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RESUMEN

La comunicacion interna de una organizacion requiere que sea tomada en
consideracion cuando se realiza una planificacion, este trabajo de investigacion
denominado; ““Andlisis de la estrategia de comunicacién interna del
departamento técnico de Equysum Cia. Ltda.”, de Guayaquil, consiste en
analizar como y de qué manera se lleva a cabo la comunicacion. Este
departamento técnico es pieza clave para la compafiia que presta los servicios
de telecomunicaciones a nivel nacional por lo que es importante que exista una
reingenieria en la estrategia de comunicacion interna. Y como sustento el
marco teodrico fue bibliografico, que cita fuentes primarias, secundarias e
informacion extraida de sitios webs. En la observacion de los argumentos y la
aplicacion de cada método, se constatd que el departamento técnico tiene
deficiencia en la estrategia de comunicacion interna aplicada y no permite un
buen flujo de informacidn. Ante esta situacion se plantea como propuesta un

plan de comunicacion interna.

Palabras clave: comunicacién, comunicacién interna, estrategias, tacticas,

reingenieria.
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ABSTRACT

The internal communication of an organization requirestoit be takeninto considerationwhen
planningisdone, inthisresearch work called; 'Analysis of the internal communicationstrategy
of departamento tecnico de la empresa Equysum Cia. Ltda. de la ciudad de Guayaquil, is to
analyze how and in what way the communicationis carried out. This technical departmentis
a key part for the company that provides telecommunication services nationwide, so it is
important thatthere is areengineering of the internal communication strategy. The support
in the theoretical framework was bibliographic, which cites primary, secondary sources and
information extracted from websites. In the observation of the arguments and the application
of each method, it was found that the technical department has deficiency in the applied
internal communication strategy which does not allow a good flow of information. For this

reason, an internal communication plan is proposed as a proposal.

Keywords: communication, internal communication, strategies, tactics, reengineering.

Msc. Pedro Alvarado Andino.
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INTRODUCCION

Para una organizacion al igual que para una persona es imposible no
comunicarse. Y es que uno puede comunicarse mediante el lenguaje verbal, corporal,
e inclusive cuando no se tenga intencién de comunicar, también se esta comunicando,
de este modo nos indica que “todo comunica”. Es por ello que la comunicacién interna

en una empresa puede construir o destruir el futuro de una organizacion.

Sin embargo para muchas empresas se considera la comunicacion interna
como algo secundario, o de menor relevancia, y no se otorga la importancia que
deberia alcanzar, y es que la misma debe ser efectiva para el buen funcionamiento de
cada uno de los departamentos que constituyen una organizacion para que de esta
manera se pueda solucionar los problemas que hay con un personal desmotivado,
insatisfecho, con falta de compromiso, poca innovacién, pertenencia y por ende una

baja produccion.

En la actualidad y con los avances tecnoldgicos que a nuestras vidas han
llegado, las instituciones en los dltimos afios viven momentos de incertidumbre, los
investigadores del tema proponen cambios radicales que inducirian a las empresas a
modificar sus objetivos y la misma filosofia que las define, también han determinado
gue es importante tener en cuenta que toda comunicacion se debe dar en el marco
de los vinculos humanos y que estos se expresan por medio de la manera en que las
personas realizan su tarea, como se relacionan y complementan de acuerdo con sus

propias culturas.

Dado todas estas circunstancias es importante posicionarse sostenidamente
en el mercado, de tal manera que los publicos internos se sientan satisfechos de los
servicios que se prestan, con el convencimiento que es una gestion adecuada, y sera

un buen camino para la competitividad y el éxito empresarial.



El presente trabajo investigativo contiene los siguientes capitulos:

En el capitulo I.- En el presente capitulo se presenta el planteamiento el
planteamiento, formulacién delimitacion del problema de la investigacion, se describe
la situacion actual e identifica las causas de manera empirico — tedrica, la justificacion,
sistematizacion de la investigacion y objetivos generales y especificos, identificacion

de las variables, hipétesis y operacionalizacion de las variables.

En el capitulo Il.- Se detallan los antecedentes respecto a las investigaciones
realizadas sobre el tema; marco referencial, donde se plasman las teorias que van a
sustentar dicho tema, con el apoyo de una amplia consulta bibliografica actualizada

sobre la comunicacién interna, el marco legal y el marco conceptual.

En el capitulo lll.- En este capitulo se determinan el método de investigacion,

poblacion y la muestra; técnica e instrumentos de recoleccion de datos,
procedimientos de investigacion; recursos, fuentes. De igual manera se observara el

tratamiento a la informacién, procesamiento, andlisis y la interpretacion de resultados.

En el capitulo IV.- Se presenta como propuesta el disefio de un plan de

comunicacion interna para la empresa Equysum Cia. Ltda., con el objetivo de

fortalecer las estrategias de comunicacion interna establecidas en la institucion.



CAPITULO
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

La estrategia de comunicacion interna y su incidencia en el desarrollo

organizacional de la empresa Equysum Cia. Ltda., de la ciudad de Guayaquil.

Cada institucion cuenta con su propia cultura que la identifica, la caracteriza, y
la diferencia de las otras, por eso es importante conocerla y sobre todo consolidarla.
Teniendo siempre en cuenta que la cultura organizacional es aquella que integra los
comportamientos hacia las metas comunes, es guia para la realizacién de actividades,
elaboracién de normas y politicas para establecer directrices, es la base que orienta

los actos de toda organizacion.

El presente estudio se sitla en el departamento técnico de la empresa
Equysum Cia. Ltda., ubicada en la ciudad de Guayaquil, Ecuador, y tiene como
objetivo el andlisis de la estrategia de comunicacién interna que se emplea en la
empresa, ya que las deficiencias de la misma en los procedimientos de esta
comunicacion influyen en aéreas de trabajo que van desde la Gerencia General hasta

los puestos de menor jerarquia.

Para que la comunicacion de este departamento sea efectiva se deben enviar
mensajes comunicacionales idoneos a través de los canales indicados para lograr el
objetivo trazado, los mensajes espontaneos o la comunicacion al azar no son seguros
creando en los colaboradores una cultura de desconfianza y ha vuelto deficiente la
comunicacion formal, sumamente necesaria para la ejecucion, coordinacion,

evaluacion.

El manejo de las comunicaciones organizacionales es cada vez mas
importante, por eso la mayoria de las empresas han empezado con la implementacion
de estrategias de comunicacion interna, dejando la comunicacion externa relegada a

un segundo plano.



El poder dar la comunicacion necesaria y a la vez recibir la retroalimentacion
ayuda a que una organizacion vea que su mensaje fue recibido y fue comprendido,

logrando lo que se plantea en un inicio mejorar la manera en la que se comunica.

Sin embargo, en este departamento el uso inadecuado de un canal de
comunicacion ha provocado una cultura de desconfianza en los empleados y ha vuelto
deficiente la comunicacion formal, sumamente necesaria para la ejecucion,
coordinacion, evaluacion. Los factores antes mencionados han debilitado la
comunicacion, cultura y clima organizacional de la compafiia, distorsionando los
mensajes, ocasionando inseguridad, desinformacién, falta de motivacion vy

productividad.

Es por esta razOn que mi propuesta se basa en la implementacion de una
estrategia de comunicacién interna que sea efectiva para que la comunicacion
institucional llegue de manera directa y entendible hacia los empleados, logrando asi
la aceptacidon y poder servir de ejemplo para otros departamentos que integran la

compafiia.

1.2 Formulacién del Problema

¢, Como incide el uso de la estrategia de comunicacion interna en la empresa

Equysum Cia. Ltda.?

1.3Sistematizacion

1. ¢Cuél es la correlacion entre la comunicacion interna y departamento técnico
de la empresa Equysum Cia. Ltda.?

2. ¢Queé teorias fundamentan la relacion entre comunicacion interna en el proceso

comunicacional del departamento técnico de la empresa Equysum Cia. Ltda.?



3. ¢Qué disefio metodoldgico valida la correlacion comunicacion interna en el
proceso comunicacional del departamento técnico de la empresa Equysum Cia.
Ltda.?

4. ¢Cual es estructura que debe tener un plan comunicacion Equysum Cia.
Ltda.”??

1.4 Objetivos de la investigacion

1.4.1 Objetivo General

Analizar la estrategia de comunicacion interna en el departamento técnico de

la empresa Equysum Cia. Ltda.” de la ciudad de Guayaquil.

1.4.2 Objetivos Especificos

=

Diagnosticar la correlacion entre la comunicacion interna y el departamento

técnico de la empresa Equysum Cia. Ltda.

2. Determinar las teorias y contenidos que fomenten el marco tedrico y la relacion

entre comunicacion interna y el departamento técnico de la empresa Equysum
Cia. Ltda.

3. Identificar el disefio metodolégico que valida la correlacion comunicacién

interna y el departamento técnico de la empresa Equysum Cia. Ltda.
4. Disefiar un plan de comunicacion que mejore la interrelacion en la empresa
Equysum Cia. Ltda.

1.5 Justificaciéon

Esta investigacion esta fundamentada principalmente en poder brindar una
solucién a la probleméatica que se presenta en la empresa. Y por medio de esta se

quiere demostrar el impacto y la relacién que existe entre la comunicaciéon y el



desarrollo organizacional. Teniendo en cuenta que la comunicacién debe ser
concebida como un vector estratégico y un aspecto integral, cuyos efectos y causas
pueden ser comunes reflejadas en el clima laboral, la cultura, el estilo de liderazgo, la
toma de decisiones, las relaciones, el trabajo en grupo, y en definitiva en los niveles

de produccion y el desarrollo organizacional que se vera reflejado en la empresa.

Esta organizacion brinda el servicio de telecomunicaciones con excelencia,
solidaridad y responsabilidad social, es por esto, que con la investigacion se pretende
analizar las estrategias de comunicacion interna que se emplean en el departamento
técnico, para asi poder conocer mas a fondo las necesidades que tienen los

empleados y proponer un plan de comunicacion que los incluya.

El objetivo es implementar una estrategia de comunicacién efectiva, con el fin

de generar tacticas y acciones que fortalezcan la comunicacién interna de la empresa.

1.6. Delimitacion

e Objeto de la investigacion: Comunicacion Interna
e Campo de accidén: Comunicacién
e Area: Comportamiento Organizativo

e Tema: Aanalisis de la estrategia de comunicacion interna del departamento

técnico de la empresa Equysum Cia. Ltda.”, de la ciudad de Guayaquil.
e Problema: Deficiencia en la comunicacién interna.

e Delimitacion Temporal: Octubre 2018

» Ubicacion: Guayaquil, Guayas, Ecuador
» Direccion: Vieja Kennedy Calle 3era Villa116 y La G



Ubicacion geografica de la empresa Equysum Cia. Ltda.
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Figura No. 1. Ubicacién Geografica
Fuente: Google Maps

1.7 Hipotesis

Con el analisis de la estrategia de comunicacion interna del departamento
técnico de la empresa Equysum Cia. Ltda.” de la ciudad de Guayaquil., se pretende

emplear una mejor tactica de comunicacién interna para la empresa.

1.8.- Variables

A partir de diferentes variables se hace el estudio a la presente investigacion:

Variable independiente: Estrategia de comunicacion interna

Para delimitar la estrategia de comunicacion interna es necesario realizar un
estudio riguroso mediante informes o0 auditorias que permitan posicionarse
explicitamente sobre el estado de la comunicacion en el marco de la realidad
estructural y comunicacional , las deficiencias , sus puntos fuertes y débiles, las
practicas de comunicacion en funcionamiento, la influencia del estilo de direcciony su
liderazgo en los empleados, la imagen institucional interna , la motivacion y las

opiniones, las contradicciones, los tipos y la cantidad de informacion que se recibe y



las demandas que se generan, las culturas y subculturas internas. (Nuria Salo- La

Comunicacion Interna, instrumento fundamental de la funcion directiva-2014)

Variable dependiente: Departamento Técnico.

El departamento técnico de telecomunicaciones de la empresa es un grupo de
empleados conformado por 26 personas entre hombres y mujeres que se encargan
de mantener en condiciones operativas los equipos de telecomunicaciones de la
Institucion y de sus clientes, inspeccionando, instalando y reparando los mismos, a fin

de garantizar el buen funcionamiento de estos.

Las decisiones que se toman se basan en procedimientos y experiencias
anteriores para la ejecucién normal del trabajo, a nivel operativo. La supervision la
realiza un supervisor general de manera directa y periddica y de manera directa y

constante.



1.9 Operacionalizacion de las Variables

Tabla No. 1
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
¢Considera que la transmisién de la
Identificacion institucional informacién permite mejorar la
Objetivos Transmisién de Informacion relacion interna? ENTREVISTA
Fortalecimiento de Relaciones ¢Qué flujo de comunicacion es laque
b mas utiliza en la empresa?
(O]
= Personal ¢Considera que los empleados,
S Actitudes deberian conocer los objetivos ENTREVISTA
S . Productividad empresariales?
I Funciones i L L
o ¢Cree que larelacion publico internoy
= externo es afectiva?
IS
S
Flujos Comunicacién ¢Cree usted que Ig empresa debe ENTREVISTA
Descendente tener un espacio fisico para escuchar
Comunicacion las inquietudes de sus empleados?
Ascendente
-Escrita ¢,Como calificausted alos medios de
-Oral comunicacion interna con los que ENTREVISTA
-No verbal cuenta la empresa?
Tipos -Directa
-Indirecta
-Comunicaciéon Formal
-Comunicacion Informal
- Emisor ¢cConsidera que existen barreras
- Receptor en entre los elementos de la
Elementos - Mensaje comunicacion al interior de la ENCUESTA
o empresa?
2
g‘ Clima Percepciones g,Conside_ra que el cIir_na ENCUESTA
w L Convivencia laboral organizacional influye en la productiva
S organizacional ybuen ambiente de trabajo dentro de
la institucion?
Percepciones
Convivencia laboral ¢Cree que el liderazgo ayuda en la
Liderazgo Influencia convivencia y armoniza el clima ENCUESTA

Responsabilidad
Clasificacion

organizacional de la empresa?

Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo




CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

La presente investigacion que se titula “Analisis de la estrategia de
comunicacion interna del departamento técnico de la empresa Equysum Cia.
Ltda.” de la ciudad de Guayaquil, tiene como objetivo determinar las teorias y
contenidos que fomenten el marco teorico y la relaciébn entre comunicacion
interna y el departamento técnico de la empresa, y al respecto se analizaran

otros trabajos de investigacion referente al objeto de esta.

2.2 Marco Tebrico

2.2.1 Comunicacioén

La comunicacién pretende que establezcamos algo “en comun” con
alguien o en otro sentido, que compartamos alguna informacion, idea,
sentimiento, o actitud estableciéndose asi esa sintonia entre el emisor y el

receptor.

Diaz (2017), afirma que:

Es el proceso mediante el cual transmitimos y recibimos datos,
ideas opiniones y actitudes para lograr comprensién y accion. La
comunicacion es un elemento basico generador de la sociedad, es
a través de ella que el hombre se nutre y persevera su caracter
como ser inminente de la convivencia, ademas de promover la
solidaridad y es espiritu corporativo entre los grupos™. (p. 12)

La comunicacién es el primer factor que permite la interaccién entre las
personas, esto incluye sentimiento, o actitud, esto en alguna forma de
comunicacion, pero en cada uno de los casos el proceso de comunicacion es el
mismo.

Mientras que para Romero (2017) “se llama comunicacion a la transmisién
de informacién entre dos o mas personas que pertenezcan a una misma
comunidad linglistica” (p.10) Este proceso sin duda alguna es mas efectivo si el
emisory el receptor estan sintonizados.
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2.2.2 Evolucién Tedricade lacomunicacion

Con el pasar del tiempo y a través de la historia, el ser humano ha
evolucionado y con él, la forma como se comunica y es que la comunicacion ha
sido un factor importante en la evolucion del hombre en la sociedad.

Segun la opinion de Sanchez (2013)

“Ciertamente, ni la ciencia ni la comunicacién son moralmente
neutras. Los tedricos de la comunicacion, y de las ciencias sociales
en general, deberan tener en cuenta, por tanto, si pretenden
realizar una investigacion mas completa de la realidad social,
factores tales como valores, intereses, condicionantes politicos,
etc. Pero esto no implica negar que las ciencias sociales, al igual
gue el resto de ciencias empiricas, tengan como objetivo el
conocimiento de la realidad. Y no solo eso: es Unicamente a traves
del conocimiento empirico de la realidad social que podremos, de
hecho, incidir en la misma” (p.9)

En relacion a lo afirmado por Sanchez (2010), evidentemente para definir
una teoria de la evoluciéon de la comunicacion se deberan tomar en cuenta
diferentes aspectos relacionados con la cotidianidad que ha surgido con la

evolucién del ser humano.

2.2.3 Importancia de la comunicacion.

Dada la condicion humana la comunicacion es vital e inherente, como seres
sociales, necesitamos comunicarnos ya que enriguece nuestras experiencias y
potencialidades. Haciendo énfasis a la base tedrica, este autor se fundamenta
en ratificar que la comunicacion no es sdlo la transmision del lenguaje hablado

sino mas bien la interaccion como importancia para la vida de las personas.

“Para poder comprender a la comunicacion es importante entender
la importancia que tiene esta, en el mundo. De hecho, la
comunicacion es imprescindible para la vida de los seres humanos,
ya que a través de ella podemos expresar, compatrtir e interactuar

con otros. Por ello es necesario entender a la comunicacion como
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tal. De acuerdo con la RAE indica que la comunicacion es: la
transmision de sefiales mediante un codigo comudn al emisor y
receptor’. Es importante ratificar que la comunicacién no solo

consiste en hablar”. (Yanez, 2013)

Por otro lado, en la investigacion titulada “La importancia de la
Comunicacién y el Periodismo Inclusivo™ realizada por Ayala (2013) afirma: “que
la comunicacién es la base de la cultura y el vehiculo mas poderoso de
modificacion de la estructura social” (p. 21) Sin lugar a dudas ahi se genera su
importancia, ya que es matriz de la esencia misma de la gente para que se

relacione en sociedad.

2.2.7 Tipos de comunicacion

La comunicacion humana se puede agrupar en dos categorias: la
comunicacion verbal y la no verbal.
. La comunicacion verbal basicamente se refiere a las

palabras que utilizamos y a las inflexiones de nuestra voz.

. La no verbal hace énfasis a un gran nimero de
canales, entre ellos se puede citar a las mas importantes, el

contacto visual, corporal y facial.

2.2.8 Comunicacién organizacional

Toda relacion que se dé entre los miembros de una organizacion se puede
establecer gracias a la comunicacién organizacional, por medio de un proceso
de intercambio se adquiere, se brindan funciones, y se le da sentido a ser parte

de la misma.

Segun Quijano (2015) "La importancia de la comunicacién organizacional
radica en que esta se encuentra presente en toda actividad empresarial
y por ser ademas el proceso que involucra permanentemente a todos los
empleados™ (p. 4) Cada dirigente debe tener claro que es fundamental
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una comunicacién porque las funciones de planificacion, organizacion y

control solo cobran cuerpo mediante la comunicacion organizacional.

Para (Balarezo) 2014

[...] si esta no existe, los empleados no pueden saber que estan
haciendo sus compaferos, los administradores no pueden recibir
informacion y los supervisores no pueden dar instrucciones y la
coordinacion del trabajo es imposible. La cooperaciéon también se
torna imposible porque la gente no puede comunicar sus
necesidades y sentidos a otros. Podemos decir con seguridad que
todo acto de comunicacion influye de alguna manera la
organizacion. (p.24)

Tal como establece este autor la comunicacion organizacional es de caracter
importante al estar inmiscuida en todo el proceso comunicativo de la institucion creando

asi este nexo.

2.2.9 Division de comunicacién organizacional

En relacién a lo anterior, se puede afadir ademas que la comunicacion
organizacional se divide en comunicacion interna y externa. Hay que recalcar
que la comunicacién organizacional no es solamente un proceso que solo se
realiza dentro de la organizacion, si no también fuera de ella, pues el buen
funcionamiento de sus redes internas y externas deben de trabajarse a la par,

pues de estas dos partes depende el éxito organizacional.

2.2.10 Comunicacién Interna

(Bermudez, 2014)

La comunicacion interna se refiere a un proceso de interaccion
mediante el cual las personas intercambian informacion: es la
correspondencia entre dos 0 mas personas y la transmisién de
sefiales mediante un codigo comun entre emisores, perceptores y
viceversa. Esa comunicacion se traslada a las organizaciones en
donde se convierte en un elemento transversal en el que participa
y se entrelazan cada uno de los miembros. (p 6)
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2.2.10.1 Forma de comunicacion interna

Dentro de la comunicacion interna encontramos las siguientes formas de

comunicarse en la empresa:

o Formal. - hace referencia a los aspectos laborales, y por lo
general utiliza la escritura como medio de comunicacion (memos,

oficios, comunicados)

o Informal. - esta se suscita por la interaccion social natural
gue se da entre los miembros de la organizacion. (reuniones en un

area de la empresa)

Clasificacion de la Comunicacion interna.

Formal
Segun sugrado de
formalidad.
Informal
ComunicacionlInterna —
Vertical
Segun sugrado
de informalidad
Horizontal

Figura No. 2: Clasificacion de la Comunicacion interna
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo

2.2.10.2 Comunicacion Externa

La comunicacion externa es aquella que se manifiesta en un conjunto de
acciones informativas que la empresa transmite direcciona a sus actores y
publico de la misma, es decir desde sus consumidores y proveedores, hasta los

inversores y la sociedad con el fin de reforzar y mantener las relaciones entre
ellos.
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Y segun Molina (2014) “La comunicacion externa surge de la necesidad
de interrelacionarse con otros publicos fuera de la misma empresa. Esta
comunicacion es esencial para las empresas que tienen su atencion centrada en

clientes, ya que es fundamental para mantener un doble flujo de comunicacion’
(p.15)

Por su parte Aguirre & Ledn (2013):

“Esta identificacion que realizan los diversos autores acerca
de los publicos externos, posibilita la estructuracion adecuada de
los mensajes de manera que reciban informacién pertinente y
oportuna acerca de la entidad, y de ese modo construyan una
imagen favorable de la institucion, es decir, que, estos publicos
forman en su mente una representacion (ya sea cognitiva 0
afectiva) que estara determinada segun la relacién que se haya
establecido ente ambos. Si esta relacién ha sido positiva, el publico
esperar que la institucion se comporte siempre de la misma forma
para mantener esa imagen favorable. De lo contrario, se modificara
esa percepcion. (p.6)

Y con relacién a los anteriores autores, se establece la importancia que
nace de proyectar, promover y reforzar la imagen de la organizacion y ademas
hay que afiadir que es recomendable constatar como percibeny como queremos
gue nos perciban los mensajes el publico que se esta dirigiendo y a partir de ahi

aplicar un plan de comunicacion externa.

2.2.10.3 Forma comunicacion externa

Las formas de comunicacion externa buscan un mismo objetivo y es vigilar

el bien comdn de todo lo relacionado en la empresa:

. Comunicacién externa estratégica. - su finalidad es
enterarse de los posibles datos de la competencia, la evolucién de
las variables econémicas, y los cambios en la legislacion laboral,

entre otras.
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. Comunicacién externa operativa. - es aquella que se

realiza para el desenvolvimiento diario de la actividad empresarial.

. Comunicacién externa de notoriedad. - tiene por
objetivo mostrar a la empresa como una institucién que informa

dando a conocer cada producto, mantener su imagen entre otras.

2.2.11 Plan de comunicaciéon

Un plan de comunicacion abarca las politicas, estrategias, objetivos,
metas y acciones de comunicacion que se traza a realizar una organizacion y

que el resultado se ve en una guia de trabajo comunicativo.

Segun Gonzalez, Napoles & Naranjo (2014)

El plan de comunicacion es una herramienta fundamental para
cualquier empresa u organizacién, ya que en el se detallan, reflejan
y describen no solo las comunicaciones, la forma de comunicar y
Su estrategia sino los protocolos de comportamiento tanto internos
como externos, de ahi su valor esencial en las estrategias
organizacionales. (p.42)

Efectivamente los autores establecen que fundamentalmente, un plan de
comunicacion genera beneficios que van con relacion de realizar una gestion

mas eficiente.

2.2.12 Estrategia de comunicacion.

La planificacion estratégica es un enfoque de la comunicacion social que
se propone como una nueva teoria de la comunicacion estratégica que plantea

abordar distintos fendmenos relacionados a la matriz comunicacional.

Para Carvajal (2015):

La planificacion estratégica, es el conjunto de acciones
organizadas, basadas en un analisis y diagndstico que aplicamos
a una situacion dada para lograr un objetivo. Ademas, es una forma
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de coordinar integralmente los recursos existentes para lograr una
posicién que esta alineada a la mision, vision, valores y objetivos
de la organizacion. La planificacion estratégica se caracteriza por
ser participativa, ya que integra a los diferentes actores para la
toma de decisiones. (p. 26)

Es importante entonces resaltar que la estrategia de comunicacién se
proyecta hacia uno o varios objetivos planteados de tal manera que se empleen

todos los recursos existentes para la obtencion de resultados.

2.3 Marco Contextual

La comunicacion interna, y el uso de estrategias de comunicacién han ido
evolucionando en los dltimos afios y de esta manera las empresas incrementado
su aplicacion, haciéndola una pieza fundamental en la planificacion institucional.
El intercambio de informacion siempre ha sido indispensable en la cultura
organizacional; y lo que acontece es que con el pasar del tiempo ha cambiado la
forma de cdmo se gestiona esta, con el avance tecnoldgico también han surgido
nuevas y practicas formas de comunicar, transformando asi a las personas en

sus distintos entornos.

A su vez, los estilos de la comunicacion interna de hoy son
multidireccional; (es decir, hay una forma simultdnea y dinamica de mensajes
descendentes, ascendentes, horizontales y diagonales) y multiformato (escrita,
no verbal y cara a cara). Esto con el fin de cubrir y hacer mas practicas la

cantidad de flujos, canales comunicacionales.

En Equysum Cia. Ltda., una empresa en crecimiento, y que esta
legalmente constituida en Ecuador desde el afio 2000, integrada por ingenieros
en telecomunicaciones, personal administrativo y ayudantes técnicos, personal
gue ha venido presentando deficiencias en la comunicacion, pues no cuentan
con un plan de comunicacion interna que les permita subsanar los problemas de
intercambio de informacién concerniente a todo tipo de acontecimiento que se

dé dentro de la misma.
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Se pretende hacer un analisis de informacion receptada por medio de
métodos y técnicas de investigacion que evidencien la situacion actual de los
flujos de comunicacion que se presentan dentro del departamento técnico de la

compafia ubicada en la ciudad de Guayaquil.

A partir de esta hipoétesis se busca aplicar un plan de comunicacion interna
que permita establecer canales y formas de transmitir un mensaje y que el mismo
legue de manera clara y precisa para que pueda ser interpretado

adecuadamente por los trabajadores

2.3 Marco Conceptual

Algunos de los términos mas relevantes utilizados en el presente proyecto

son:

» Comunicacion: es la accion o efecto de comunicarse, se trata de

la relacién o trato de dos o mas personas.

» Comunicacion Interna: sirve para mejorar las relaciones entre los

publicos internos de una institucion.

» Comunicacién Externa: tiene como objetivo mejorar la imagende

marca y esté vinculada a las relaciones con el publico externo.

» Comunicacion Organizacional: consiste en el proceso de

emision y recepcion de mensajes dentro de una organizacion

compleja.

» Estrategias de comunicacion: es la forma de coordina
integralmente los recursos existentes para lograr una posicion de

ventaja sobre el contrario.

» Objetivo: se denomina el fin al que se desea llegar o la meta que

se pretende lograr.
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» Téactica: conjunto de reglas y procedimientos que se utilizan para

dirigir las operaciones militares que se llevan a cabo en una guerra.

» Accién: hecho, acto u operacion que implica actividad, movimiento

o cambio y normalmente un agente que actla voluntariamente, en

posicion a quietud o accién no fisica.

2.4 Marco Legal

Ecuador cuenta con un amplio marco legal y normativo relacionado a
garantizar el derecho a la comunicacion, la presente investigacion se basa
legalmente en los siguientes articulos de la constitucion de la Republica del

Ecuador aprobada en el afio 2008 con sus respectivas concordancias.

Constitucion Politica de la Republica del Ecuador, 2008
Titulo Il: DERECHOS
Capitulo Segundo: DERECHOS DEL BUEN VIVIR.

Seccion tercera Comunicacion e Informacion.

Art. 16.- Todas las personas, en formaindividual o colectiva, tienen derecho
a:

1. Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa,

en todos los ambitos de la interaccion social, por cualquier medio y forma,

en su propia lengua y con sus propios simbolos.

2. El acceso universal a las tecnologias de informacion y comunicacion.

3. La creacion de medios de comunicacion social, y el acceso en igualdad
de condiciones al uso de las frecuencias del espectro radioeléctrico para
la gestion de estaciones de radio y television publicas, privadas y

comunitarias y a bandas libres para la explotacion de redes inalambricas

4. El acceso y uso de todas las formas de comunicacién visual, auditiva,
sensorial, y a otras que permitan la inclusion de personas con

discapacidad.
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5. Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucion en el

campo de la comunicacion.

Art. 18.- todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen

derecho a:

1. Buscar, recibir, intercambiar, producir, difundir informacion veraz,
verificada, oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de
los hechos, acontecimientos y procesos de interés general, y con

responsabilidad ulterior.

2. Acceder libremente a la informacidén generada en entidades publicas, o en
las privadas que manejen fondos del Estado o realicen funciones publicas.
No existira reserva de informacién excepto en los casos expresamente

establecidos en la ley. En caso de violacion a los derechos.
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CAPITULO I
ASPECTOS METODOLOGICOS

3.1 Disefio de la investigacion

3.2 Tipos De Investigacion

La investigacion es un proceso que, mediante la aplicacion del método
cientifico, pretende obtener informacion relevante y fidedigna, para verificar,

analizar, interpretar, corregir o aplicar el conocimiento.

La importancia de la investigacion es fundamental para obtener
informacién y datos especfficos que se requieran estudiar o simplemente
verificar, ademas la investigacién tiene una serie de caracteristicas que ayudan

al investigador a regirse de manera eficaz en la misma.

En toda investigacion se persigue un propoésito sefialado en busca de
determinado nivel de conocimiento el cual se basa en una estrategia particular o
combinada. Y el presente trabajo de titulacion se basara en los tipos de
investigacion de campo, bibliografica y descriptiva.

Investigacién de campo:
Segun Hurtado (2016)

“Es una investigacion que esta orientada al andlisis y la resolucién
de necesidades o problematicas. La particularidad de este tipo de
investigacion es que se aplica en un entorno natural, en relacion
directa con las personas o los hechos acontecidos, es decir,
proporciona amplitud de conocimientos en tematicas de realidad
social”. (p. 39)

Este estudio se realizard en el departamento técnico de la empresa
Equysum Cia. Ltda., de la ciudad de Guayaquil y para la aplicacion se tendra
contacto con empleados y jefe de la institucion, este procedimiento permitira
obtener la realidad de los hechos.
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Investigacién documental o bibliogréfica:

Para Sanchez (2017)
“Es el proceso que permite tanto apoyar la investigacién que se
desea realizar como evitar emprender investigaciones Yya
realizadas acerca del tema o dilema que el examinador se propone
investigar o resolver. En una investigacién bibliografica se recurre

a textos, libros, tratados, monografias, proyectos de investigacion,
revistas cientfficas, etc., ” (p.32)

La fundamentacion bibliografica nos ayudara como argumento, con la
obtencién de informacion de fuentes primarias; como libros y revistas; ademas
de fuentes secundarias, informacion obtenida de la web, libros y gréaficos. En el

caso de esta investigacion se tomo informacion de documentos de la empresa.

Investigacién descriptiva:

Calderon (2016) afirma:
Es de tipo descriptiva porque dio a conocer las caracteristicas que
se observaron en la situacion de la problematica, con la finalidad
de delimitar los hechos que conforman a cada uno de los procesos

que se desarrollan internamente en el area de produccion de
television y poder asi, plantear soluciones dirigidas a ellas. (p.34)

Mediante este tipo de investigacion que utiliza el método de analisis, se
obtendra un objeto de estudio o una situacion, asi también sera indicador de sus
caracteristicas y propiedades. Se considerd las respuestas de los empleados

sobre la comunicacién interna que se lleva con los directivos.

3.3 METODOS DE LA INVESTIGACION

e Método Empirico. - Su contenido parte de la experiencia,
el cual es sometido a cierta elaboracion racional que ayuda a detectar,
fortalecer y diagnosticar todas las variables que estan dentro del
problema planteado. Para el efecto se tomo la variable independiente
estrategia de comunicacién interna y la variable dependiente

departamento técnico.
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e Método Estadistico. — Este método se ha incluido porque
gracias a él se ha podido tabular la informacién procedente de la

aplicacion de encuestas y entrevistas a los estudiantes y autoridades.

3.4 Técnicas

Para Maya (2014) las técnicas de investigacién permiten descubrir
procesos y adquirir nuevos conocimientos sobre ellos (p.24). Las técnicas de

investigacion que se realizan en este trabajo de investigacion son cualitativas.

Encuesta: para la aplicacion de esta técnica se utilizd el cuestionario con
preguntas cerradas las mismas que permiten obtener respuestas concretas en

base al objeto de estudio.

Entrevista: esta técnica se aplica a personas que tienen conocimiento
sobre el tema o conocimiento de la situacion, en este caso se realizara al jefe del
departamento técnico de la empresa, y para su aplicacion se efectuaran

preguntas cerradas y abiertas referentes al tema de investigacion.

3.5 Softwares Utilizados

e Microsoft Word 2013
e Microsoft Excel 2013
e Publisher 2013

e Adobe Reader DC

3.6 Poblacion y Muestra

Equysum Cia. Ltda., es una compaiiia limitada fundada en el afio 2000
en la ciudad de Quito, provincia de Pichincha en la Republica del Ecuador, ente
sus actividades comenzaron a proporcionar servicios de telecomunicaciones a
través de redes tecnoldgicamente actualizadas y modernas. En la ciudad de

Guayaquil, provincia del Guayas, en la Republica del Ecuador apertura su
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primera sucursal en el afio 2008 cumpliendo asi con la normativa vigente e
impulsando el crecimiento econdmico productivo de nuestro pais; logrando que

sus clientes, accedan a un servicio de calidad y a diversas tarifas equitativas.

3.7 Lapoblacion

En opinion de Rosero (2018) afirma: “la poblacion en una investigacion
esta constituida por un grupo de personas definidas por el investigador para
desarrollar la propuesta de estudio” (p. 40) En cierto sentido la poblacién
constituye el personal interno de la empresa, conformada por los colaboradores

del Departamento Técnico de Equysum Cia. Ltda., de Guayaquil.

La poblacion de la presente investigacion corresponde a 26 colaboradores

de la empresa por lo que se considera Finita.

3.7.1 La muestra

Tipo de muestra. - Se basa en el personal técnico que labora en la
empresa Equysum Cia. Ltda., de Guayaquil, involucrados en el estudio de
investigacion sobre el flujo de comunicacion interna, quienes permitiran enfocar
el tema de forma clara y objetiva. La muestra es especifica y de interés para la
presente investigacion; para poder evaluar de mejor manera la comunicacién
interna. Dado que la muestra es pequefia, no sera necesario aplicar ninguna
formula para calcular el tamafio de la muestra, ésta es la totalidad de la

poblacién, es decir, 26 personas.

Perfil del muestreo:

Género: Masculino y femenino.
Edad: 20 a 45 afios.

Nivel Socioecondmico: Clase media — media alta.

YV VYV V VY

Dirigido: Trabajadores del departamento técnico de la empresa Equysum
Cia. Ltda., de la ciudad de Guayaquil.
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3.8 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

1.- ¢, Conoce usted sobre la mision, visidn, razon social y actividad econémica de

la empresa?
Tabla No. 2
Opcién Cantidad Porcentaje
Si 8 32%
No 17 68%
Total 25 100%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo

Gréfico No. 3

1.- ¢Conoce usted sobre la misidn, vision, razén social y
actividad econdmica de la empresa?

Fuente: encuesta preguntaNo.1
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo

Anélisis

El 68% del personal del departamento técnico negé conocer la mision,
vision, razon social y actividad econémica de la empresa, sin embargo, un 32%
afirmé conocer dicha informacion.

Interpretacion:

Se observa una falta de difusion de los valores y objetivos de la
organizacion hacia sus colaboradores, se debe de considerar una socializacion
de los mismos con cada uno de los miembros.
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2.- ¢ Recibe informacion sobre las actividades que realiza la empresa?

Tabla No. 3
Opcién Cantidad Porcentaje
Rara vez 8 32%
Siempre 5 20%
Nunca 12 48%
Total 25 100%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo

Gréfico No. 4

2.- ¢Recibe informacidn sobrelas actividades que realiza
la empresa?

Rara vez
32%

Siempre
20%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo

Analisis:

Los empleados del departamento técnico en un 48% dieron a conocer que
Nunca reciben informacion de las actividades a realizarse en la empresa,
contrario al 20% que dijo que siempre y un 32% manifestd que rara vez.

Interpretacion:

Se evidencia una falencia en la comunicacion a la hora de dar a conocer
las actividades que se pretenden realizar en la empresa, es recomendable que
se implemente uno o varios canales de comunicacion.
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3.- ¢ Como considera la difusion de la informacién que se da en la empresa?

Tabla No. 4
Opciodn Cantidad Porcentaje
Excelente 3 12%
Buena 6 24%
Regular 12 48%
Mala 4 16%
Total 25 100%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo

Gréfico No. 5

3.- ¢Como considerala difusion de la informacidon que se
da en la empresa?

Excelente
12%

Regular
48%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo

Anélisis:

Un 48% considera regular la difusion de la informacion en la empresa,
seguido de un 24% como buena, un 16% mala y un 12% excelente.

Interpretacion:

Los trabajadores consideran que la difusion de informacion es regular, por
lo que resulta indispensable reducir este porcentaje para el mejoramiento de la
comunicacion.
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4.- ¢ Considera que la comunicacion entre jefe inmediato — empleado le permite
mantener un dialogo abierto y eficaz?

Tabla No. 5
Opcién Cantidad Porcentaje
Siempre 7 28%
A veces 5 20%
Nunca 13 52%
Total 25 100%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo

Gréfico No. 6

4.- ¢{Considera que la comunicacion entre jefe
inmediato — empleado le permite mantener un
dialogo abiertoy eficaz?

Siempre
28%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo

Analisis:

Ante esta formulacién de pregunta relacionada a la comunicacion jefe
inmediato - empleado los encuestados en un 52% manifestaron que Nunca se
les permite mantener un dialogo abierto y eficaz, seguido de un 28% que se
pronuncié por un Siempre,y un 20% a veces.

Interpretacion:

Se considera un replanteamiento de canal de comunicacién a la hora de
comunicarse entre jefe inmediato — empleado.
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5.- ¢Con qué frecuencia se producen conflictos que estén relacionados a los
aspectos comunicativos dentro de la empresa?

Tabla No. 6
Opcién Cantidad Porcentaje
Siempre 14 56%
Casi siempre 5 20%
Nunca 6 24%
Total 25 100%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo

Gréfico No. 7

5.- ¢éConqué frecuenciase producen conflictos que estén
relacionados alos aspectos comunicativos dentrode la
empresa?

Siempre

Casi siempre 56%
20%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo

Andlisis:

ElI56% de los encuestados manifesté que Siempre se producen conflictos
relacionados a los aspectos comunicativos, seguido de un 20% que coincidio
que Casi Siempre y un 24% Nunca.

Interpretacion:

Se evidencia que hay un gran porcentaje de encuestados que consideran
que con mucha frecuencia se suscitan problemas relacionados a los aspectos
comunicativos.
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6.- ¢ Cuéles son los canales que se utilizan para comunicarse?

Tabla No. 7
Opcién Cantidad Porcentaje
Correos 5 20%
Llamadas 12 48%
Whatsapp 6 24%
Oficios 2 8%
Total 25 100%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo

Gréfico No. 8

6.- ¢ Cudles son los canales que se utilizan para
comunicarse?

Oficios Corrans
8%

20%
Whatsapp

24%

Llamadas
48%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo

Anédlisis:

Los colaboradores manifestaron en un 48% que las llamadas telefénicas
es la manera que mas utilizan para comunicarse, seguido de la aplicacion
Whatsapp con un 24%, los correos con 20%, y los oficios con un 8%.

Interpretacion:

Se pone en manifiesto que el canal de comunicacion mas utilizado son las
llamadas seguido de una aplicacion de mensajeria instantdnea por lo que se
deberia hacer énfasis al correcto uso de los mismos.
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7.- ¢ Tiene conocimiento de lo que es un Plan de Comunicacion Interna?

Tabla No. 9
Opcién Cantidad Porcentaje
Conoce 8 32%
Desconoce 17 68%
Total 25 100%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo
Gréfico No. 10

7.- éTiene conocimiento de lo que es un Plan de
Comunicacion Interna?

Desconoce
68%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo

Anéalisis

Con este enunciado, se manifestd que un 68% de los encuestados
desconoce acerca de lo que es un Plan de Comunicacion Interna, sin embargo,
el 32% restante afirma conocer sobre el tema.

Interpretacion:

Se considera oportuno dar a conocer en que consiste un Plan de
Comunicacién Interna para los empleados quienes afirmaron no tener
conocimiento del mismo, y a su vez fortalecer conocimiento en el grupo que
afirmo saber del tema.
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8.- ¢Estaria de acuerdo que se realice una reingenieria en la estrategia de
comunicacion interna en la empresa para mejorar la estrategia de comunicacién
interna?

Tabla No. 10
Opcién Cantidad Porcentaje
Conoce 8 32%
Desconoce 17 68%
Total 25 100%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo

Gréfico No. 11

8.- ¢Estariade acuerdo que se realice unareingenieria en
la empresa para mejorar la estrategia de comunicacion
interna?

Ni en acuerdo, ni

en desacuerdo
8%

En desacuerdo
4%

En acuerdo
88%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo

Analisis:

Un 88% de los colaboradores estaria de acuerdo con el mejoramiento de
la estrategia de comunicacion interna en la empresa, mientras que el 8% le es
indiferente y un 4% no estaria en acuerdo con esta medida.

Interpretacion:

Teniendo en consideracion que un gran porcentaje de empleados estaria
de acuerdo en un mejoramiento de la estrategia de comunicacion interna en la
empresa habria que hacer mayor énfasis ante lo manifestado.
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9.- ¢Cudles son las herramientas que considera usted necesarias para lograr
una comunicacion interna eficaz?

Tabla No. 10
Opciodn Cantidad Porcentaje
Carteleras 2 8%
Charlas y reuniones 7 28%
Redes sociales 12 48%
Correo electrénico 4 16%
Total 25 100%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo

Gréfico No. 11

9.- ¢Cudles son las herramientas que considera usted necesarias
para lograr una comunicacion interna eficaz?

M Carteleras

B Charlas y
reuniones

Redes sociales

H Correo
electronico

Fuente: encuesta
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo

Anéalisis:

Ante este planteamiento se dio a conocer que un 48% cree necesarias las
Redes Sociales como una herramienta que les permita tener una comunicacion
interna eficaz, seguido de un 28% Charlas y Reuniones, 16% Correo electronico,

y un 8% Carteleras.

Interpretacion:
Como se puede evidenciar hay una mayor inclinacién de los empleados

por el uso de herramientas tecnolégicas que quieren utilizar a la hora de tener
que comunicarse o recibir informacion de una manera eficaz.
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10.- ¢Considera que desarrollar mejoras en la comunicacion interna en la
institucion, generaria una buena imagen hacia el publico externo?

Tabla No. 11
Opciodn Cantidad Porcentaje
Si 17 68%
No 3 12%
Tal vez 5 20%
Total 25 100%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo

Gréfico No. 12

10.- ¢Consideraque desarrollar mejoras enla
comunicacidninternaen la institucion, generaria una
buena imagen hacia el publico externo?

Tal vez
20%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo

Anéalisis:

Con un notorio 68% como un Si, ante el desarrollo de mejoras en la
comunicacion interna se generaria una buena imagen hacia el publico externo,
y con un 20% como Tal vez, seguido de un 12% que indica que No.

Interpretacion:

La imagen que se proyecte hacia el publico externo, cambiaria si se
mejorara la comunicacion interna es lo que se ha puesto en evidencia y lo que
considera la mayor parte de los encuestados, sin embargo, hay cierto grupo que
no cree en lo planteado.
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CAPITULO IV
PROPUESTA
DISENO DE UN PLAN DE COMUNICACION INTERNA PARA LA
EMPRESA EQUYSUM CIA. LTDA.

4.1 Introduccion

En el presente capitulo presentaremos un plan de comunicacion interna
para el departamento técnico de la compaifiia: la misma que ha sido investigada
por medio de encuestas realizadas a los colaboradores, y la entrevista con el

Tac. Alexis Baldeon Barrios, jefe técnico.

De igual manera se haran las recomendaciones, sugerencias Yy
propuestas de comunicacion para la institucion Equysum Cia. Ltda., con el
objetivo primordial de que por medio de una estrategia de comunicacion interna

se asegure el bienestar de sus trabajadores.

La comunicacién que se realiza puertas adentro de una organizacion debe
ser empleada con una herramienta estratégica e idénea, dado que el correcto
empleo de la informacién y todo lo que circula en ella, servira para la relacién
entre colaboradores, jefes y gerentes, de esta manera podemos transmitir
adecuadamente a cada uno de los empleados los objetivos, metas y valores que
promueve la organizacion, estableciendo asi ese sentido de pertenencia y
fidelidad.

Para que un plan de comunicacion resulte efectivo es necesario que en lo
posible se cree la relacion entre lo que se dice y se hace, entre lo que se proyecta
y los medios que se requieran para llevarlo a cabo; es decir, que se garantice
cada una de las acciones para beneficio de todos en la empresa. EL plan

Comprende estrategias de comunicacion interna y taller informativa.
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Organizacion:

Equysum Cia. Ltda., es una empresa (PYME) que se encuentra en
crecimiento, estd legalmente constituida en el Ecuador desde el afio 2000 e
integrada por ingenieros en telecomunicaciones, personal administrativo y
ayudantes técnicos, esta compafiia cuenta con mas de quince afios de
experiencia en integracion, disefio, ingenieria y comercializacion de equipos y

servicios de telecomunicaciones.

Sus servicios estdn enfocados a empresas y negocios que requieren un

alto rendimiento, gran nivel de calidad, servicios y un 100% de confiabilidad.

Propdsito — Mision

Proporcionar servicios de telecomunicaciones a través de redes
tecnolégicamente actualizadas y modernas, cumpliendo la normativa vigente e
impulsando el crecimiento econémico productivo de nuestro pais; logrando que
todos los habitantes del pais, accedan a un servicio de calidad y tarifas

equitativas.

Aspiraciéon — Visiéon

Para el afio 2025, comprometerse a sumar todos sus esfuerzos para
lograr mantener a la compafia como una empresa lider en el ramo de las
telecomunicaciones, con el fin de satisfacer la demanda y las necesidades de los

habitantes del pais.

Objetivos empresariales:

Para que Equysum Cia. Ltda., mejore su manera de comunicar y
relacionarse con sus colaboradores es necesario que tenga establecidos sus
objetivos, los mismos constituyen las guias para logar las metas trazadas, se
podrian utilizar los siguientes objetivos que se ponen a continuacién para

transmitir a su publico interno:
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e Brindar productos, servicios y soluciones de vanguardia tecnoldgica en

la provisién de servicios de comunicaciones de alta calidad.

e Establecerse como un socio estratégico en el mercado de las

telecomunicaciones.

4.2 Justificacion

La implementacion de un plan de comunicacion interna para la empresa
Equysum Cia. Ltda., busca desarrollar una serie de pautas, que faciliten la
comunicacion interna, para que se pueda convertir en una idonea herramienta
de respaldo para la gestion de los recursos humanos y una buena organizacién

dentro de la institucion.

Al personal del departamento técnico como a su jefe inmediato se le
plantearon encuestas y una entrevista respectivamente las mismas que
permitieron detectar a través de la interpretaciéon de los resultados, que es

necesario un mejoramiento en la estrategia de comunicacion ya existente.

En lo concerniente al contenido del plan que se desarrollara estaran las
distintas propuestas que se han realizado; mismas que ayudaran para que la
institucion pueda estar correctamente organizada y, a la par pueda proyectar una
buena imagen y preste un mejor servicio a sus clientes; la propuesta estara

dividida en dos fases y sus objetivos son:

4.2 Objetivos de la propuesta

4.2.1 Objetivo general

o Disefiar un plan para mejorar y fortalecer la estrategia de
comunicacion interna empleada en el departamento técnico de Equysum

Cia. Ltda., de la ciudad de Guayaquil.
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4.2.3 Objetivos especificos

o Delinear las estrategias de comunicacion interna que
permitan vincular a los empleados vy directivos a través de los medios y
canales de comunicacion que se aplicaran en la empresa Equysum Cia.
Ltda.

o Desarrollar un taller informativo para promover la participacion de
los colaboradores de la institucion mediante la generacién de actividades

y la socializacion de informacion.

o Informar acerca de las actividades a realizarse y funcionalidad de

la comunicacion interna de Equysum Cia. Ltda.

4.2.4 Estrategias

Son netamente el como se va a actuar para alcanzar el objetivo. Existen
muchos factores que pueden influir y en cierto modo limitarla, varios ejemplos:
politicas, reglas, factores econdémicos o falta de interés. Si queremos lograr que
la estrategia funcione debemos utilizar una tactica y esta consiste en la
optimizacién de recursos disponibles, tanto humanos, y materiales. En esta
investigacion cada estrategia es diferente segun la situacion a modificar y las

técnicas de igual manera pueden variar segun el contexto de la situacion.

4.3 Estrategia 1 - Taller informativo “Fomentando Valores”

B e aseaRe

£n 108 Biletes de 1.000, 2.000 ¥ 5,000 o
- y poscs.

¥ o rimmaro an 108 bordes.

Figura No. 13: Taller informativo
Fuente: Internet
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Se desarrollara un taller informativo por cada seis meses donde se contara
con la presencia de los colaboradores y personal capacitado para que puedan
guiar con contenidos relacionados a la organizacion; afladiendo de igual manera
un programa en conjunto de acciones impulsadas para fortalecer Ila
comunicacion interna y fomentar la incorporacién de todos los valores y temas

relacionados a la institucion.

La actuacion esta netamente dirigida a los miembros de la empresa
Equysum Cia. Ltda., de la ciudad de Guayaquil para que puedan desarrollar sus

actividades de manera mas eficaz.

Objetivo:
Proveer a cada miembro de la organizacion, nociones basicas sobre las
funciones de cada colaborador y dar a conocer los medios por los cuales se

deben de comunicar.

Responsables: Departamento de Comunicacion.

Tabla No. 12 Expectativa:

TACTICA ESTRATEGIA MENSAJE

Entregaremos tripticos con
contenido relacionado a la
presentacion, mision, vision y
Generaremos expectativa con | valores de la compafiia.

relacion a los temas que se

explicaran durante el taller, | Daremos a conocer los

colocaremos un folleto en la | canales de comunicacion por “‘FOMENTANDO
cartelera dando a conocer el | el cual pueden sugerir sus VALORES”
evento programado comentarios.

Presentacién del organigrama

institucional.

Elaborado Por: Maria Fernanda Zavala Olivo
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Cronograma para Taller:

Tabla No.13
CRONOGRAMA DEL TALLER.
09:00 a 09:30 Llegada de los participantes
09:30 a 10:00 Introduccion al taller “Fomentando Valores”
10:00 a 10:15 Actividad “Conozcamonos”
10:15 a 10:40 Coffee break (refrigerio)
10:40 a 11:00 Conclusiones del taller.

Elaborado Por: Maria Fernanda Zavala Olivo

Folletos
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Figura No.14: Folleto para colocar en cartelera.
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo
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Tripticos

Servicio Eams Relay-

Conexiones bcales, regiona-
les y nacionales con niveles
de CIR=BURST y con velb-
cidades que van desde los
128 Kbps hasta los 2048
Kbps.

Servicio IP {Internet Erotnegl)-

Conexiones punto a punto
gerantizadas y de exclusivo
uso del clierte con anchos de
banda desde bs 128 kbps
hasta lo requerndo por el
cliente.

Servicio de Internet-

Accesos corporstivos a nter-
netde uso ilimitado y seguni-
dad pemanente con weloc-
dedes desde 128 kbps hasts
o requerndo porel clients.

Ultimas Millas -

Conexion, asesommienio ¥
provision de equipos para en-
laces dedicedos entre ofici-
nesde clientes o conexoneas
s Imtemet con COMECEL.

ECIUYSURA ClA LTDA.

Equysum
Cia.. Ltda.

“Conectando sus servicios con

el mundo™

Que nos motiva.
MISICN

Proporcionar servicos de telecomrunicaco-
nes s través de redes tecnobgicamentie
actusizadss y modemas, cumplendo la
nometiva vigente e impulsando el creci-
miento econdmico produdtivo de nuestro
pais; bgrando que fodos los habilantes dal
pais, sccadan 8 un servicio de calidad y
tarfas equitativas,

Quienes somos...

VISION

Fara el afo 2025, compromaterse 3 su
mar todos sus esfuemos pars logra mantens
HISTORIA ERE] pahiz como una empresa lider en e

ramo de las telecomunicaciones, con el fin de
Nace de B crecierte necesdac et ad dsy las idades de los

del mercado por contar con un pro

habitastes del pais.

veedor de servicios de tecnologis, co
nocedor del medio en 2| que va ¢
desenvolverse yde los servicios y pro-
ductos ofrecidos, garantizando de este
forma un efciente y oportuno respaidc
técnico y comercial, onentado a sol
ventar las mas exigentes necesdade:
de sus clienles.

I 4 1
2 a |

Por qué hacemos esto

Ls informas im =i impors

ccncms

semda imemera Ussaims pa=a csms

prmmacin

Poéngase en ¢
con nosofros:

022 922 377
WWN.EQUYSUM.COM

Figura No. 15: Tripticos con contenido de temas de la empresa.
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo
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4.4 Estrategia 2 - Implementacion de nuevos canales de
comunicacion.

A—
B-C

£ /| |
CARTELERAS-
MURALES

0

32 2.8

TELEFONO ESCRITOS INTRANET

Figura No. 16: Canales de comunicacion interna
Fuente: Internet (Jones, 2013)

Objetivo:
Incluir medios de comunicacion idoneos en contexto a la realidad de la

empresa para facilitar los flujos de la informacion.

Actividades:

> Mensajeria Instantanea. - se realizarda la instalaciéon de una
aplicacion de mensajeria interna “Whatsapp” en todos los dispositivos
electronicos entregados a los empleados y se creara un grupo de difusion
que tendrd como principal funcion el de compartir mensajes, imagenes,
audios y demas contenidos multimedia relacionados con los asuntos
laborales.

Tabla No. 14 Expectativa

TACTICA ESTRATEGIA MENSAJE

Poder compartir contenido
La mensajeria instantanea | audiovisual, e informacién sobre
(Whatsapp) ha modificado una | temas relacionados a lo laboral
nueva forma de comunicacién: | pero con un toque de | Grupo de Whatsapp:
rapida, instantanea, y con la | entretenimiento (stickers o emojis) Equysum-Gye
ayuda de iconos refuerza cada | todos estos elementos seran
mensaje. bienvenidos en una estrategia
para mantener un clima laboral
saludable.

Elaborado Por: Maria Fernanda Zavala Olivo
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>

Correo

institucional. -

se aplicara el uso del correo

institucional con el objetivo de no mezclar la informacion personal de

los trabajadores de la comunicacion del trabajo y de la empresa.

Permitiendo que la misma se resguarde en el Servidor de la empresa,

y asi evitar que se pierdan datos de mucha importancia.

CERE
INICIO ENVIAR Y RECIBIR CARPETA VISTA ESET

Nuevo mensaje de  Nuevos

Elementos eliminados

Bandeja de entrada

Elementos enviados
Elementos eliminados

Bandeja de salida

Elementos infectados [1]
Fuentes RSS

Carpetas de bisqueda

correo electrénico elementos

(5 Ignorar

X 2

. Limpiar =

®
& Correo no deseado -

4 miércoles

Paul Diaz

RE: Material que se necesita en la ciudad del... miércoles 1...

Paul Diaz

Material que se necesita en la ciudad de loja  miércoles 14:11

4 Lasemana pasada

Correo electrénico no deseado [¢

Rosa Bedon

autorizacion de descuento de préstamo act... viemes 01-18

Ivan Jara

ingreso personal nuevo Guayaquil

€

Eliminar  Responder Responder Reenviar [ pss ~

atodos

Paul Diaz
Trabajos Central de Etapa
Eelbaadon S padlite e

Rquanoquiza
Soportes de factura Clean System

Bandeja de entrada - ferzavala@eqy.com.ec - Outlook

B2 Reunién GSP Mover= 3 No lefdo/Leido personas

>

[3 Libreta de direcciones

3 Aljefe 1 Categorizar ~

2 Reglas -

Correo electrén: SBoneNote  |* Seguimiento~ 'Y Filtrar correo electrénico

Nuevo Eliminar Responder Pasos rapidos n Mover Etiqueta Buscar
< = — — =3
4Favoritos Buscar en Buzon actual (Ctri+B A | Buzénacual ~ € Responder & Responder a todos 3} Reenviar
Elementos enviados Todo No leidos PorFecha ™ Masnuevo b =

4ferzavala@eqy.com.ec m.ec
4 Bandeja de entrada Ivan Jara wvere
GSP RV: Material que se necesita en la ciudad de l... miércoles 1...
Bourad [ Capadk : Los y demés las dispone Fernanda Zavala quien se los haré llegar

oportunamente segin solicitud.

Atte:

<)

Favor dirigir todos sus requerimientos técnicos a: callcenter@eqy.com.ec cel: 0939-266-019
IVAN M. JARA V.

EQUYSUM - GUAYAQUIL

(04)6015695 || (04)6015696 || (04)6015697 || 099-462-7063

viemes01-18 |

jueves 0117

) 0

miércoles 01-16

Correo Calendario Personas Tareas

Figura No. 17: Correo institucional.
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo
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> Roll Ups.- se distribuirAn en espacios estratégicos con
informacidn relevante de la organizacién de mensajes acerca de la
cultura organizacional (mision, visién, valores y obijetivos), entre otra
informaciéon que el departamento de comunicacion considere

importante para el personal en general.

Fgura No. 18: Roll Ups
Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo



> Buzdn de sugerencias. —

Este canal de comunicacion

tendra el objetivo de receptar las sugerencias, comentarios, quejas de

los empleados en general

sobre el

funcionamiento y temas

relacionados a la organizacién con el objetivo de que se pueda corregir

las disfunciones que puedan producirse.

Figura No. 19: Clasificacién de la Comunicacion interna

Fuente: Internet

Tabla No. 15 Expectativa

El buzén de sugerencias
serad de material acrilico,
un medio a través del

cual los empleados
formularan Sus
sugerencias, ideas O

comentarios

Este canal debe precisar el
tipo de sugerencias que se
atenderan. Lo mas comdn

es aceptar quejas,
sugerencias, felicitaciones,
propuestas, mejoras de

producto, o de procesos.

“PORQUE
OPINION
IMPORTANTE”

TU
ES

Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo
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4.5 CRONOGRAMA - PRESUPUESTO

Tabla No. 16

PRESUPUESTO PARA PLAN DE COMUNICACION INTERNA

Actividades

Cronograma

Valor Total

Realizar un taller donde se dé
a conocer la mision, vision y
actividad comercial por medio
de los distintos canales de
comunicacion que posee la
institucion, con el objetivo de
gue cada colaborador tenga
claro la planificacion
estratégica de la empresa.

Desde abril del 2019

(una cada seis meses)

$250.00

Implementacion de una
aplicacién de mensajeria
instantdnea (whatsapp) para
celulares y tableds, con el
objetivo de que cada
colaborador pueda expresar
asuntos internos.

Desde abril del 2019

(una sola vez)

$100.00

Creacion de cuenta y correo
institucional con el objetivo de
tratar asuntos internos y
externos.

Desde abril del 2019

(una sola vez)

$150.00

Distribuir en zonas
estratégicas Roll Ups, con
informacion relacionada a la
cultura y valores
organizacionales,

Desde abril del 2019

(segln se requiere)

$300.00

Implementacion de un Buzoén
de Sugerencias para el area
técnica y los demés
departamentos.

Desde abril del 2019

(una vez)

$100.00

Total

$900.00

Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo
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CONCLUSIONES

La aplicacion de un plan de comunicacién interna para mejorar la
estrategia de comunicacién interna con la que cuenta el departamento técnico
de telecomunicaciones de la empresa Equysum Cia., Ltda., de la ciudad de
Guayaquil, se basa en la utilizacion de los métodos y técnicas que se manejaron
en el trabajo de investigacion, justificado en los resultados obtenidos en las
encuestas, donde en la tabla 10 y grafico 11 se demuestra que el 88% de los
empleados encuestados consideran que una reingenieria en la estrategia de

comunicacion les permitira tener mejores canales de informacion.

De igual manera en la entrevista aplicada al jefe del departamento técnico
de la institucion se dio a conocer que la comunicacion interna de la empresa no
cuenta con una proporcion de los recursos econdmicos y humanos para la

funcion de sus tareas.

Las dos técnicas aplicadas en la investigacion demuestran que hay una
ausencia de comunicacion interna y que es viable la propuesta de un plan de
comunicacion, esto permitira a la empresa mantener un alto de rendimiento de
productividad y calidad del servicio que ofrece por lo que se considera primordial
reforzar la comunicacion interna de todo el personal para que en base a un buen

clima dentro de la organizacion se pueda alcanzar todos estos obijetivos.
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RECOMENDACIONES

o Se recomienda a los dirigentes de la empresa Equysum Cia. Ltda.,
de la ciudad de Guayaquil que realice un analisis de la actual estrategia de
comunicacion interna empleada, con el fin de corregir las falencias que se

puedan estar presentando.

o Tomar en consideracién la propuesta del plan de comunicacion
interna de este trabajo de investigacion que les pueda permitir mejorarlos
flups de comunicacion con la finalidad de generar esa cultura de

identificacion y sentido de pertenencia institucional.
o La empresa Equysum Cia. Ltda., debe considerar a futuro en

elaborar un plan de comunicacién externa con la finalidad de expandirse a

otros publicos a través de los medios y redes.
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ANEXOS



ANEXO 1 Encuestas

il

Universidad de Guayaquil
ENCUESTA A LOS TRABAJADORES DEL DEPARTAMENTO TECNICO DE EQUYSUM CIA. LTDA.

LA OBTENCION DE ESTA INFORMACION SERA DE UTILIDAD PARA EL TRABAJO DE
INVESTIGACION: ANALISIS DE LA ESTRATEGIA DE COMUNICACION INTERNA DEL
DEPARTAMENTO TECNICO DE EQUYSUM CIA. LTDA. DE GUAYAQUIL.

1.- ¢ Conoce usted sobre la misidn, vision, razon social y actividad econémica de
la empresa?

Conoce ( ) Desconoce ( )

2.- ¢ Recibe informacion sobre las actividades que realiza la empresa?

Si () No ( ) Siempre () Nunca ( )

3.- ¢Como considera la difusion de la informacion que se da en la empresa?

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

4.- ¢ Considera que la comunicacion entre jefe inmediato — empleado, le permite
mantener un dialogo abierto y eficaz?

Siempre () Aveces () Nunca ( )

5.- ¢Con qué frecuencia se producen conflictos que estén relacionados con los
aspectos comunicativos dentro de la empresa?

Siempre () Casi siempre () A menudo ( ) Nunca ( )
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6.- ¢ Cuales son los canales que se utilizan para comunicarse?

Correos () Llamadas ( ) Whatsapp ( ) Oficios ()

7.- ¢ Tiene conocimiento de lo que es un Plan de Comunicacion Interna?

Conoce () Desconoce ()

8.- ¢Estaria de acuerdo que se realice una reingenieria en la empresa para
mejorar la estrategia de comunicacion interna?

Muy de acuerdo () Nide acuerdo, ni en desacuerdo ( ) En desacuerdo ( )

9.- ¢Cuales son las herramientas que considera necesarias para lograr una
comunicacion interna eficaz?

Carteleras ( ) Charlas y reuniones ( ) Redes Sociales ( ) Correo electrénico ()

10.- ¢Considera que desarrollar mejoras en la comunicacién interna de la
institucion, generaria una buena imagen hacia el publico externo?

Si () No () Tal vez ()
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ANEXO 2 Entrevista

Entrevista realizada al Jefe del departamento técnico de Equysum Cia. Ltda., de

Guayaquil.
Tabla No. 17
Preguntas Respuesta del
entrevistado
1| ¢Cuéanto tiempo tiene en el cargo como Gerente Regional? 5 afos
2 | ¢Quién o quienes planifican las actividades a realizarse en la | Departamento de
empresa? Recursos
Humanos
3| ¢Cdmo se informa el cronograma de actividades a realizarse a | Cartelera
sus colaboradores?
41 ¢Con que frecuencia se realizan charlas informativas para la | Poco frecuente.
socializacion de los valores y metas de la organizacion?
Llamadas
5| ¢Qué canales de comunicacion utilizan para comunicarse entre | Whatsapp
sus colaboradores? Correos
6 | ¢ Su empresacuenta con una Estrategia de Comunicacion Interna? | Si.
7 | ¢La comunicacion interna de la empresa cuenta con una| No.
proporcion de los recursos econdémicos y humanos para la funcién
de sus tareas?
8 | ¢Se desarrolla en su empresa la comunicacion interna como una | Rara vez.
actividad permanente y planificada?
9| ¢Con qué frecuencia tiene intercambios de informacion y opinion | Poca.
oral (en reuniones o personalmente) con sus colaboradores?
10 | ¢Considera necesario la aplicacion de un Plan de Comunicacion | Si.
Interna para el fortalecimiento de las relaciones comunicacionales
de la empresa?
Andlisis:

Con la informacién recabada en la entrevista que se le realizo al gerente regional de la
compania se puede evidenciar que la comunicacion que mantiene con sus colaboradores no
es del todo eficaz, asi como el uso y la frecuencia con la que se difunde informacion
relacionada con los eventos a realizarse en la compafiia. Ademas, se pudo establecer que
existen establecidos canales de comunicacion.

Se recomienda que pueda considerar un Plan de Comunicacion Interna, propuesto en este
trabajo investigativo.

Elaborado por: Maria Fernanda Zavala Olivo
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ANEXO 3

Encuesta realizada a colaboradores de Equysum Cia. Ltda.

Fotografia 1

Encuesta realizada a un colaborador del departamento técnico.

Fotografia 2

Encuesta realizada a un colaborador del departamento técnico
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ANEXO 4
Fotografia 3: Entrevista realizada al jefe del departamento técnico de

Equysum Cia. Ltda.
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