actitudes hacia la compafiia (Formanchuk, 2006).

Asimismo, en palabras de Mufiiz (2016), la comunicacion externa es la base de toda
demision de mensajes desde la empresa hacia sus redes de relacionamiento de caracter
externo, partiendo de la integracion de no solo sus clientes, sino sus proveedores,

socios, comunidades y accionistas como parte de sus procesos:

Es esencial que una organizacion pueda ofrecer una imagen positiva de experiencia,
competencia e innovacion. Una herramienta para construir la reputacion de la
compafiia es la planificacién estratégica de marketing, que no solo se trata de vender
0 posicionar un aspecto determinado de esta, sino que permite relaciones publicas,

generacion de potenciales socios, etcétera (Quiroga, 2007)

La comunicacion externa de la empresa se ha limitado durante mucho tiempo a resaltar
las cualidades de los productos o de la marca, por lo que debe integrarse con una vision
estratégica: no encerrarse solo en un parametro mercantilista, sino que debe integrar

los componentes culturales e ideoldgicos (Ledn, 2002)

La comunicacién externa debe integrar la dimension de influencia que cubre tres
componentes importantes: el prestigio construido a partir de la imagen emitida
colectivamente; los mensajes transmitidos, que concibe los esfuerzos deliberados para
persuadir. Ademas, se afiade la tercera dimension: la de redes de relacionamiento,

poderes invisibles, intermediarios y mediaciones (Portillo, 2012).

2.1.6.3. Comunicacion Horizontal

Esta tipologia de comunicacion tiene como objetivo fomentar los intercambios de

informacién constante producidos entre los diferentes actores de la empresa, con el
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objetivo de compartir conocimientos e integrar a todos los empleados en la toma de
decisiones. Para consolidar este tipo de comunicacion, se pueden utilizar herramientas
como las TICS o boletines internos de la empresa. No obstante, este proceso se ve
fortalecido a través de reuniones constantes entre los dirigentes y el talento humano
(Beltran, 2007)

La comunicacién horizontal promueve y consolida el intercambio de informacion
entre los diversos actores de la organizacion, bajo el objetivo de integrar la toma de
decisiones y especialmente la accion de compartir el conocimiento entre los diversos

agentes que forman parte de la organizacion (Alvarez, 2007).
En consonancia, Ongallo (2007), sefala:

La informacion lateral influye decisivamente sobre el clima de comunicacion existente
en la empresa y, en consecuencia, sobre el éxito de la informacidn ascendente y
descendente que se transmite. La existencia de informacion lateral espontanea es el
mejor indicador de un buen clima de comunicacion: por ejemplo, el momento en el
que los colaboradores se retinen al margen de la estructura jerarquica o se envian notas

breves sobre los hechos ocurridos en el trabajo. (p. 36).

Este mismo autor infiere en que este tipo de comunicacién permite consolidar las
relaciones interdepartamentales, a su vez que genera un mayor grado de coordinacion
en las funciones colectivas, lo que incide directamente en la creacion de un clima de
cooperativismo entre todos los integrantes del talento humano. Es por ello que este
proceso se ve constantemente encaminado por los departamentos de gestion de
procesos, en tanto se determina que en los niveles mas bajo de la jerarquia empresarial
existe un mayor grado de irregularidad en la transmision de la informacion, lo que
motiva a las empresas a otorgar cada vez mas importancia a este parametro de accion
(Ongallo, 2007).

2.1.6.4. Comunicacion vertical

La comunicacion vertical es aquella que se produce entre las diferentes jerarquias,
pudiéndose producir a nivel departamental o a través de individuos con sus
supervisores directos (pudiendo ser a su vez en un caso contrario), lo que se deviene

en un conocimiento colectivo de la gestién dentro de los distintos componentes de la
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empresa y atenerse a situaciones externas a cada especialidad de la empresa. Este tipo
de comunicacién se divide en dos tipos fundamentales, ascendente y descendente,
variando cuanto a la proveniencia y el direccionamiento que se le otorgue a la
informacién (Molina & Vallejo, 2009).

e Comunicacion ascendente:

Es aquella que permite a los empleados comunicarse puntualmente con las jerarquias
de mayor nivel y los sectores administrativos. Es la comunicacion de ‘abajo hacia
arriba’. Si bien puede ser encaminada por parte de los empleados como agentes
individuales, puede a su vez ser organizada por los sindicatos el departamento
responsable de esta materia. Asimismo, la ‘comunicacion ascendente’ permite
verificar y detectar posibles flaguezas en los procesos internos de la empresa y
cohesionar a los encargados pertinentes las dudas y sugerencias de los empleados, a

través del dialogo activo y continuo (Ongallo, 2007).

Ademads, “la comunicacion ascendente permite que cada miembro de un nivel

determinado comunique lo que considera de interés para el nivel superior” (p. 35).

e Comunicacién descendente:

Es aquella que se dirige hacia los empleados que se sittan por debajo de la escala en
la que es emitido el mensaje. Es la comunicacién de ‘arriba hacia abajo’. Su propdsito
es difundir informacién regulatoria (reglas de procedimiento, medidas de seguridad,
controles de gestion, etc.), a través de lo cual es posible resolver conflictos internos e

informar y delegar funciones al personal (Ongallo, 2007).

A su vez, “la comunicacion descendente pretende, como objetivo fundamental,
transmitir a los niveles inferiores de la organizacion instrucciones, datos, ordenes,
sugerencias e informaciones de diversa indole que afectan a la labor que realizan estos

ultimos” (p. 35).
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2.1.7. Estrategias comunicacionales

Las estrategias comunicacionales, a parecer de Sainz (2011), se encuentran
conformadas por un grupo de decisiones légicamente estructuradas sobre las acciones
a acometer en el ambito de la comunicacién organizacional, considerando

adicionalmente los medios y recursos que deben ser empleados.

Una estrategia de comunicacion esta disefiada para propiciar a los miembros de la
organizacion el desarrollo de un proceso comunicacional de manera efectiva y cumplir
asi con los objetivos centrales de la empresa. Puede ser aplicada tanto de forma interna

como externa

Las estrategias comunicacionales demuestran cémo las comunicaciones de una
empresa pueden ser efectivas, ya que ayudan a lograr los objetivos generales de
organizacion, implican un proceso participativo de manera efectiva entre las partes
interesadas, demuestran el éxito del trabajo que se desarrolla en la organizacion,
aseguran que las personas entiendan lo que se realiza y cambian el comportamiento y

las percepciones cuando sea necesario (Tessi, 2012).

Las estrategias de comunicacion deben, a su vez, mostrar coherencia con el sentido de
los mensajes y la informacion que se desea transmitir a los receptores, por lo que
también dichas estrategias deben encontrarse alineadas con los objetivos, mision y
vision de la empresa. En este sentido, es importante que se demostrar que los objetivos
de comunicacion contribuyen al logro de los objetivos generales de la organizacion.
De esta forma, seran reconocidos no como un complemento, sino como algo tan
fundamental como los objetivos operacionales o de politica para lograr la mision

general de la organizacion.

No obstante, la importancia de las estrategias de comunicacion para las organizaciones
resulta evidente, considerando su cualidad potenciadora en materia discursiva. Al
respecto, Ocampo (2011) define que aun cuando las estrategias comunicacionales
“deben inspirarse en la gerencia y la rentabilidad, y la productividad empresarial es el
pretexto, es claro que el principio y la finalidad maxima de estas, no puede ser otro

que el crecimiento de las personas de la organizacion” (p. 15).
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2.1.8. Componentes de una estrategia de comunicacion

A la hora de consolidar una estrategia de comunicacion, es necesario considerar una
serie de pasos previos que permitan generar un diagndstico de la situacion que se
encuentra el objetivo a trabajar, para asi hallar las principales fortalezas a potencializar
y las debilidades a atender de forma adecuada, estableciéndose parametros estratégicos
de accion que otorguen respuesta a una necesidad global (Enrique, Madrofiero,
Morales, & Soler, 2007).

Sobre ello, desde la perspectiva de Valarezo, Valdiviezo y Cdérdova (2015) se
considera necesario esclarecer, primeramente, el publico objetivo y detectar sus
necesidades, cuyo diagnostico permitird establecer las directrices para abordar la
estrategia en cuestion. puesto que, en funcion de esos aspectos, debera ser construida
y aplicada la estrategia de Comunicacion, que debe contar de forma indispensable con

una planificacion y un direccionamiento claro.

Hay que mencionar, ademas, que la claridad y lo conciso del mensaje son aspectos
ineludibles a la hora de pensar en estas planificaciones, con base en la optimizacion
del tiempo a traves de la rapida comprension de mensajes por parte, del receptor clave.
Cabe acotar que las estrategias pueden aplicarse tanto a nivel interno como externo y
trabajarse en pro al mejoramiento contextual en un corto, mediano y largo plazo, segln

sea el caso (Belmallén, 2005).

Por otro lado, en un Plan de Comunicacion se deben delimitar los distintos medios de
difusion, que permitiran alcanzar los objetivos propuestos. De esta manera, se
establece la forma en la que sera difundido el Plan de Comunicacion y como se le
Ilegaré al publico en cuestion. Entre los distintos medios, destacan los radiotelevisivos,

los impresos y los digitales. (Enrique, Madrofiero, Morales, & Soler, 2007).

En cohesidn de las ideas anteriores, es posible sefialar que un Plan de Comunicacion
debe cumplir con una serie de supuestos preestablecidos y una estrategia clara, asi
como también un puablico delimitado, al cual se pretenda transmitir un mensaje

constante. De esta manera, se lograran los objetivos planteados inicialmente.

Ahora bien, de forma especifica, partiendo del aporte de Canales, Dominguez,
Ramirez y Sanchez (2015), la estrategia de comunicacion se constituye a partir de

cinco pasos o etapas fundamentales:
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1) Determinar los objetivos que deben estar en concordancia con los de la organizacién
y 2) expresar lo que se desea lograr con la estrategia; 3) la seleccion de los destinatarios
0 publicos que establecen los segmentos a los que se dirigiran los diferentes mensajes;
0 sea ¢En quiénes se desea influir? 4) deben establecerse lineamientos para los ejes
tematicos que resumiran las filosofias, principios y valores a posicionar y 5) que seran
reflejados mediante diferentes mensajes y el slogan; 6) se transmitiran y socializaran

a través de los medios, canales y vias de comunicacion mas efectivos. (p. 25).

Por lo tanto, una vez desarrollados los epigrafes anteriores, fue posible comprender los
principales parametros de sustentacion tetrica del proyecto, partiendo de la
importancia de la comunicacion como un proceso inherente a toda empresa, donde se
determina adecuado trabajar en su constante redimensionamiento con base en las

necesidades detectadas.
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Capitulo 111 — Marco Metodoldgico

El presente proyecto es coherente con una investigacion cuantitativa, al ser aplicadas
técnicas e instrumentos de investigacion relacionados con dicha modalidad, tal como
la encuesta, ademas, seran utilizadas como tipos de investigacion la bibliogréfica,
sustentado este hecho en la utilizacion de libros, revistas, articulos cientificos y paginas
web que permitiran obtener el conocimiento tedrico necesario acerca del tema de

investigacion a desarrollar.

Dentro de los métodos de investigacion a utilizar, estos corresponden con el analitico-
sintético y el inductivo-deductivo, ya que seran analizadas desde una perspectiva
general de la comunicacion organizacional, cuéles son sus principales preceptos de
manera que la misma sea efectiva y produzca beneficios para las empresas, lo que

inducira a formular las estrategias necesarias.

3.1. Antecedentes de la Empresa

Dentro de este apartado, se presenta una revision sobre los principales parametros
caracteristicos de la empresa ADELCA, de la ciudad de Cuenca, con base en su

estructura interna, objetivos y otros aspectos de indole institucional:

3.1.1. Antecedentes de la empresa ADELCA

La empresa ADELCA fue fundada en el afio 1963, bajo la prestacion de servicios de
reciclaje y fabricacion de materiales compuestos de acero, para lo cual se constituyeron
una serie de pardmetros y procesos industriales y normativas técnicas de seguridad. A
partir de esa fecha, paulatinamente ha expandido sus capacidades, mediante la apertura
de sedes en distintas ciudades del Ecuador y el ampliamiento de su gama de funciones.
La misma, se considera parte del motor productivo del Ecuador en materia industrial,
lo que se ve cimentado en su compromiso con sus socios y con la comunidad, en
materia de Responsabilidad Social Empresarial (vista desde sus distintos campos de
accion (ADELCA, 2018).
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Cabe acotar que los indicadores financieros del afio 2016, indican que las ventas de
esta empresa sobrepasan los 250 millones de ddlares, en conjunto con una utilidad de
un poco mas de 26 millones y un estimado de impuesto de casi 6,5 millones, lo que es
un indicador de que es una empresa altamente posicionada dentro del sector industrial
del Ecuador (Guia de Negocios, 2017):

Figura 4. Logo de ADELCA.

adelca

Aceria del Ecuador
Fuente: ADELCA (2018)

3.1.2. Misioén

Dentro de los principios organizacionales de esta empresa, primeramente, en palabras
textuales, la vision de la empresa es: “Siempre pensando en el CLIENTE, con el mejor

servicio y los mejores productos de acero” (ADELCA, 2018, p. 1).

3.1.3. Vision

Por otro lado, su mision institucional es ser “Lideres en el reciclaje para la produccion
de acero, con excelencia en el servicio, calidad, tecnologia, sistemas de gestion,
recursos humanos, seguridad industrial, proteccién ambiental y responsabilidad social
(ADELCA, 2018, p. 1).

3.1.4. Valores empresariales
Igualmente, sus valores se enlistan como:

e Elcliente es lo primero.
e Transparencia y ética en todos nuestros actos.
e Compromiso con la calidad y la productividad.

e Mejoramiento continuo.

25



e Trabajo en equipo (ADELCA, 2018, p. 1).

3.1.5. Estructura organizacional

Dentro de la estructura departamental de la empresa ADELCA, se presentan una serie

de componentes, que se enlistan a continuacion (Morillo & Uribe, 2012):

e Director técnico: autoridad encargada de gestionar de forma general la
correcta gestion de la empresa ADELCA, bajos funciones de direccionamiento
ejecutivo y estratégico y el arbitraje del cumplimiento adecuado de las
funciones interdepartamentales. Es la maxima autoridad de esta institucion.

e Mantenimiento: departamento encargado de velar por el correcto
mantenimiento de las maquinarias implicadas en los procesos productivos de
esta empresa, bajo la premisa de deteccion de fallas estructurales y
potenciacién de las mismas.

e Produccién: departamento bajo la funcién de la manufactura y creacion de los
distintos productos comercializados por la empresa, haciendo uso del acero
como materia prima.

e Procesamiento de chatarra: entidad encargada de la gestion de los residuos
generados en los procesos productivos, contemplando su desecho adecuado y/o
reciclaje, segun sea el caso.

e Calidad: departamento encargado de la supervision y la gestion del control de
calidad de la materia prima y de los distintos productos generados.

e Refractarios: componente del talento humano encargado de la gestion de los
equipamientos y las maquinas que trabajen a altas temperaturas, bajo el control
de su correcto funcionamiento.

e Bodegas: sector de la empresa encargado de gestionar el control del inventario
y custodiar la materia prima, para el qué se emplea y en qué cantidades.

e Adquisiciones: sector bajo la funcion de gestionar la adquisicion de materiales
y equipos de produccion, considerando las necesidades en materia productiva
(Morillo & Uribe, 2012):

Entonces, a partir de estos aspectos, a continuacion, se procede a mostrar de forma

grafica la estructura organizacional concerniente a la empresa ADELCA (p. 72):
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Figura 5. Estructura Organizacional de ADELCA.
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3.1.6. Principales productos

Entre los productos comercializados por esta empresa, es posible enlistar los siguientes
(Guia de Negocios, 2017):

Varilla recta, Varilla figurada, Angulos, Barras cuadradas, Barras redondas, Pletinas,
Tees, Alambre de alto carbono, Alambres de puas, Mallas electrosoldadas trefiladas,
Alambres galvanizados, Alambres recocidos, Alambres trefilados, Clavos,
Concertinas, Gaviones torsionados, Grapas, Mallas de cerramiento, Mallas de

tumbado, Vigas. (p. 1).

3.1.7. Anélisis FODA

3.1.7.1 Fortalezas

e Existencia de una adecuada efectividad temporal de medios convencionales
como el teléfono.

e Apertura por parte de los trabajadores a la insercion de medios digitales entre
la plantilla existente a nivel interno.

e Adecuacion de los trabajadores a mantener constante comunicacion con sus

compafieros de trabajo (sean de la misma escala, superior o inferior).

3.1.7.2. Oportunidades

e Posibilidad de insertar, paulatinamente, canales de comunicacion interna de
tipo digitales para proveer de alternativas informativas a los trabajadores.

e Posibilidad de optimizacion de la calidad del teléfono convencional a partir de
la capacitacion de los trabajadores.

e Volumen adecuado de la empresa en materia de infraestructura, lo que es
indicativo de una hipotética ampliacién departamental en materia de

comunicacion.
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3.1.7.3. Debilidades

e Calidad de atencion inadecuada por parte del talento humano encargado de la

gestion del teléfono convencional a nivel interno de la empresa.

e Tiempo de respuesta algunas veces tardio a partir del correo institucional de la

empresa.

e Poco uso de algunos canales de comunicacion digitales para proveer de

alternativas informativas a nivel interno.

3.1.7.4. Amenazas

e Discrepancias ente la calidad informativa y el tiempo o de respuesta actual de

los canales existentes en la empresa.

e Actitud cerrada, por parte de la empresa, a incorporar canales digitales a la

plantilla de la comunicacion interna de la empresa.

e Inexistencia de un boletin informativo con una periodicidad méas adecuada a

las necesidades de gestion de la empresa.

3.1.8. Matriz FODA

A continuacidn, se presenta la matriz FODA surgente a partir del analisis situacional
efectuado en laempresa ADELCA, derivado de cuyo analisis se situaran las estrategias

a implementar dentro de la propuesta posterior.
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Tabla 1. Matriz FODA
MATRIZ FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
Existencia de una adecuada efectividad temporal de medios Calidad de atencion inadecuada por parte del talento
convencionales como el teléfono. humano encargado de la gestion del teléfono convencional

. . L S a nivel interno de la empresa.
Apertura por parte de los trabajadores a la insercion de medios digitales P

entre la plantilla existente a nivel interno. Tiempo de respuesta algunas veces tardio a partir del

L . L correo institucional de la empresa.
Adecuacion de los trabajadores a mantener constante comunicacion con

sus comparieros de trabajo (sean de la misma escala, superior o inferior). Poco uso de algunos canales de comunicacion digitales
para proveer de alternativas informativas a nivel interno.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Posibilidad de insertar, paulatinamente, canales de comunicacién interna  Discrepancias ente la calidad informativa y el tiempo o de
de tipo digitales para proveer de alternativas informativas a los respuesta actual de los canales existentes en la empresa.
trabajadores. . .
J Actitud cerrada, por parte de la empresa, a incorporar
Posibilidad de optimizacion de la calidad del teléfono convencional a canales digitales a la plantilla de la comunicacion interna
partir de la capacitacion de los trabajadores. de la empresa.
Volumen adecuado de la empresa en materia de infraestructura, lo que Inexistencia de un boletin informativo con una
es indicativo de una hipotética ampliacion departamental en materiade = periodicidad méas adecuada a las necesidades de gestion de
comunicacion. la empresa.

Fuente: Elaboracién propia



Es asi que se exponen los parametros metodoldgicos del posterior trabajo de campo
del proyecto, en conjunto al analisis situacional pertinente, fundamentado en los datos
de la empresa y en parametros generalizados de su realidad actual, mismos que seran
profundizados a partir de la posterior aplicacion de los instrumentos de recoleccion de

datos preconcebidos.
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Capitulo IV — Analisis de Resultados
4.1. Enfoque de investigacion

Considerando el tipo de investigacion a desarrollar, se concibe hacer uso del enfoque
Mixto, el cual se constituye a partir de la entremezcla de los métodos Cualitativo y
Cuantitativo, en cuyo caso, en la presente investigacion se implementan a la hora de
generar un diagnostico de la situacion actual de la empresa ADELCA de Cuenca, en
materia de gestion de la comunicacion interna, sobre cuyo hallazgo sea posible
establecer los parametros necesarios para generar una estrategia de comunicacion que
permita direccionar a la empresa, directamente, hacia la mejora de la comunicacion

entre sus distintos departamentos.

En este sentido, en primer lugar, sobre la investigacion cualitativa, Monje (2011)

indica que:

Se plantea, por un lado, que observadores competentes y cualificados pueden informar
con objetividad, claridad y precision acerca de sus propias observaciones del mundo
social, asi como de las experiencias de los demas. Por otro lado, los investigadores se
aproximan a un sujeto real, un individuo real, que estd presente en el mundo y que
puede, en cierta medida, ofrecernos informacion sobre sus propias experiencias,

opiniones, valores... etc. (p. 32).

Por otro lado, la investigacion cuantitativa permite la recoleccién de datos de forma
masiva, expresados en cifras, a una muestra poblacional determinada, generando la
capacidad de comprobar diversas hipétesis preestablecidas y determinar patrones de
comportamiento colectivos. EI mismo, supone la implementacion y aplicacion de
herramientas como la encuesta, que otorga cierto nivel de agilidad al momento de
recoger informacion masiva, obteniendo, tras su analisis, un resultado universal
(Baptista, Fernandez, & Sampieri, 2014).

Una vez expuestas las dos definiciones anteriores, es posible generar una propia de la
investigacion mixta, cuya meta “no es reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a
la investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacion,

combinandolas y tratando de minimizar. sus debilidades potenciales” (p. 532).
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4.2. Tipos de investigacion

4.2.1. Investigacion descriptiva

Se considera el empleo de la investigacion descriptiva, partiendo de la necesidad de
generar un diagndstico situacional sobre la empresa ADELCA, en cuanto a la gestion
de su comunicacion interna actual, sobre lo cual, en cuestiones de alcance del presente
proyecto, no se pretende generar cambios, sino solo una propuesta de mejoramiento a

partir de las principales falencias halladas.

4.2.2. Investigacion bibliografica

En palabras textuales de Matos (2015), “la investigacion bibliografica o documental
consiste en la revision de material bibliografico existente con respecto al tema a
estudiar. Se trata de uno de los principales pasos para cualquier investigacion e incluye

la seleccion de fuentes de informacion” (p. 1).

Este tipo de investigacion se concibe a través de la recopilacién de informacion de
caracter tedrico, mediante la revision de los principales autores que conciernan a la
tematica de la comunicacion organizacional en sus distintas acepciones. Asimismo, se
determina importante aplicar este método dentro de la recopilacion de informacion
concerniente a la empresa ADELCA, lo que ayude a conocer de forma general su

constitucion y contexto actual de prestacion de servicios.

4.2.3. Investigacion de campo

Dentro de este contexto, la investigacion de campo permitira recopilar informacion de
forma directa en la empresa ADELCA, objeto de estudio del presente proyecto, para
conocer las distintas debilidades que se puedan presentar en aspectos de comunicacién

organizacional interna y sus posibles formas de mejoramiento.
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4.3. Métodos de investigacion
4.3.1. Inductivo-deductivo

Continuando con el apartado de los métodos de investigacion, en la presente se opta
por aplicar los de tipo inductivo y deductivo, en cuyo caso, segun palabras de Davila
(2006):

En el razonamiento deductivo primero deben conocerse las premisas para que pueda
llegarse a una conclusion, mientras que en el inductivo la conclusion se alcanza
observando ejemplos y generalizando de ellos a la clase completa. Si desea estar
absolutamente seguro de una conclusién inductiva, el investigador tiene que observar

todos los ejemplos. (p. 186).

En el presente proyecto, este enfoque permitira establecer hipétesis a partir del tipo de
investigacion y el objeto de estudio y luego esclarecerlas a través de deducciones

comprobadas, en este caso, de lo general a lo particular.

4.3.2. Analitico-sintético

Como penaltimo parametro metodoldgico a emplear en la investigacion, se opta por el
método analitico, que segun Lopera, Ortiz, Ramirez y Zuluaga (2010) es “entendido
como la descomposicion de un fendmeno en sus elementos constitutivos, ha sido uno
de los procedimientos mas utilizados a lo largo de la vida humana para acceder al

conocimiento de las diversas facetas de la realidad.” (p. 1)

El mismo, en el presente, permitird analizar la informacion recolectada en sus distintas
etapas, a su vez que sera posible sintetizar y generalizar los pardmetros conductuales

hallados.

4.4. Poblaciéon y muestra

Segun Baptista, Fernandez, & Sampieri (2014), por una parte, la poblacién supone

“conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”. (p.
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174); mientras que la muestra contempla “en esencia, un subgrupo de la poblacion”

(p. 175).

Para efectos de la presente investigacion, considerando la poblacion dentro de una
empresa como ADELCA que son 800 empleados, se aplicard la encuesta
predeterminada a un total de 100 empleados de la misma, siendo establecidos, a su
vez, 4 miembros del departamento de talento humano encargados de la gestion

comunicativa.

4.5. Instrumentos y herramientas de investigacion

Para efectos del presente trabajo, se aplicaran la encuesta y un grupo focal como
instrumentos de recoleccion de informacion que permitiran establecer un diagnéstico
para la futura propuesta comunicacional, para la encuesta, seran aplicadas las
preguntas de tipo cerradas, concebidas con opciones de respuesta premeditadas, para
facilitar su posterior procesamiento y gestion de analisis (Baptista, Fernandez, &
Sampieri, 2014, p. 217).

De forma consonante, como instrumento cualitativo, el grupo focal permite un mayor
nivel de apertura a la hora de interactuar con sujetos objeto de estudio especificos, a
través de la formulacion de preguntas cuyas respuestas se esperan de forma mas
cercana al entorno que se evalta (Baptista, Fernandez, & Sampieri, 2014). La misma,

seré constituida mediante un Focus Group.

4.5.1. Parametros de la encuesta y grupo focal

Para efectos de la gestion y la tabulacion de los resultados, serd empleado el programa
Excel, para desglosar los datos obtenidos, de forma que se facilite su procesamiento
posterior a través de la generacion de graficos y su respectivo andlisis literario, para
luego, partiendo de estos resultados, consolidar los pardmetros de la propuesta de
estrategia de comunicacion interna. Dichas encuestas estaran compuestas una serie de
preguntas, aplicadas de forma aleatoria a los trabajadores de los entes departamentales
de la empresa ADELCA de Cuenca.
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De igual manera, al momento de establecer las principales categorias de respuesta, sera
empleada la Escala de Likert, que comprende una tipologia con las opciones: 1)
totalmente de acuerdo, 2) algo de acuerdo, 3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 4) algo

en desacuerdo y 5) totalmente en desacuerdo (Aristizabal, Ospina, & Ramirez, 2003).

En este caso, se alternara dicha escala con una que parta del principio de la de Likert,

considerando opciones que oscilen entre ‘nunca’, y siempre’.

Se espera que, a partir de estos instrumentos, sea posible establecer un diagnostico
situacional adecuado acerca del comportamiento actual de la comunicacion interna
dentro de la empresa ADELCA, a partir de un Focus Group donde algunos directivos
presenten sus opiniones al respecto, de forma contrastada con la encuesta a aplicar a
los empleados de la empresa. Asi, dichos resultados se exponen de forma adecuada en

el capitulo subsiguiente.

Para realizar la encuesta, fue necesario el traslado del tesista hacia las distintas sedes
de ADELCA, partiendo de la principal en Quito y una regional en el Guayas, lo cual
tomo un estimado de un dia de traslado hacia cada sitio, a lo que se suma el dia
invertido en su aplicacién a los trabajadores y el subsiguiente a los 4 integrantes del

Focus Group en la sede matriz.

Asimismo, la gestion de sus datos y posterior andlisis tomd un aproximado de una
semana, haciendo uso del programa Excel y gestionando sus gréaficos ilustrativos para
la facilitacion del posterior andlisis literario. En contraste, en materia del Focus Group,
se tomaron anotaciones acerca de lo emitido por los 4 integrantes durante su duracion,
partiendo de lo cual se realizé un analisis generalizado dentro de cada cuestionamiento,

para facilitar su comprensién adecuada.

En este sentido, primeramente, se procede a exponer los resultados individualizados,
surgentes de la aplicacion de la encuesta al os empleados de la empresa ADELCA,
posterior a lo cual se plasma el Focus Group y el diagnostico generalizado que
permitird establecer las estrategias comunicacionales adecuadas a la propuesta del

presente proyecto de investigacion:
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4.6. Analisis Individual

4.6.1. Andlisis de la encuesta

Pregunta 1. Género de los encuestados

Gréfico 1. Género de los encuestados

Género de los encuestados

Femenino; 41;
41%

Masculino; 59;

59% B Masculino
(]

m Femenino

Fuente: Elaboracion propia
Analisis:

Del total de los encuestados, un 59% es de género masculino, frente a un 41%
femenino, lo que es indicativo de que, si bien existe una predominancia del sexo
masculino entre los trabajadores de ADELCA, a su vez un segmento femenino forma
parte de su talento humano, lo que es muestra de que existe cierto nivel de equidad en

lo que a género se refiere en la empresa.
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Pregunta 2. Edad de los encuestados

Grafico 2. Edad de los encuestados

Edad de los encuestados
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Fuente: Elaboracién propia

Anadlisis:

41; 41%

m18a29
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m40a49

50a59

M 60 0 mas

Se determina que la predominancia en aspectos de edad en los encuestados se orienta
los 30-39 afios (41%), seguido del rango de 40-49 afios (28%). Frente a ello, se

identifica que un 9% es de 18-29 afios, rango con menor frecuencia entre los

empleados de ADELCA, lo que es indicativo de que la mayoria del talento humano

esta constituida por adultos maduros.
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Pregunta 3: Medios de comunicacion interna empleados dentro de la empresa
ADELCA

Gréfico 3. Medios de comunicacion interna empleados dentro de la empresa ADELCA

Medios de comunicacion interna
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m Siempre Casi Siempre Ocasionalmente Casi Nunca  m Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis:

Se evidencia una predominancia de uso de los medios convencionales como el teléfono
para establecer una comunicacion a nivel interno en la empresa, fundamentado en su
inmediatez, a lo que le sigue el correo institucional como herramienta para el envio de
comunicados y asignaciones. Posteriormente, se hallan las redes sociales como un
medio menormente usado, siendo el Gltimo en la lista el boletin informativo, el cual se

emplea de forma esporadica y bajo necesidades de establecer informes de gestion

departamentales, o similares.
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Pregunta 4: Calidad informativa de los siguientes medios de comunicacion interna de
la empresa ADELCA

Grafico 4. Calidad informativa de los siguientes medios de comunicacién interna de la empresa
ADELCA

Calidad informativa de los siguientes
medios de comunicacion interna de la

empresa ADELCA
. 19| |
TELEFONO CORREO PAGINA WEB REDES SOCIALES BOLETIN
CONVENCIONAL INSTITUCIONAL INFORMATIVO

® Muy buena Buena Regular Mala ™ Muy mala

Fuente: Elaboracion propia
Analisis:

Los encuestados determinan que existe una calidad regular en cuanto al teléfono
convencional, cuyo impedimento para la alta calidad se veria estrechamente ligado a
la calidad del talento humano gestor de este medio. A ello, se contrapone el correo
institucional como aquella herramienta de comunicacion con mayor efectividad, en
consideracién de que existe un mayor nivel de formalidad en la calidad del lenguaje
usado. Asimismo, aunque tenga una menor predominancia de uso, las redes sociales
se consideran con una efectividad estandarizada y adecuada a las necesidades

informativas de la empresa ADELCA.
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Pregunta 5: Tiempo de respuesta los canales de comunicacion interna de la empresa
ADELCA

Grafico 5. Tiempo de respuesta los canales de comunicacién interna de la empresa ADELCA
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Anadlisis:

Se halla que, el tiempo de respuesta mas efectivo se presenta a partir del uso del
teléfono convencional como canal de comunicacién, ello en consideracion a la
inmediatez demandada de respuesta. A ello, le siguen las redes sociales como segundo
medio en cuanto a efectividad. Asimismo, en un tercer lugar se encuentra el correo
institucional, cuya discrepancia en cuanto a tiempo de respuesta, se presentaria a partir
del tiempo de estructuracion de un mensaje un tanto mas formal y con objetivos mas

concretos y elaborados.
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Pregunta 6: Calidad informativa bridada a través de los medios de comunicacién

interna

Gréfico 6. Calidad informativa bridada a través de los medios de comunicacién interna
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Fuente: Elaboracién propia
Andlisis:

En generalidades, partiendo de las opiniones emitidas por la muestra objeto de estudio,
se determina que la calidad informativa de los canales de comunicacion interna se halla
en un estandar que oscila entre bueno y regular, lo que es indicador de que este
parametro de efectividad necesita mejorarse, partiendo de estandares como la calidad
del talento humano gestor de las lineas telefénica, asi como también el tiempo de
respuesta y la pertinencia y adecuacion para el uso de cada uno. Asimismo, se
determina que otros medios como las Redes Sociales y el boletin informativo deben
ser mejorados, de forma que se afiadan a la gama de posibilidades comunicativas

presentes a nivel interdepartamental en la empresa ADELCA
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Pregunta 7: Frecuencia de comunicacion con los miembros de su misma jerarquia

dentro de la empresa

Grafico 7. Frecuencia de comunicacion con los miembros de su misma jerarquia dentro de la
empresa
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M Casi Siempre
M A Veces

Casi Nunca

B Nunca

Fuente: Elaboracién propia
Andlisis:

Dentro de este cuestionamiento, se halla que existe una alta frecuencia de
comunicacion con miembros de la misma jerarquia dentro de la empresa, donde si bien
la predominancia pudiere ser cara a cara, se determina que muchas veces, motivado a
cuestiones de ubicacion, existe el uso de los medios de comunicacion interna para
establecer conexidn sin desligarse de su puesto de trabajo con tales fines, motivo por
el cual este aspecto debe ser tomado en cuenta para efectos de la consolidacion de la
propuesta de mejoramiento de la comunicacion interna de la empresa ADELCA
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Pregunta 8: Frecuencia de comunicacion con los miembros superiores dentro de la

empresa

Grafico 8. Frecuencia de comunicacién con los miembros superiores dentro de la empresa
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Fuente: Elaboracién propia

Anélisis:

En cuanto a la frecuencia de comunicacién con los miembros de mayor escala en la
empresa, se halla que su tendencia es muy alta, lo cual puede deberse a gestion de
encomiendas de diversa indole, existiendo un mayor grado de implicacion informativa
hacia los miembros de menor escala en cuanto al constante flujo de informacion con

sus superiores. Motivado a ello, es necesario tomar en cuenta la efectividad y el tiempo

como cuestiones a abordar dentro de la posterior propuesta a desarrollar.
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Pregunta 9: Frecuencia de comunicacibn con sus compafieros de
trabajo/superiores/talento humano bajo mando, por medio de los siguientes canales de

comunicacion

Gréfico 9. Frecuencia de comunicacion con sus compaferos de trabajo/superiores/talento
humano bajo mando, por medio de los siguientes canales de comunicacion

Frecuencia de comunicacion con sus compaieros de
trabajo/superiores/talento humano bajo mando, por
medio de los siguientes canales de comunicacion
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m Siempre Casi Siempre Ocasionalmente Casi Nunca Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis:

Se halla que el medio de comunicacion con mayor frecuencia de uso, y en consonancia
a apartados anteriores, es el teléfono convencional, lo que es indicativo de la
inmediatez que motiva a los procesos de transmision de informacion dentro de la

empresa ADELCA, a lo que le sigue el correo institucional como aquel que permitiria

la adecuada gestion de encomiendas de diversa indole.

En menor medida, se hallan la pagina Web y las Redes Sociales, las cuales, si bien
pudieren presentar un enfoque institucional, discreparian de los efectos de
comunicacion formal interna en una empresa, por lo que son habitualmente empleados
con fines de socializacion, predominantemente de manera externa a las funciones

laborales.
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Pregunta 10: Frecuencia de comunicacion con los miembros de escalas inferiores

dentro de la empresa

Gréfico 10. Frecuencia de comunicaciéon con los miembros de escalas inferiores dentro de la
empresa
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Fuente: Elaboracién propia

Anélisis:

En cuanto a los empleados con personal bajo su supervision/mando, se halla que su
frecuencia de comunicacion es alta, ahora tomando en cuenta a este segmento como
iniciadores de la comunicacién, motivo por el cual, se reitera que la inmediatez seria
un requisito indispensable para agilizar los procesos productivos de la empresa

ADELCA, por lo cual, al igual que la calidad de gestidn, es un aspecto a trabajar dentro

de la propuesta a establecer a posteriori.
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Pregunta 11: Calidad informativa brindada por parte de la gestion de la comunicacion

interna en la empresa ADELCA

Gréfico 11. Calidad informativa brindada por parte de la gestion de la comunicacion interna en
la empresa ADELCA
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Fuente: Elaboracién propia

Anélisis:

Se halla que la calidad informativa que se constituye dentro de la empresa ADELCA,
es de tendencia regular-mala, motivado, posiblemente, al trato generado hacia los
publicos que hacen uso de estos canales, sea en cuanto a la formalidad presente en el
lenguaje empleado o a la receptividad hallada, motivo por el cual, este aspecto debe

considerarse como a mejorar dentro de la empresa, lo cual seria abordado en la

propuesta.
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Pregunta 12: Coémo califica la comunicacion efectuada dentro de la empresa
ADELCA

Grafico 12. Cémo califica la comunicacion efectuada dentro de la empresa ADELCA
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Fuente: Elaboracién propia
Andlisis:

En consonancia con el epigrafe anterior, se halla en este apartado que la calidad de la
comunicacion brindada dentro de la empresa ADELCA es de tendencia estandar, lo
cual bien pudiere discrepar de los niveles ideales en este contexto, aunque su tendencia
no sea deficiente, motivo por el cual debe ser objeto de mejoramiento a partir de las

principales falencias detectadas en esta materia.
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Pregunta 13: Contenido que usted suele recibir mediante la comunicacion interna de

la empresa

Gréfico 13. Contenido que usted suele recibir mediante la comunicacion interna de la empresa
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Fuente: Elaboracién propia
Andlisis:

En cuanto al contenido a partir del cual se conciben los mensajes transmitiros a nivel
de la comunicacidn interna de la empresa ADELCA, se halla una predominancia en
los contenidos relacionados a cada especialidad, a lo cual le siguen cuestiones
administrativas o institucionales. Asimismo, aunque en mayor tendencia, la
comunicacion interdepartamental tiene un amplio flujo e importancia. Por ultimo, en
una medida considerablemente menor, se encuentran mensajes de tipo social;
motivado, posiblemente, al caracter laboral destinado para establecer conexiones

informativas dentro de las instalaciones de esta empresa.
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Pregunta 14: Cuenta la empresa ADELCA con un area especializada en el &rea de la

gestion de la comunicacion interna del talento humano

Gréfico 14. Cuenta la empresa ADELCA con un area especializada en el area de la gestion de la
comunicacion interna del talento humano
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Fuente: Elaboracién propia

Anélisis:

Se halla un alto nivel de desinformacion respecto a la existencia certera de un
departamento o entidad bajo funciones de gestionar la calidad del talento humano

encargada del funcionamiento de los canales internos, lo que puede deberse a un

amplio nivel de desinformacion dentro del talento humano de la empresa ADELCA.
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Pregunta 15: Cuél de las siguientes redes deberian afiadirse a los canales de

comunicacion interna de la empresa ADELCA

Gréfico 15. Cual de las siguientes redes deberian afiadirse a los canales de comunicacion interna
de la empresa ADELCA
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Fuente: Elaboracién propia
Andlisis:

Entre los canales comunicativos que, segun la muestra objeto de estudio, deberian ser
afiadidos a la empresa ADELCA, figura como primera opcion el empleo del
WhatsApp, en consideracion de su amplia efectividad a la hora de establecer procesos
comunicativos entre las personas. Asimismo, de ello discrepa el boletin informativo,
con base en su reducido uso a la hora de consolidar procesos de intercambio de
informacidn de manera constante y eficaz, mas visto como un elemento para informar

acerca de la gestidn de procesos constante.
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Pregunta 16: Por cual de los siguientes canales usted se comunica con los siguientes

publicos de la empresa ADELCA

Gréfico 16. Por cual de los siguientes canales usted se comunica con los siguientes publicos de la
empresa ADELCA
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Fuente: Elaboracion propia

Andélisis:

A la hora de concebir los medios empleados para comunicarse con los distintos
publicos de la empresa, como primer aspecto, entre los compafieros de la misma
jerarquia, las relaciones se establecen mayormente a partir del teléfono convencional,
mismo aspecto que aplica para los otros dos publicos, en cuyo caso, para empleados
de menor escala, se suele usar un tanto mas el boletin informativo. No obstante, se
halla un uso creciente del WhatsApp como herramienta de comunicacion de forma

constante y eficaz entre los empleados de la empresa ADELCA
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Pregunta 17: Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes medios de

comunicacion interna empleados dentro de la empresa ADELCA

Grafico 17. Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes medios de comunicacion interna
empleados dentro de la empresa ADELCA
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Fuente: Elaboracion propia
Analisis:

En cuanto al nivel de satisfaccion respecto a los medios de comunicacion interna de la
empresa ADELCA, se halla que la mayor satisfaccion, pese a discrepancias de calidad
de gestidn halladas en apartados anteriores, recae en el teléfono convencional; lo cual,
como bien ha sido mencionado, se deberia a la inmediatez comunicativa demandada.
No obstante, de forma contraria, se identifica el menor nivel de satisfaccion respecto
al boletin informativo, pudiendo originarse a partir del desconocimiento de su
existencia o al poco uso que se le otorga para proveer de informacion relevante acerca

de las gestiones de procesos en las diversas areas de la empresa.
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4.6.2. GRUPO FOCAL (Focus Group)

A continuacion, se procedera a analizar las diversas variables concernientes de la
entrevista, cohesionada a partir de los aspectos obtenidos con cada entrevistado, de
forma que sea posible generar un contexto situacional adecuado a la comunicacion
interna de la empresa ADELCA, con base en las opiniones generadas por el ente gestor
de este pardmetro. (Anexo 2). Dichos entrevistados fueron el gerente y el jefe de

Recursos Humanos, junto con dos asistentes de este departamento.

1. ¢Qué acciones encamina actualmente la empresa ADELCA para consolidar

la comunicacion interna entre sus trabajadores y departamentos?

En primer lugar, se identifica que, dentro de la empresa ADELCA, se han orientado
diversas metodologias orientadas a potenciar la comunicacién de caracter
interdepartamental, mas aln en los aspectos que exista dependencia, en materia de
procesos; ello, aunque se determine que los resultados no son los ideales a la fecha, en
tanto se determina que la comunicacion de caracter presencial o ‘cara a cara’ es la mas
implementada en la actualidad de la empresa. Frente a esto, existen opiniones diversas
en cuanto a la efectividad de las estrategias implementadas.

2. ¢Actualmente, la empresa ADELCA posee un departamento o especialista
encargado de velar por la correcta gestion de la comunicacion interna de la

empresa?

Si bien dentro de la empresa existe una dependencia de caracter gerencial que vela por
el correcto funcionamiento de los procesos compartidos, en la actualidad no existe una
dependencia adecuada que consolide de forma adecuada la comunicacion interna. Ello,
difiere del departamento de marketing y relaciones publicas encargado de gestionar
las redes de relacionamiento de la empresa con los Stakeholders (publicos

concernientes a sus procesos), en tanto se orienta a un ambito externo.
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3. ¢Con qué motivos se establece una comunicacion interna dentro de laempresa
ADELCA?

Principalmente, se determina que los objetivos comunicacionales presentados en la
empresa ADELCA se orientan a parametros de coordinacion de procesos
interdepartamentales que tienen relaciones de funcionalidades entre si, sea en materia
de gestion de inventarios o en las distintas etapas de la produccion o del manejo
gerencial, ello pese a que bien pudieren establecerse encuentros de caracter informal o

no reglados en objetivos de carécter organizacional.

4. ¢Podria hablarme un poco acerca de la gestion de los medios convencionales

como canales de comunicacion interna dentro de la empresa ADELCA?

Si bien los entrevistados mencionan que dentro de la empresa existen canales de
comunicacion gestionados bajo estandares de calidad, con el objetivo de gestionar sus
publicos externos, a nivel interno no existe ese nivel de implicacion en la actualidad,
ello pese a que los entrevistados afirmen la existencia de cartas iniciativas de
mejoramiento de gestion y de implicacion den medios de caracter digital que

respondan a las necesidades empresariales de la nueva era.

5. ¢Podria hablarme un poco acerca de la gestion de los medios de caracter
digital como canales de comunicacion interna dentro de la empresa
ADELCA?

Se parte de la premisa de que no existe una implicacion tan profunda en cuanto al uso
de los medios de comunicacion digital en la empresa ADELCA, ello en consideracion
de su cardcter de socializacion para el que fueron concebidos y que bien pudieren
discrepar de los objetivos laborales que se presentan en la empresa, motivo por el cual
su insercion se ha bito limitada y con objetivos limitativos a la hora de establecer

procesos comunicativos diferenciadores de los organizacionales.
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6. ¢Qué sugiere usted para mejorar la calidad informativa a nivel de la
comunicacion interna de la empresa ADELCA?

Entre las principales medidas contempladas para el mejoramiento de la comunicacion
interna de la empresa, destaca la creacion de un departamento altamente especializado
en el manejo de la gestion de calidad de estos canales, a lo que se suma la capacitacion
adecuada del talento humano emisor de mensajes en estas vias y el hecho de que se
debe adecuar un nivel de confianza y responsabilidad en el manejo de los canales
digitales, con fines mayoritariamente laborales, al menos en el caso de la prestacion
de servicios en la empresa ADELCA.

7. ¢Qué canales comunicativos sugiere usted incorporar a la plantilla de la
empresa ADELCA?

Se toma en cuenta la afiadidura de medios de carécter digital, no solo para optimizar
tiempos y recursos, sino para adecuarse a las necesidades empresariales de la nueva

era.

8. ¢De qué manera se establece la comunicacion entre los miembros de una

misma escala jerarquica de la empresa ADELCA?

Habitualmente, se realiza de forma presencial, partiendo de la premisa de que la
mayoria de funciones se desempefian en un espacio compartido en este tipo de escalas,
claramente, bajo el establecimiento de funciones y limitaciones de cada cargo, de
forma que sea posible una adecuada coordinacion en estos procesos. No obstante, a
veces, se realiza a partir de los canales de comunicacion interna, donde el factor que
originaria esta necesidad seria el encontrarse en espacios fisicos diferentes y el hecho

de no tener que desplazarse con tales fines.
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9. ¢(De qué manera se establece la comunicacion entre un trabajador y sus

superiores dentro de la empresa ADELCA?

Se establece de manera directa con los encargados de la atencion a requerimientos de
cada departamento, los cuales redirigen el mensaje al superior encargado y actiia como
mediador y gestor en el proceso de intercambio de informacion, lo que se considera
que implica mucho tiempo, salvedad en casos en los que el trabajador labore de forma
directa con su supervisor o jefe inmediato y ello amerite una constante mision de

informes de gestion o una comunicacion presencial habitual

10. ¢De qué manera se establece la comunicacion entre un especialista y los

empleados bajo su mando dentro de la empresa ADELCA?

Habitualmente, un especialista acude a un talento humano encargado de transmitir
mensajes entre los distintos departamentos, ello en consideracidn de que muchas veces
la comunicacion se produce con muchos miembros del personal y no seria posible
realizarla de forma personalizada continuamente. Sin embargo, la existencia del correo
electronico permite agilizar este tipo de procesos de comunicacion con los generes

que, segun la escala, el mismo a su vez seria gestionado por un especialista designado.

11. ¢Qué tipo de mensajes suelen emitirse por medio de los canales de

comunicacion interna de la empresa ADELCA?

Se suelen emitir mensajes de caracter institucional, bajo aspectos como la necesidad
de coordinar procesos compartidos entre trabajadores y departamentos, mismo que
aplica a la necesidad de emitir informes de control y gestion dentro de cada entidad de
la empresa, con fines de hacer seguimiento a aspectos de calidad y otros parametros

de carécter organizacional.
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12. ;Como considera el nivel de satisfaccion de los empleados de la empresa
ADELCA en relacion a la gestion de la comunicacion interna?

Desde un punto de vista gestor de la empresa ADELCA, se determina que el nivel de
satisfaccion de los trabajadores varia, en aspectos negativos, en dependencia a la
calidad del trato recibido por parte del talento humano y de los individuos con los que
establecen procesos de comunicacion, ello ademas de aspectos de gestion de tiempos

necesarios para la consecucion de cada requerimiento.

13. ¢ La empresa permite que los empleados se comuniquen de forma abierta con
sus comparieros/superiores/empleados bajo su mando fuera del horario de

trabajo?

Expresamente, la empresa no prohibe que los empleados establezcan redes de
relacionamiento fuera del entorno laboral con sus comparieros, ello pese a la existencia
de distintas clausulas de confidencialidad y de cuidado de informacion, que contempla
aspectos netamente empresariales, motivo por el cual es un aspecto a rescatar, ello pese

a que se demande mucho foco en las funciones durante el horario de trabajo.

14. ;Podria indicarme por qué se usan los medios actuales de la empresa
ADELCA?

Dentro de este apartado, destaca el hecho de que los medios de caracter convencional
y el correo electrénico son los mas empleados, ello debido a su dimensién formal, lo
que discrepa de aspectos como los medios digitales, los cuales bien podrian diferir de
los objetivos de la empresa, ello visualizado desde una perspectiva interna, en tanto
los mismos se conciben con objetivo de socializacién y no se contempla la necesidad
indispensable de su uso, ello pese a que se esté considerando integrarlos de forma
paulatina para adecuar a los trabajadores a entornos organizacionales demandados por

la realidad de la sociedad actual.
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15. ¢ Qué propone usted para mejorar, en lineas generales, la gestion de la

comunicacion interna de la empresa ADELCA?

Como ultimo aspecto a abordar dentro de la entrevista, y de forma consonante a
algunas preguntas anteriores, se estableceria como primera medida la consecucion de
un departamento de comunicaciones especializado en la gestion de esta materia a nivel
interno de la empresa, con fines de afiadidura de medios digitales y de su supervision
de uso adecuado en contextos laborales, ello en consideracion de variables como la
reduccion de costos y de tiempos en materia de ejecucion de practicas comunicativas,
ademas de que la empresa se adecuaria a las necesidades organizacionales de caracter

global.
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4.7. Discusion General

Con base en los resultados generados en la investigacion, es posible establecer que, si
bien en la empresa ADELCA existen medios de comunicacion interna de diversa
indole, los mismos no se hallan en su calidad mas dptima para la actualidad, partiendo
de parametros de calidad de gestion y/o accesibilidad por parte de los trabajadores.
Asimismo, se denota un descuido hacia el empleo de diversos medios de carécter

digital que se considera, estan en crecimiento en instituciones en la actualidad.

Para realizar la encuesta, fue necesario el traslado del tesista hacia las distintas sedes
de ADELCA, partiendo de la principal en Quito y una regional en el Guayas, lo cual
tomo un estimado de un dia de traslado hacia cada sitio, a lo que se suma el dia
invertido en su aplicacion a los trabajadores y el subsiguiente a los 4 integrantes del

Focus Group en la sede matriz.

En este sentido, el nivel de satisfaccion respecto a algunos medios no se halla en su
nivel mas optimo, partiendo de cuestiones de gestion de calidad por parte del personal
encargado de tal area, lo cual debe ser objeto de mejoramiento por parte de la empresa,
y que a su vez se concebird como parte de la presente propuesta de gestion.

Asimismo, se halla que los medios digitales no se encuentran del todo posicionados
entre las posibilidades comunicativas halladas en la empresa, partiendo, quizas, de su
cualidad de socializacién para la cual fueron concebidos; no instante, su gestién a nivel
institucional permitiria establecer procesos de gestion de funciones un tanto mas

eficaces y adaptados a la nueva era.

Dentro de los parametros hallados en la entrevista, se destaca la inexistencia
formalizada de un departamento de comunicacién, ello pese a que se determine que
hay entidades encargadas de velar por aspectos de gestion de procesos; no obstante,
los objetivos discrepan de los que deberia tener el primero.

A su vez, se identifica que los medis de caracter digital no han penetrado de forma
adecuada en la empresa debido a aspectos como su caracter socializador para el cual,
segun los entrevistados, han sido concebidos, y que discreparian de los propositos
organizacionales. Pese a ello, se muestra cierta propension a considerar su adecuacién
a los propositos de la empresa a partir de su adecuacion y supervision dentro de la

empresa.
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Por lo tanto, se estima adecuado profundizar en las principales falencias presentes a
nivel de gestion de la comunicacion interna y potencializar el uso de medios que, se

consideran, tienen una alta flexibilidad espaciotemporal en la institucion.

De igual manera, se determina que es adecuado integrar otro tipo de medios mas
adaptados a las necesidades de la actual gestion de procesos, no visualizando a las
Redes Sociales como un objeto de mera socializaciéon entre sus usuarios, sino de
profundizacién comunicativa al momento de gestionar acciones coordinadas entre

varios empleados o departamentos de una empresa.

Por lo tanto, ha sido posible constatar la realidad de la empresa, a partir del hecho de
que existe una gestion inadecuada en materia de calidad en los canales de
comunicacion, mismo que aplica al tiempo de respuesta y al poco uso de las
plataformas digitales con tales fines, por lo que, dentro del siguiente esquema
capitular, se expondran los parametros de mejoramiento que se consideren adecuados

a esta realidad actual.
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Capitulo V - Estrategias Comunicacionales
5.1. Generalidades

Se parte de la premisa de generar una propuesta de mejoramiento de la gestion de la
comunicacion interna dentro de la empresa ADELCA, en consideracion a las falencias
detectas en lineas generales en cuanto al comportamiento de esta variable de accion
estacional. Ello serd posible demarcando una serie de objetivos a través de cuya
aplicacion sea posible profundizar en las principales causas del problema y generar un
contexto un tanto mas adecuado a los ideales de accion que se predeterminan “para una
empresa con una calidad informativa adecuada entre sus distintos trabajadores y/o
departamentos componentes.

Es necesario tener en consideracion que ADELCA es una empresa de fabricacion de
productos derivados del acero més posicionadas en el Ecuador, motivo por el cual se
determina importante mejorar sus niveles de comunicacion interna, partiendo de
hechos de que este componente constituye parte de su efectividad como empresa y ello
repercute de forma directa en la calidad de sus prestaciones de servicio y, por

consiguiente, en su posicionamiento en el mercado competitivo.

Por lo tanto, en respuesta a tales propositos, a continuacion se proceden a demarcar los
principales lineamientos de mejoramiento de procesos de comunicacion interna
aplicado a la empresa ADELCA, donde si bien no se evaluaran los resultados de su
hipotética implementacion, se espera que tales aspectos cumplimenten con las
necesidades en un escenario real e intervencionista, donde con cimientos de caracter
tedrico, se dé pie a trabajar con base en objetivos planteado en corto, mediano y largo

plazo en la empresa.
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5.2. Objetivos

5.2.1. Objetivo general

e Establecer directrices de mejoramiento del actual contexto de la comunicacion
interna de la empresa ADELCA, con base en las falencias detectadas a partir
de la aplicacion de los instrumentos cuali-cuantitativos pertinentes como

fueron: la encuesta y grupo focal.
5.2.2. Objetivos especificos

e ldentificar los canales de comunicacion que provean mayor eficacia
informativa dentro de la empresa ADELCA.

e Determinar los canales de comunicacion alternativos que representen
oportunidades de mejoramiento de procesos comunicativos a nivel interno de
la empresa ADELCA.

e Integrar actividades que se fundamenten en la consolidacion de un
departamento gestor de la comunicacion interna de la empresa ADELCA, con
fines de examinar y mejorar sus actuales indices de comportamiento.

e Proveer de herramientas de gestion que se cimenten en la necesidad de
mantener un constante flujo de informacién entre empleados del mismo nivel
de jerarquia, junto con sus superiores y talento humano bajo mando.

e Disefiar un plan de accion que cohesione los principales objetivos de
mejoramiento del contexto de la comunicacion interna de la empresa
ADELCA.

63



5.3. Estrategias y acciones

Tabla 2. FODA Cruzado
FO (MAXI-MAXI)

Generar plataformas o grupos de relacionamiento propios de la
empresa haciendo uso de canales de comunicacion digitales
existentes, con el fin de aumentar la eficacia en cuanto a la calidad
informativa y al tiempo de respuesta.

Generar capacitaciones constantes al talento humano encargado de
gestionar la comunicacion interna de la empresa a fines de mejorar la
calidad informativa de sus canales y generar potenciacion de los ya
considerados dentro de los estdndares de adecuacion.

FA (MAXI-MIN)

Establecer estrategias de nivelacion del tiempo de respuesta en
funcién al tipo de cada canal, a su vez considerando una
potencializacion de su calidad informativa, vista desde el talento
humano encargado de su supervision.

En aprovechamiento de que la empresa ADELCA tiene varias sedes
en el Ecuador, generar canales de comunicacién interna que permitan
la constante sincronia entre las funciones de las distintas sedes.

Fuente: Elaboracion propia

DO (MIN-MAXI)

Generar parametros de supervision en materia de
respuestas generadas a través del correo institucional, a
fines de mejorar su gestién de calidad.

Potenciar el uso de canales digitales, no solo desde una
perspectiva institucional, sino a partir de cuestiones
como el mejoramiento del clima laboral en los
trabajadores, lo que se deviene en un incremento
indirecto en la efectividad de sus funciones.

DA (MIN-MIN)

Generar politicas de mejoramiento de la atencion
provista por parte de talento humano encargado de la
gestion de los canales de comunicaciéon interna, mismo
que aplica para la adecuacion del tiempo de respuesta.

Potencializar el uso de canales comunicativos con poco
uso en la actualidad de la empresa.
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Redes de relacionamiento (FO 1): Generar plataformas o grupos de
relacionamiento propios de la empresa haciendo uso de canales de
comunicacion digitales existentes, con el fin de aumentar la eficacia en cuanto
a la calidad informativa y al tiempo de respuesta
o Paraello, en primer lugar, es necesario capacitar adecuadamente a los
trabajadores en cuanto al uso de este tipo de plataformas.
o Asimismo, se debe generar un segmento del talento humano orientado
a establecer una gestion adecuada de estos canales, sea en funcion a
boletines de gestion o con los propdsitos para su uso.
o Seguidamente, de forma paulatina es necesario dar seguimiento a la
efectividad positiva o negativa que se presenten en los canales, a fines

de corregir las estrategias comunicativas.

Actualizacion profesional (FO 2): Generar capacitaciones constantes al
talento humano encargado de gestionar la comunicacion interna de la
empresa a fines de mejorar la calidad informativa de sus canales y generar
potenciacion de los ya considerados dentro de los estandares de adecuacion.

o Organizar jornadas periodicas de capacitacion a los empleados de la
empresa a fines de corregir las fallas referentes a la gestion de calidad.

o Establecer principios de direccionamiento del trato del talento humano
de la empresa hacia los trabajadores a la hora de hacer uso de los
canales comunicativos.

o Insertar mecanismos de evaluacion para que los empleados den
sefialamiento a la calidad de gestién de estos medios, por parte del
talento humano encargado.

o Hacer seguimiento al mejoramiento del personal que reciba la
capacitacion paulatina, a fines de detectar las principales fallas o

profundizar en otros aspectos.
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Mejora de la calidad (DO 1): Generar parametros de supervision en materia
de respuestas generadas a través del correo institucional, a fines de mejorar
su gestion de calidad.

o Establecer tiempos méaximos de respuesta a fines de incrementar la
productividad informativa en la empresa.

o Determinar un fortalecimiento en los tiempos de respuesta generados a
través de la comunicacion formalizada entre los departamentos, a fines
de mejorar la sincronia interdepartamental.

o Conformar un comité de seguimiento comunicacional a fines de

examinar el correcto funcionamiento de esta politica.

Relaciones digitales (DO 2): Potenciar el uso de canales digitales, no solo
desde una perspectiva institucional, sino a partir de cuestiones como el
mejoramiento del clima laboral en los trabajadores, lo que se deviene en un
incremento indirecto en la efectividad de sus funciones.

o Establecimiento de un psicologo laboral encargado de establecer un
seguimiento concerniente al comportamiento del clima laboral.

o Creacion de ambientes de socializacién donde sea posible cohesionar
el trabajo con las relaciones interpersonales, haciendo uso de redes
sociales de interrelacionamiento entre los empleados.

o Implementar un espacio de relaciones humanas adecuado a las
necesidades de los trabajadores, lo cual se devenga indirectamente en
un mejoramiento de la motivacion y, por consiguiente, de la

efectividad.

Tiempo-calidad de respuestas (FA 1): Establecer estrategias de nivelacion del
tiempo de respuesta en funcion al tipo de cada canal, a su vez considerando
una potencializacion de su calidad informativa, vista desde el talento humano
encargado de su supervision.

o Evaluar el tiempo de respuesta de cada canal en funcion a su realidad

ideal de gestion.
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O

Determinar los principales factores que inciden negativamente en el
tiempo de respuesta emitido en cada uno de los canales de
comunicacion interna.

Delimitar pardmetros de aminoramiento del tiempo de respuesta con
base en mejorar las falencias estructurales y/o de gestion del talento

humano concernientes.

Conexion regional (FA 2): En aprovechamiento de que la empresa ADELCA

tiene varias sedes en el Ecuador, generar canales de comunicacion interna que

permitan la constante sincronia entre las funciones de las distintas sedes.

o

Consolidar un cargo laboral en cada sede de ADELCA, orientado a
generar informes de accién y seguimiento de procesos compartidos a
nivel general.

Cohesionar las funciones de las distintas sedes de la empresa a partir de
la supervision por parte de un coordinador de comunicaciones.
Establecer seguimiento a los subdepartamentos de comunicacion de
cada sede de la empresa.

Atencién de calidad (DA 1): Generar politicas de mejoramiento de la atencion

provista por parte de talento humano encargado de la gestion de los canales

de comunicacion interna, mismo que aplica para la adecuacion del tiempo de

respuesta.

o

Identificar las causas provenientes del talento humano que interfieran
de forma negativa en el correcto flujo de informacion en la empresa.
Impulsar la creacion de un ambiente de trabajo adecuado a partir del
cual se potencie la motivacion de los trabajadores, en este caso,
especificamente del talento humano encargado de la gestién de los
canales de comunicacion interna.

Consolidar el equipo de trabajo del talento humano de los canales de
comunicacion bajo la tematica de ‘Departamento de Comunicacion y

Vinculacion’, a fines de potenciar su identificacion como parte de la
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empresa y la representatividad que esta tiene sobre sus objetivos de

caracter personal.

e Gestion de canales alternativos (DA 2): Potencializar el uso de canales
comunicativos con poco uso en la actualidad de la empresa.

o Diseflar un manual comunicativo semanal a fines de cohesionar
informes de gestion departamentales, del cual se generara un control
mensual.

o Coordinar unas adecuadas Relaciones Publicas entre los trabajadores
en permisividad de la incorporacion de canales de comunicacion
distintivos, a fines de potenciar la coordinacion interdepartamental e
interpersonal.

o Trabajar en consonancia con el ‘Departamento de Comunicacion y
Vinculacion’ propuesta en el acapite anterior a fines de consolidar la
calidad de las relaciones humanas en el publico interno de la empresa
ADELCA y que esos valores se reflejen en las practicas hacia los

clientes.
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5.4. Cronograma de implementacion

Tabla 3. Cronograma de implementacion de la propuesta

Estrategia

FO 1:

Redes de
relacionamiento

FA 1:

Actualizacién
profesional

Accién

Generar plataformas o grupos
de relacionamiento propios de
la empresa haciendo uso de
canales de comunicacion
digitales existentes, con el fin
de aumentar la eficacia en
cuanto a la calidad
informativa y al tiempo de
respuesta.

Generar capacitaciones
constantes al talento humano
encargado de gestionar la
comunicacion interna de la
empresa a fines de mejorar la
calidad informativa de sus
canales y generar potenciacion
de los ya considerados dentro
de los estandares de
adecuacion.

Cronograma (ndmero de semanas)

Estrategias S1 S2 S3 S4 S5

Para ello, en primer lugar, es necesario capacitar
adecuadamente a los trabajadores en cuanto al uso de
este tipo de plataformas.

Asimismo, se debe generar un segmento del talento
humano orientado a establecer una gestion adecuada de
estos canales, sea en funcion a boletines de gestion o con
los propositos para su uso.

X X X X X

Seguidamente, de forma paulatina es necesario dar
seguimiento a la efectividad positiva 0 negativa que se
presenten en los canales, a fines de corregir las
estrategias comunicativas.

Organizar jornadas periodicas de capacitacion a los
empleados de la empresa a fines de corregir las fallas
referentes a la gestion de calidad.

Establecer principios de direccionamiento del trato del
talento humano de la empresa hacia los trabajadores a la
hora de hacer uso de los canales comunicativos.

Insertar mecanismos de evaluacion para que los
empleados den sefialamiento a la calidad de gestion de
estos medios, por parte del talento humano encargado.

Hacer seguimiento al mejoramiento del personal que
reciba la capacitacion paulatina, a fines de detectar las
principales fallas o profundizar en otros aspectos.

S6  S7 S8
X X X
X

Costo

750%

3000%
(750%
c/u)
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DO 1

Mejora de la
calidad

DO 2:

Relaciones
digitales

FA 1:

Tiempo-calidad
de respuestas

FA 2:

Generar parametros de
supervisién en materia de
respuestas generadas a través
del correo institucional, a fines
de mejorar su gestion de
calidad.

Potenciar el uso de canales
digitales, no solo desde una
perspectiva institucional, sino
a partir de cuestiones como el
mejoramiento del clima
laboral en los trabajadores, lo
que se deviene en un
incremento indirecto en la
efectividad de sus funciones.

Establecer estrategias de
nivelacion del tiempo de
respuesta en funcion al tipo de
cada canal, a su vez
considerando una
potencializacion de su calidad
informativa, vista desde el
talento humano encargado de
su supervision.

En aprovechamiento de que la
empresa ADELCA tiene varias
sedes en el Ecuador, generar

Establecer tiempos maximos de respuesta a fines de
incrementar la productividad informativa en la empresa.
Determinar un fortalecimiento en los tiempos de
respuesta generados a través de la comunicacion
formalizada entre los departamentos, a fines de mejorar
la sincronia interdepartamental.

Conformar un comité de seguimiento comunicacional a
fines de examinar el correcto funcionamiento de esta
politica.

Establecimiento de un psicélogo laboral encargado de
establecer un seguimiento concerniente al
comportamiento del clima laboral.

Creacion de ambientes de socializacion donde sea
posible cohesionar el trabajo con las relaciones
interpersonales, haciendo uso de redes sociales de
interrelacionamiento entre los empleados

Implementar un espacio de relaciones humanas adecuado
a las necesidades de los trabajadores, lo cual se devenga
indirectamente en un mejoramiento de la motivacion y,
por consiguiente, de la efectividad.

Evaluar el tiempo de respuesta de cada canal en funcion a
su realidad ideal de gestion.
Determinar los principales factores que inciden
negativamente en el tiempo de respuesta emitido en cada
uno de los canales de comunicacién interna.

Delimitar pardmetros de aminoramiento del tiempo de
respuesta con base en mejorar las falencias estructurales
y/o de gestion del talento humano concernientes.

Consolidar un cargo laboral en cada sede de ADELCA,
orientado a generar informes de accién y seguimiento de
procesos compartidos a nivel general.

X X X X

X X
X X
X X

X

X

X

750%

500%

500%

3000%
(750%
por sede)
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Conexion canales de comunicacion
regional interna que permitan la
constante sincronia entre las
funciones de las distintas
sedes.
Generar politicas de
mejoramiento de la atencion
DA 1: provista por parte de talento
humano encargado de la
Atencidn de gestion de los canales de
calidad comunicacion interna, mismo
que aplica para la adecuacion
del tiempo de respuesta.
DA 2:
Potencializar el uso de canales
Gestion de comunicativos con poco uso en
canales la actualidad de la empresa

alternativos

TOTAL
Fuente: Elaboracion propia

8 estrategias

Cohesionar las funciones de las distintas sedes de la
empresa a partir de la supervisién por parte de un
coordinador de comunicaciones.

Establecer seguimiento a los subdepartamentos de
comunicacion de cada sede de la empresa
Identificar las causas provenientes del talento humano
que interfieran de forma negativa en el correcto flujo de
informacién en la empresa.

Impulsar la creacién de un ambiente de trabajo adecuado
a partir del cual se potencie la motivacion de los
trabajadores, en este caso, especificamente del talento
humano encargado de la gestion de los canales de
comunicacion interna.

Consolidar el equipo de trabajo del talento humano de los
canales de comunicacién bajo la temética de
‘Departamento de Comunicacion y Vinculacion’, a fines
de potenciar su identificacién como parte de la empresa y
la representatividad que esta tiene sobre sus objetivos de
caracter personal.

Disefiar un manual comunicativo semanal a fines de
cohesionar informes de gestion departamentales, del cual
se generara un control mensual.

Coordinar unas adecuadas Relaciones Puablicas entre los
trabajadores en permisividad de la incorporacion de
canales de comunicacién distintivos, a fines de potenciar
la coordinacién interdepartamental e interpersonal.
Trabajar en consonancia con el ‘Departamento de
Comunicacién y Vinculacion’ propuesta en el acapite
anterior a fines de consolidar la calidad de las relaciones
humanas en el publico interno de la empresa ADELCA 'y
que esos valores se reflejen en las practicas hacia los
clientes.

X X X X

X X X X X X X X

8 semanas

750%

500%

9750%
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5.4.1. Detalle de acciones

Semana 1: mesas de trabajo en las cuales se discutan tematicas concernientes
a la evaluacion profunda (donde los datos proporcionados en el proyecto funjan
de guia) del comportamiento de la comunicacion interna en la empresa con
fines de deteccion de fallas.

Semana 2: a partir de la deteccion de fallas, se comparan tales aspectos
detectados con las capacidades de cubrimiento por parte de la empresa. Primera
capacitacion al talento humano que maneja los canales de comunicacion
interna.

Semana 3: se procede a constituir el organigrama de la Direccion de
Comunicacion y Vinculacién para a partir de alli captar al talento humano que
formara parte de si.

Semana 4: consolidar canales comunicativos poco empleados como parte de
la gama de posibilidades de la empresa, sea en materia de convencionales o
digitales. Segunda capacitacion al talento humano que maneja los canales de
comunicacion interna.

Semana 5: si bien se prevé el establecimiento de informes semanales como
parte del seguimiento de la implementacion del plan, el informe
correspondiente al final de la semana 4 proveera de un antes y un después
respecto a los inicios de la ejecucion del plan en sus etapas primarias.
Semana 6: puesta en funcionamiento del Departamento de Comunicacién y
Vinculacién de forma oficial y creacién de nucleos en la totalidad de las sedes
de la empresa ADELCA.

Semana 7: seguimiento a los resultados del plan de comunicacién
implementado a la fecha, a partir de una mesa de discusion con los trabajadores
sobre los cambios positivos o negativos que se han presentado a la fecha.
Semana 8: deteccion de fallas presentes a la fecha en cuanto a la calidad del
plan comunicacional con miras a redimensionar, en caso de que lo amerite,
algunas de sus partes correspondientes. En caso de que se considere efectivo,

profundizar en sus alcances.
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5.5. Necesidades

Si bien a continuacion no se exponen de forma especifica las cuantias concernientes a
cada parametro concerniente a la a las necesidades de ejecucion de la estrategia de

comunicacion interna, a continuacion, se procede a analizar cada rubro:

e Personal: se estima el cancelado de un salario a los empleados que pasen a
formar parte de la Direccion de Comunicacion y Vinculacion, junto a los
encargados de la elaboracion del informe semanario correspondiente.

e Materiales: se toman en consideracion aspectos como material de oficina,
ordenadores y programas informaticos necesarios para la elaboracion del
semanario y el seguimiento a los procesos departamentales o de cada sede de
la empresa

e Funcionamiento: aspectos que bien se verian incrementados, tales como la
luz, el agua, internet, telefonia y otros aspectos béasicos para la puesta en
marcha de los procesos productivos de la empresa.

e Capacitaciones: se toma en cuenta que se requerira contratar a expertos en el
area de gestion del talento humano para proveer de herramientas psicosociales
a los trabajadores encargados de la gestion de los canales comunicativos, desde
sus distintas aristas de accion, posible a partir de capacitaciones periddicas.

e Viaticos: se consideran como alternativos para el caso en el que exista uno o
mas empleados que deban acudir a mas de una sede de la empresa con fines de
recolectar informacion concerniente a los procesos de cada una.

e Imprevistos: se considera un porcentaje relativo a cinco puntos del
presupuesto general de la empresa para cubrir cualquier inconveniente que
pueda surgir durante la consolidacion del presente plan sea en relacion directa
o indirecta a los alcances del mismo, a partir de las necesidades de reemplazo
de equipos o de cubrir gastos variados en otros aspectos.

e Adecuacion: en cuanto a los gastos que ameriten la habilitacion de espacios
para la puesta en funcionamiento de la Direccion de Comunicacion y

Vinculacion y las practicas relacionadas a la realizacion del informe semanal.
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5.6. Consideraciones

e Se espera que el presente plan provea de herramientas de mejoramiento de la
gestion del talento humano a partir del redimensionamiento de la comunicacion
interna como un componente de alta importancia en sus procesos productivos.

e Se prevé que se detecten discrepancias en el plan estratégico y los resultados
esperados en tanto se determina que es necesaria una adecuacion por parte del
talento humano a las nuevas politicas de direccionamiento que se presentan en
materia de comunicacion interna.

e El presente plan es perfectamente adaptable a cualquier problematica que surja
en su proceso, pues las contingencias pueden partir de factores externos o
internos a la empresa y los mismos pueden ser tratados en consideracion de sus

causas Y la deteccion de medidas estratégicas para su contrarrestado.

Entonces, fue posible consolidar una adecuada propuesta de gestion de la
comunicacion interna de la empresa ADELCA, constituyendo un aporte al
mejoramiento de la misma, lo que aplica, a su vez, al contexto investigativo a partir de
la determinacion del comportamiento de esta variable y la constitucion de pardmetros

perfectamente adecuables a otras instituciones.
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Conclusiones

A partir de los resultados del presente proyecto de investigacion descriptivo, con base

en sus principales resultados, es posible establecer una serie de conclusiones que

fundamentan la pertinencia de su realizacion y su aporte investigativo generado. Las

mismas, se presentan a continuacion en otorgamiento de respuesta a los objetivos

planteados en principio:

En primer lugar, fue posible consolidar parametros estratégicos adecuados al
mejoramiento de la comunicacion interna de la empresa, que respondiesen a
principios de potenciacion de sus cualidades organizacionales con miras a un
mejoramiento de procesos cimentado en la coordinacion y la vinculacion entre
sus distintos departamentos componentes.

Ello fue posible a partir de la determinacion de las principales implicaciones
de la comunicacion interna como estructura del funcionamiento de una
empresa, en tanto su éxito, se estima que va de la mano con la calidad de sus
procesos generados a nivel externo.

Se parte de aspectos que se identificaron en la empresa en cuanto a la calidad
discrepante en materia de gestion de los canales comunicativos por parte del
talento humano encargado, con base en aspectos como el trato generado y el
ambiente que se le presenta al empleado usuario de los mismos, donde se
afiaden otras variables como el tiempo de respuesta.

Por ende, en otorgamiento de respuestas a tales necesidades, se consolidaron
parametros estratégicos adecuados al mejoramiento de la gestion del talento
humano de la empresa ADELCA a partir del mejoramiento de su contexto de
comunicacion interna y de establecimiento de redes de relacionamiento

adecuadas entre todas sus partes componentes.
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Recomendaciones

Partiendo de las conclusiones emitidas en el epigrafe anterior, a continuacion, se
presenta una serie de recomendaciones con miras a incrementar} la efectividad del
presente proyecto y proveer de aristas de accion a la hora de desarrollar propuestas de

indole similar:

e Serecomienda la aplicacion de las presentes estrategias intervencionistas en la
empresa ADELCA con miras am mejorar sus contextos actuales de
comunicacion interna y de gestion del talento humano.

e Se insta a evaluar los resultados paulatinos de la implementacion del plan,
donde si bien se escatiman una serie de resultados con base en proyecciones,
los mismos pueden diferir de tales aspectos a partir de factores internos y
externos que incidan en su consolidacion adecuada a posteriori.

e Para ello, es necesario reorientar el plan propuesto en funcién a las variables
que se presenten a medida que este se implemente; pues, en la presente
investigacion se demarcan las principales aristas de accion bajo ese tipo de
discrepancias.

e Se considera conveniente la estructuracion de este tipo de proyectos donde se
fundamente que el mejoramiento de una empresa en el entorno competitivo
tiene una amplia implicacion con la calidad de la gestion de la Responsabilidad
Social a nivel interno.

e Ello, es necesario que sea objeto de estudio en las universidades del Ecuador
para a partir de alli mejorar la identidad corporativa de las instituciones

publicas y privadas que formen parte de su aparato econémico.
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Anexos
Anexo 1. Encuesta de Preferencias “Medios de Comunicacion Interna en la Universidad de
Cuenca”
Se solicita su colaboracion para completar la siguiente encuesta, que forma parte de
un estudio orientado a conocer el contexto actual de desempefio de la comunicacién
interna dentro de la empresa ADELCA, ello con el fin de establecer pardmetros
estratégicos que permitan mejorar el flujo de comunicacion actual entre los empleados

y departamentos de esta empresa industrial.

1. Sexo

Tabla 4. Pregunta 1
Opcion Tendencia

Masculino
Femenino

Fuente: Elaboracion propia

2. Edad

Tabla 5. Pregunta 2
Opcion Tendencia

18a29
30a39
40 a49
50a59
60 0 mas

Fuente: Elaboracion propia
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3. ¢Cual de los siguientes medios de comunicacion interna se emplean de forma
constante dentro de laempresa ADELCA para informarse de acontecimientos

internos y/o difundir informacion pertinente?

Tabla 6. Pregunta 3
Opcion / Casi Casi

. Siempre . Ocasionalmente Nunca
Tendencia P Siempre Nunca
Teléfono

Convencional
Correo
Institucional
Pagina Web
Redes Sociales
Boletin
informativo
Otros (mencione
cual)

Fuente: Elaboracion propia

4. En general, ;Como califica la calidad informativa de los siguientes medios de
comunicacion interna de la empresa ADELCA?

Tabla 7. Pregunta 4

Muy
buena

Muy

Opcién / Tendencia
mala

Buena Regular Mala

Teléfono
Convencional

Correo Institucional
Pagina Web
Redes Sociales
Boletin informativo

Fuente: Elaboracion propia
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5. En general, ;Cémo califica el tiempo de respuesta de sus requerimientos
emitidos haciendo uso de los canales de comunicacion interna de la empresa
ADELCA?

Tabla 8. Pregunta 5
Opcion / Muy
Tendencia buena
Teléfono
Convencional
Correo
Institucional

Pagina Web
Redes Sociales

Boletin
informativo

Muy

Buena Regular Mala
mala

Fuente: Elaboracion propia

6. En general, (Coémo califica la calidad informativa bridada a través de los

medios de comunicacién interna?

Tabla 9. Pregunta 6
Opcién Tendencia

Muy buena
Buena

Regular
Mala
Muy mala

Fuente: Elaboracion propia

7. ¢Con qué frecuencia suele comunicarse con los miembros de su misma

jerarquia dentro de la empresa?

Tabla 10. Pregunta 7
Opcidn Tendencia

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

Fuente: Elaboracion propia
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8. ¢Con qué frecuencia suele comunicarse con los miembros de escalas

superiores dentro de la empresa?

Tabla 11. Pregunta 8
Opcion Tendencia

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

Fuente: Elaboracion propia

9. Sea dentro o fuera de la empresa, ¢con qué frecuencia suele usted
comunicarse con sus compafieros de trabajo/superiores/talento humano bajo

mando, por medio de los siguientes canales de comunicacion?

Tabla 12. Pregunta 9

., . . . Casi
Opcion / Tendencia ~ Siempre Casi siempre A veces nunca Nunca

Teléfono
Convencional

Correo Institucional
Twitter
WhatsApp
Instagram
Facebook
Boletin informativo

Fuente: Elaboracion propia

10. ¢ Con qué frecuencia suele comunicarse con los miembros de escalas inferiores

dentro de la empresa?

Tabla 13. Pregunta 10
Opcién Tendencia

Siempre
Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

Fuente: Elaboracién propia
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11. En general, ¢como califica la calidad informativa brindada por parte de la
gestion de la comunicacion interna en la empresa ADELCA?

Tabla 14. Pregunta 11
Opcion Tendencia

Muy buena
Buena
Regular
Mala
Muy mala

Fuente: Elaboracion propia

12. En general, ¢como califica la comunicacion efectuada dentro de la empresa
ADELCA?

Tabla 15. Pregunta 12
Opcion Tendencia

Muy buena
Buena
Regular
Mala
Muy mala

Fuente: Elaboracion propia

13. ¢Cual es el contenido que usted suele recibir mediante la comunicacion

interna de la empresa?

Tabla 16. Pregunta 13
Opcidn Tendencia

Relacionado a mi drea o
especialidad

Interdepartamental
Social

Administrativo/Institucional

Fuente: Elaboracién propia

88



14. ;Cuenta la empresa ADELCA con un area especializada en el area de la

gestion de la comunicacion interna del talento humano?

Tabla 17. Pregunta 14

Opcidn Tendencia

Si

No

No sé
Fuente: Elaboracion propia

15. En caso de no haberlas, ¢cual de las siguientes redes deberian afiadirse a los

canales de comunicacion interna de la empresa ADELCA?

Tabla 18. Pregunta 15

Opcion Tendencia

Twitter

WhatsApp

Instagram

Facebook

Boletin informativo
Fuente: Elaboracion propia

16. ¢Por cudl de los siguientes canales usted se comunica con los siguientes
publicos de la empresa ADELCA?

Tabla 19. Pregunta 16

Opeidn / . BOIet'r.] Facebook Twitter WhatsApp Telefo_no
Tendencia informativo convencional

Comparieros de
la misma
jerarquia

Superiores

Empleados bajo
su mando

Fuente: Elaboracién propia
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17. Por altimo, indique su nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes
medios de comunicacion interna empleados dentro de la empresa ADELCA
(en caso de no haber alguno, deje en blanco)

Tabla 20. Pregunta 17

Opcidn / Totalmente . . Totalmente
Tendencia Satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Insatisfecho

Facebook

Twitter

Pagina Web

Teléfono
convencional

WhatsApp

Boletin
informativo

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2. Preguntas de la entrevista (Focus Group)

1.

10.

11.

12.

13.

14.
15.

¢Qué acciones encamina actualmente la empresa ADELCA para consolidar la
comunicacion interna entre sus trabajadores y departamentos?

¢Actualmente, la empresa ADELCA posee un departamento o especialista
encargado de velar por la correcta gestion de la comunicacion interna de la
empresa?

¢Con qué motivos se establece una comunicacion interna dentro de la empresa
ADELCA?

¢Podria hablarme un poco acerca de la gestion de los medios convencionales como
canales de comunicacion interna dentro de la empresa ADELCA?

¢Podria hablarme un poco acerca de la gestion de los medios de caracter digital
como canales de comunicacion interna dentro de la empresa ADELCA?

¢ Qué sugiere usted para mejorar la calidad informativa a nivel de la comunicacion
interna de la empresa ADELCA?

¢Qué canales comunicativos sugiere usted incorporar a la plantilla de la empresa
ADELCA?

¢De qué manera se establece la comunicacién entre los miembros de una misma
escala jerarquica de la empresa ADELCA?

¢De qué manera se establece la comunicacion entre un trabajador y sus superiores
dentro de la empresa ADELCA?

¢De qué manera se establece la comunicacion entre un especialista y los empleados
bajo su mando dentro de la empresa ADELCA?

¢ Qué tipo de mensajes suelen emitirse por medio de los canales de comunicacion
interna de la empresa ADELCA?

¢Como considera el nivel de satisfaccién de los empleados de la empresa
ADELCA en relacion a la gestion de la comunicacion interna?

¢La empresa permite que los empleados se comuniquen de forma abierta con sus
compafieros/superiores/empleados bajo su mando fuera del horario de trabajo?
¢Podria indicarme por qué se usan los medios actuales de la empresa ADELCA?
¢Qué propone usted para mejorar, en lineas generales, la gestion de la

comunicacion interna de la empresa ADELCA?
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CONVOCATORIA
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actividades mencionadas?

PN Y SN NN NN R
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De nuestra consideracién:
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Oswaldo Merchan Manzano

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

Respetado Ingeniero,

Yo Ing. Marco Duran Carvallo, Gerente Regional de la empresa Acerfa del Ecuador C.A. Adelca,
autorizo al estudiante Quezada Alvarez Carlos Alberto de la Escuela de Administracion de
Empresas de la Universidad del Azuay, a realizar su trabajo de titulacion previo a la obtencidon
del titulo de Ingeniero Comercial en la empresa, misma que ayudard al estudiante
proporcionandole los documentos e informacién requerida para el desarrollo de su trabajo.

Sin otro particular me suscribo,

Atentame

Marco Duran Carvallo/ Gerente Regional
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De mi consideracidn,

Yo, Alvaro Edmundo Alvarez Idrovo informo que he revisado el protocolo de trabajo de
titulacion elaborado previo a la obtencién del titulo de Ingeniero Comercial denominado,
“FORMULACION DE ESTRATEGIAS COMUNICACIONALES INTERNAS PARA EL MEJORAMIENTO
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los lineamientos y requerimientos establecidos por la carrera.

Por lo expuesto, me permito sugerir que sea considerado para la revisién y sustentacién del
mismo,

Sin otro particular, me suscribo,

Atentamente
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1.7.2. Tipo de trabajo: AZUAY
..................... 2)..Modelo ds negogios.......on.
D). InVESLZACION LOTMALIVE. .......cooovnrssmssicsssssssses s
............... 1:8: Ares-de Estudior—
............. Area~Talento-Humano -
Microeconomfa,  Administracién, Inveétigacién Operativa, Comportamiento
Organizacional, Investigacion y Desarrollo, Planeacion Estratégica, Gestion de Riesgos,
Rt B — e R85 8B BEESP 18 e
.............. 1.9, Titule Propuestor- o
S Formulacién-de-estrategias-comunicacionales- internas- para-el-mejoramiento--de-1a. - -
............. gesti6n del talento humano en.la. cmpresa ADELCA.
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Sin embargo, en un estudio prelimingy,¢e.8m idsntificado que esta empresa requiere
de un mejoramiento de la gestidn de su %géYhumano, por lo que surgié asf la idea
de desarrollar ¢l presente proyecto, el cual incidirfa directa y efectivamente en el

-------- La problematica-antes identificada podria-derivar en-otros problemas -mucho mas-gravesg
-------- para-ADELCA; relacionados-con-una-pérdida- de-motivacién-y-satisfacoidn-laboral-del v

talento-humane, deterioro-progresivo-del-clima-organizacional;-generacién-de conflictos

- Yy-N-.COnsecUencia,-disminucién-en- los-indices. de. desempedfio. y. productividad .de. los
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2.4. Resumen UNIVERSIDAD DEL

La presente investigacion serd dssarroﬂaﬁ;%\{la empresa ADELCA, organizacion
_objsto de estudio dedicada a la fabricacion y reciclaje de materiales de acero iitiles para
la industria de la construccidn, agroindustria, metalmecdnica, entre otras. En esta

humano. Para afrontar eficientemente tal situacion, serdn formuladas diferentes

estrategias comunicacionales que disminuyan o eliminen los efectos producidos po
tales falencias.

............... 2. Estado del Arte y marco tedrico

Aﬂt’ﬂtﬁdﬂﬂtﬁ'dﬂ"a'ﬁl"ﬂﬁgﬂtiﬁﬂ: .................
Btferentesmdmshandesarroﬂadotmttmsrespccto ..... a}acomumcam’m ........................

restindole la verdadera importancia que representa para la empresa.

........ Otra-de-las-investigaciones-a-considerar-pasa-el-proyecto-fue expuesta-Por-HmEnez -
........ Rojas.(2012),- cuyo.-objetivo-fundamental - consistié-en-lograr-Ja--optimizacion- de- 108w
....... procesos...de..comunicacion..organizacional...de-.1a.. Fundacion..CEA. .. 8. - ravés .46 -1 o
........ formulacién. de estrategias. que.favorecieran.el fortalecimiento.de. la.interaccién.con 10§ ...
...clientes.. internos...y...externos,..en.. correspondencia..con...el. objeto..social .de. dicha.......... .
... institucion, Para_ello, s realizé inicialmente wn.diagndstico. sitvacional respecto.a.ta.........
_...comunicacion_organizacional en dicha institucién. identificandose cierios problemas... .. .

___tales como la inexistencia de canales de comunicacién interna v una deficiente inversiéon
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en estrategias publicitarias, presentindags: b 6qmo posibles soluciones diferentes
estrategias  consistentes ﬂmdamentalmeél%UAXn la potenciacidn del vinculo

comunicacional entre todos los miembros de la organizacin, eliminando o

parte de la organizacion, trabajadores que, ademds, han cambiado sus actitudes para con

el cumplimiento de las metas empresariales, al poseer un conocimiento insuficiente

percepciones y el propio conocimiento humano, refrenddndose ademés la

retroalimentacién de dicho proceso.
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Otra definicion aceptable es emitida por Bapssfafia,y Wandosel (2013), quienes aluden
AZUAY

a la comunicacion empresarial como:

.......................... hacia. ¢l.exterior, asi. como.conocer.a.los. individuos. que.trabajan.en-ella,. lo.que

s se.hace.paraque.sw.micmhros.participen.y.se.ﬁenianhnplicados.conlamnpmsa
.......................... y.con.sus.valores..(p..447).

"""" Para Pe-Castro-(2015);ta comunicacién organizacionales“aqueila que establecen-tas

..........................

........ quiere.ofrecer. al.mercado.0.a.la.sociedad.. En .ambos. casos. se.pretende.colaborar.en

..alcanzar los..objetivos. previstos..de..rentabilidad” (Apola, Béez, Pauker, & Pasquel,.....
........ 00 W0 e ) U
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relaciones muy estrechas donde in&r@m@v gipociones y experiencias de cada
individuo miembro de una organizacién,%%yéndosc y gestionandose entonces

...... P e;lo,:tagto;h,comm}énmgamcmmmeam;mmﬂmavwmla..,,..
........ gestién...optima...cualquier..entidad ... institucién, .. siendo..un... proceso...que...coordina,,

........ COMUNES.

....... Cum‘mimcm“.intemg;........u......................__...... vavaren [ETTRPPrPN LY T S

funciones y ob_]etlvos deben estar incluidos dentro del plan estraiéglco de la
'compaﬁia y debe ser gestlonada ai mismo nivel que el resto de p-oliucas

Sostiene Diez (2010) que la comunicacién mtema, hace referencia a “un conjunto de

acciones que se emprenden y consolidan para entablar vinculos entre los miembros de
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DAD DEL
|
....... . VAN
4 hY,
[ QUTPU ]c:;»[ PROCESS ]
............
Fuente: (L.Opez & Sanchez, 2012).
Otros autores expresan que, st se desea que una organizacién pueda funcionar de forma

Romeo, & Roca, 2014),

....... Andlogamente...uno...de. los. propositos. de. la.. comunicacion. interna consiste.en. ...
proporcionar los elementos de informacién suficientes que contribuyan a mejorar, desde

ViaeTrearesrirodet s narns, L Py

_independencia de su rango.

..-.Por.lo.1anto,.la.comunicacidn. interna.incide directamente .en.la-creacioén.de.una.mejor.
........ colaboracion.entre. los. integrantes. de.la.empresa, incluyéndose. a.estos.en los. procesas.
-..de.toma. de decisiones. importantes. mediante. Ja comunicacidn efectiva y.el intercambio.

..............................

asi con los objetivos centrales de laorgamzamén
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Las estrategias comunicacionales demuegjzany comunicaciones de una empresa

pueden ser efectivas, ya que ayudan a iogﬁ;qgg objetivos generales de organizacion,

personas entiendan io que se realiza y cambian el comportamiento y las percepciones

cuando sea necesario (Tessi, 2012).

Las estrategias de_comunicacion deben,.a su.vez, mostrar. coherencia.con. el sentido. de.
los. mensajes. y. la_informacion. qgue. se.desea transmitir.a.los. receptores,. por.lo. que

26 BB R
G R AR R R e

e b Argumentar - - tedricamente - sobre - 1a.-..comunicacion..organizacional....que

......................... sustenten. la.investigacion desde.el punto.de vista Clentifico. .

...2...Diagnosticar. la_ sitnacién. actual.de. los.canales. de. comunicacidn. empresa

=X D ) =1 0 OO N

.3, Proponer esitategias de comunicacion interna.cn laempresa ADELCA. .
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UNIVERSIDAD DEL
AZUAY
2.9. Metodologia

------- sustentado-este-heehe'en--l&-unhzaetén-de-hbre&,--rewstas;‘asrﬁeules-oleﬁtiﬁeosy--pégmasmm-n-----«-—
WD qUE--permitirdn.-obtener.- ¢l - conocimiento-- tedrico -necesario--acerca-del--tema- - de-

....... el praceso.de comumicacidn organizacional en la empresa objeta de estudio.e.identificar..............

...1anto. por.medio_de_este_tipo. de_investigacion. come. por. las. encuestas..a. aplicar. 18s...
.. principales falencias de diche proceso.

...................................................

oo OBIETIVOS ESPECIEICOS.......|...... METODOLOGIA......L..... . ALCANCE. .coviod .
inar. Jos...pringipales | COMCEDION].......oooomvomsmmsmmmrmrcsn

tedricos  sobre la  comunicacidn . . Analizar i
. ——————— R mﬁ u -------------- -bi‘bhugraﬁ ca- ......................
orgamzaclonal que sustenten la

....................... Phginas- web, HBEOS, FEVISEAS e rernmmnsmscsnsrah i
mvesttgaclén dtmdc el punto de vista . .
y.articulos cientificos...............

cientifico.

........... Observaciton directa .o L CURIED oo ververer Boerrvererseereenn b

...... gerermereeosseseremees s | AV ESHEACION de campo. lcommnicacion
mtermno.

organizacional interna.

....... Identificar los.canales de. commnicacion ] Encuestas ... ... |Determinar. cudles.. sond. ...

...... jempleados en 1a empresa ADELCA, asiiObservaciéndirecta  }los canales de




IST-RE-EST-01
Verzidn 01
o
como Ia efectividad y frecuencia de uso m@%&f campo comunicacién mas
por parte de los miembros de la AZUAY utilizados en la empresa,
organizacién estableciendo ademés la
............................................................. T R i S
.................... o
Elaborar estrafégias dé  comimicacion | Propoter estiategias)
e e (T
Método inductivo-deductivo )
....... baneras. commicacionales.. existentes..en. e BESHON.......del..... talento ] ...........
........ la organizacitn, onmmnn| BUIDANO de 12 empresa,
....... 5T Kl s revitnios ameraiin
""""""""" En base a ia tesis que se desarroliard, se espera alcanzar como principales resuitados,
el ' mejoramiento de fa gestidn del talento humano de ia empresa ADELCA mediante™™
""""""""" estraiegias™ que fortalézcan el proceso comunicacional que “Fiehe Tugar en Ta
"""""""" organizacion, 1o ¢ual 'incidirfa en Ta elimninacion "o minimizacion de 108 efectos
Hegativos gl peneran 148 barreras "Comunicacionales v, en consscushcis, sepodia
tiejorar e elii orpanizacional e rteen Tyanppegya, o
............. 11 Supnestos y.riesgos......
oon QS PEIDCAPAIES TIESBOS SOI... ..ot s s e e
e

caracteristicas de valoracién subjetiva. -
e La disponibiiidad de tiempo por parte de los participantes para responder ias
T
"¢ "Conoctmiento de los participantes en {a investigacién sobre el tema abordado., ™
G P 11T L TN
0 S ;{111 o | S LCosto (USD) L dnstificacion. o
....................... Recursos _materiales . dei.. . 3100 1INSWMOS NECESATION ...
L.oficing,  Impresiones Y.l ... | I
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ofros requerimientos

DEL

Transportacién

Movilizacién hacia la regional de la
empresa ADELCA

Conectividad

Internet v telefonia movil

Gastos imprevistos

puede incursir

........ 2;.1.3;..Fi.nanciamient0..............................

----------- El proyeeto-de-investigaeién seré autofinaneiado-por-el propio-awtor:-

CAPITULO 1l MARCO TEORICO

2.1 Antecedentcs dela mvcstlgamén

2.5 Estrategias comunicacionales.
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