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PROTOCOLO DE TESIS

1. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

La Empresa Q MAX Solutions es una multinacional canadiense que provee
fluidos para la optimizacién de la industria de perforacion petrolera y desde sus
inicios se ha especializado en la investigacion de las tecnologias de fluidos;
QMAX Solutions Ecuador inicio sus operaciones en 1998, como la Primera filial
en Latinoamérica, trabajando en la Amazonia en lugares como: Tipishca,

Tarapoa, Kupi4, Indillan, Edén y Payamino.

Con personal de 135 personas; Los principales clientes de QMAX Solutions

en Ecuador son: AndesPetro y Bloque 15 antiguamente OXY.
Otros servicios prestados por esta organizacion en nuestro pais son:

e Disefio, implementacion y provision de fluidos de perforacion
e Manejo y disposicion de residuos de perforacion

e Control de Sdlidos

Sin embargo, dichas operaciones se desarrollan en Quito y El Coca, siendo

esta ultima ciudad el centro de operaciones y Quito el centro de administracion.

Dada la distancia entre las dos ciudades y por supuesto la enorme diferencia
de la actividad que realiza cada una de las dependencias de Q MAX Solutions,
se ha generado un vacio en la comunicacion interna como tal vy
consecuentemente se va produciendo una comunicacion descendente, con el
agravante que los miembros de la organizacién radicados en Quito casi no
visitan la planta del Coca; esta condicion es una constante en la mayor parte
de empresas Petroleras que prestan servicios en Ecuador y por lo tanto se

convierte en punto referencial para el desarrollo de la investigacion.



Con este plan de Relaciones Publicas e pretende mejorar la comunicacién
interna de la organizacion QMAX Solutions y por tanto establecer politicas
internas de procesos para el mejoramiento de dicha comunicacion ademas de
proporcionar alternativas para simplificar la forma de gerenciar la empresa y
optimizar los recursos o herramientas de comunicacion interna para integrar al
recurso o talento humano de QMAX Solutions en las ciudades de Quito y El
Coca y mejorar los flujos de Comunicacion mediante la implementacion de

estrategias de Relaciones Publicas.

En consecuencia, la organizacibn Q Max Solutions no cuenta con una
comunicacion formalizada puesto que existe un alto nivel de desconocimiento
de los hechos que se dan dentro de la organizacion lo cual sin duda refleja

comunicacion involuntaria.

2. LIMITACIONES DEL ESTUDIO

La empresa Qmax Solutions Cuenta con 2 dependencias; La matriz se ubica en
Quito y la Planta de Operaciones en El Coca, por lo tanto la distancia fisica sin
duda sera una limitacién para el desarrollo de la investigacién de campo, sin
embargo aunque sera necesario el desplazamiento a la ciudad de El Coca la
investigacion puede realizarse debido a que existe apertura en la empresa

antes mencionada, en cuanto a proporcionar informacion.

En cuanto a la investigacién previa sobre las similitudes de las empresas de
servicios petroleras en el pais, la limitacion definitivamente es la escasa
informacion existente en fuentes secundarias, en lo referente a la parte
comunicacional de dichas empresas, puesto que varias publicaciones de

diferentes autores abordan temas econdmicos o netamente petroleros;



Asi como acceso limitado a la misma informacién antes mencionada de
primera mano, es decir directamente en las empresas petroleras puesto que
sus politicas internas les prohiben divulgar informacién interna al puablico en
general, pese a esto, la informacién que arroje la investigacion de campo que
se realizara en las dependencias de QMAX Solutions y las fuentes secundarias
( Libros y Revistas) permitirdn culminar este proyecto exitosamente.

3. PROBLEMA

La Empresa Q Max Solutions carece de un sistema de comunicacion interna,
puesto que la misma se maneja a través de medios rudimentarios y empiricos.
El flujo de comunicacion es descendente, cuando el Directorio decide algo o
desea comunicar algo a los empleados, se lo comunica de manera verbal, al
Coordinador de Proyectos o a traves de la Gerencia, esta a su vez comunica a
Operaciones quienes al parecer, son el nexo entre el Directorio y la Gerencia
con los empleados, pues son los responsables de transmitir la comunicacién
de la cupula hacia los demas miembros de la organizacion, esta situacion
impideun oOptimo desarrollo organizacional en lo referente a la comunicacion;
Dado que la situacion antes mencionada podria ser percibida como un
obstaculo por el publico interno pues si el clima laboral no es favorable, las
relaciones interpersonales dentro de la Organizacion sin duda podrian verse
afectadas y consecuentemente el desarrollo del trabajo cotidiano también
podria sufrir complicaciones.

Desde este punto de vista este proyecto pretende emprender acciones de
formalizacion y dinamizacién de la cultura corporativa y de un sistema mas
eficiente de comunicacién interna, que sea aplicable no solo en la empresa
Qmax Solutions sino también en empresas dedicadas al mismo tipo de

servicios con caracteristicas similares entre si.



4. TEMA

“Plan de Relaciones Publicas Interno en Empresas de Servicios Petroleros en
el Ecuador, Caso: QMAX SOLUTIONS”

5. OBJETIVO GENERAL

Analizar los procesos de comunicacion en las empresas de servicios petroleros
en el Ecuador, con el proposito de evaluar la gestién y desarrollar un Plan de
Relaciones Publicas Interno para la organizacion QMAX Solutions Ecuador.

6. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Evaluar la forma en que se maneja la comunicacion organizacional
interna en las empresas de servicios petroleros en el Ecuador vy
especificamente en QMAX Solutions S.A.

e Analizar los procesos de comunicacion interna de QMAX Solutions S.A.,
y determinar sus caracteristicas de eficiencia y calidad.

e Realizar un plan de de Relaciones Publicas Interno para su aplicacién en
las empresas de servicios petroleros en el Ecuador. Caso QMAX
Solutions S.A.

7. IDEA A DEFENDER

El andlisis de los procesos de comunicacion interna en las empresas de
servicios petroleros en el Ecuador, permitira la elaboracion y puesta en practica
del Plan de Relaciones Publicas Interno, que asegure el mejoramiento, la

calidad y laimagen de la organizacion. Caso: Qmax Solutions



8. VARIABLES

e INDEPENDIENTE:

Plan de Relaciones Publicas Interno en Empresas de Servicios Petroleros en
el Ecuador, Caso: QMAX SOLUTIONS

e DEPENDIENTE:

Resultados a favor del crecimiento institucional y el mejoramiento de la calidad

e imagen de QMAX Solutions Ecuador.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

"PROCESOS DE COMUNICACION INTERNA EN LA ORGANIZACION®

Este capitulo contiene toda la informacion tedrica relevante previo al desarrollo
del Andlisis de los procesos de comunicacion en las empresas de servicios
petroleros en el Ecuador y posterior elaboracién de un Plan de Comunicacién
Interna en el caso de la empresa de servicios petroleros QMAX SOLUTIONS,

respondiendo asi al tema de esta tesis.

Sin duda es fundamental la recopilacion de textos de diferentes autores que se
presenta en este capitulo puesto que dicha informacidon constituye la base
tedrica para fundamentar la importancia del desarrollo y posterior ejecucion del
plan estratégico de comunicacion interna propuesto en el tema de esta tesis,
para resolver consecuentemente el problema planteado y consiguientemente

los objetivos propuestos previamente.

Ademas permite tener una referencia amplia de diversos autores que abordan
temas similares al propuesto en esta tesis y de esta forma el desarrollo de esta

tesis sera cimentado en bases cientificas y no empiricas.



1.1 ANTECEDENTES CONCEPTUALES:

Para el desarrollo de esta investigacion es prioritario establecer algunos
conceptos importantes, sobre todo en lo que se refiere a la contextualizacién
de la comunicacién como tal en una ambiente conflictivo y de presion como es
el que se observa en la organizacion QMAX Solutions; esto basandonos en los
propios testimonios de algunos miembros de la organizacion, puesto que al ser
una empresa de servicios el contacto con los publicos vinculados es constante
y sin duda alguna las relaciones interpersonales en el trabajo tienen

implicaciones mucho mas profundas que el plano laboral simplemente.

El objeto de la comunicacion interna en la empresa es permitir el alineamiento
del esfuerzo de todos sus integrantes. La comunicacion interna en la empresa
constituye uno de los elementos centrales para articular las relaciones entre los

diferentes departamentos de la organizacién empresarial.®

Cuando la comunicaciéon es eficaz, tiende a alentar un mejor desempefio y
promueve la satisfaccion en el trabajo. Los empleados conocen mejor su

funcion en el trabajo y se sienten mas comprometidos con él.2

Por tanto se podria decir que dentro de, y / o fuera de una organizacién, la
comunicaciéon cumple funciones que ninguna otra actividad podria realizar y
gue abarcan desde lo mas simple hasta lo mas complejo. Fernandez Collado
define la comunicacién organizacional como “el conjunto total de mensajes que
se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su

medio”, también la entiende como:

! Publicaciones Vértice S.L, Comunicacién Interna. Editorial Vértice. Segunda Edicién. Malaga
Espana, 2009. Pag.7

2 fdem



“Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo
de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, entre la
organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas
de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de

que ésta Ultima cumpla mejor y mas rapido los objetivos”.*

Innumerables funciones vitales para la organizacibn y en consecuencia su
funcionamiento se definen por el correcto uso de la comunicacioén interna, Por
ejemplo: Mantener a los trabajadores bien informados, para que estén
motivados a realizar su trabajo y lo desarrollen correcta y eficientemente, o la
de explicar a los trabajadores las razones de las instrucciones que reciben y las

decisiones que se toman dentro de la organizacion.*

Pues en el caso contrario los efectos son muy perniciosos para la organizacion,
pudiendo producir un cuadro tipico donde la comunicacion interna no funciona

o es deficiente.®

1.2 LA COMUNICACION EN LA ORGANIZACION :

La comunicacion es un proceso de transferencia de informacion o ideas entre
dos partes, personas o grupos en los que factores como la naturaleza del
mensaje, el medio que se utilice, el entorno y la percepcion e interpretacion del

receptor influyen de alguna forma para una éptima comunicacion.®

3Fernandez Collado Carlos, La Comunicacién Humana en el Mundo Contemporaneo. MC. Graw
Hill. Tercera Edicién. Madrid Espafia, 2008. Pag. 32

* Ramos Grijalva Dario, Manual Basico de Comunicacion Corporativa. Editorial San Pablo,

Primera Edicidon. Quito Ecuador, 2007 Pag. 16

> Publicaciones Vértice S.L, Comunicacién Interna. Editorial Vértice. Segunda Edicién. Malaga
Espafia, 2009. Pag.7

®Belcho George E, Belcho Michael A. Publicidad y Promocién. MC. Graw Hill. Sexta Edicidn.
México. 2005. Pag. 153.



Histéricamente el proceso comunicativo se establecia de afuera hacia adentro,
es decir teniendo en cuenta Unicamente a los clientes, pero hoy en dia este
proceso ha cambiado, favoreciendo procesos comunicativos de 360 ° entre la

empresa y sus trabajadores.’

La comunicacion interna esta orientada al publico interno que es el grupo de
personas que conforman una institucién y que estan directamente vinculadas

con ella.®

Asimismo para sustentar el argumento del papel trascendental de la
comunicacion y los procesos comunicacionales es importante destacar que la
comunicacién interna se define por las actividades que se realizan dentro de
una organizacion para mantener las buenas relaciones entre los miembros de
la empresa por medio de la circulacién de mensajes originados por los diversos
medios de comunicacién, con el objetivo de proveer comunicacion, union,

motivacion y asi alcanzar las metas establecidas por la organizacion.®

Por lo tanto la comunicacion como tal juega un papel determinante en toda
organizacion y es importante en consecuencia entender este proceso segun la
vision de algunos autores, por ejemplo a continuacion se presenta un cuadro
del proceso de Comunicacion en el que se evidencia la importancia de un
correcto manejo de la comunicacion como tal debido al papel central que juega

el canal o mensaje en dicho proceso.

” Publicaciones Vértice S.L, Comunicacién Interna. Editorial Vértice. Segunda Edicién. Malaga
Espana, 2009. P4g.8

® publicaciones Vértice S.L, Comunicacién Interna. Editorial Vértice. Segunda Edicion. Malaga
Espaina, 2009. Pag.9

°Fernandez Collado Carlos, La Comunicacién Humana en el Mundo Contemporaneo. MC. Graw
Hill. Tercera Edicién. Madrid Espaiia, 2008. Pag. 32
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Figura 1. Modelo del proceso de comunicacién. ™

José R. Sanchez, habla de la percepcién como una teoria psicoldgica la cual se
fundamenta como: “la toma de conciencia de las sensaciones”, es una
actividad humana con la cual una persona percibe el mundo que lo rodea e

influye en su aprendizaje y conducta.

Por lo tanto podria decirse que la gran parte de los impulsos que generan los
comportamientos que desencadenan en el clima laboral dependen de un sin
namero de elementos que normalmente no analizamos. En este contexto, “La
toma de decisiones depende, de las interacciones producidas entre los

estimulos internos y los estimulos externos que afectan a los publicos” *?

19 Belcho George E, Belcho Michael A. Publicidad y Promocién. MC. Graw Hill. Sexta Edicién.
México. 20005. Pag. 155.

1 sdnchez José Ramon. Teoria de la publicidad. Editorial Tecnos S.A. Madrid. 1993. P4g. 205.

12 “percepciones de calidad del producto” (Kotowitn y Mathewson 1979).
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Los procesos comunicativos implican siempre interrelaciones de personas que
comparten informacion entre si, a través de la construccién, emision y
recepcion de mensajes. Los elementos que conforman estos procesos son la
fuente, el mensaje, los canales o medios, el receptor, los efectos y la
retroalimentacion.

Es necesario descubrir sus dimensiones de proyeccion: la comunicacion
organizacional no se produce, solo a lo interno de la entidad, sino también con
el entorno, por tanto, puede hablarse de comunicacion interna (aquella que se
efectla entre los miembros de una colectividad laboral) y comunicacion externa
(la que tiene lugar desde la organizacion hacia su medio exterior y viceversa).

Operativamente se diferencian los sistemas de comunicacion que se
establecen en una organizacion en internos y externos, pero no debemos
perder de vista que en realidad no hay separacion entre ambos, y que lo que el
publico piense de una empresa se condiciona por la opinion que de la misma
tengan sus trabajadores, al ser éstos el principal transmisor de la cultura
empresarial.

1.2.1 IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION INTERNA:

Dados los conceptos de comunicacibn como tal, debemos analizar la
importancia de la comunicacién interna en las organizaciones de toda indole,
fundamentalmente en aquellas cuyas funciones practicamente han anulado la
comunicacion y no son consecuentes con la importancia que la misma
representa; No cabe duda entonces, que la comunicacion interpersonal no solo
determina la calidad de la comunicacion interna, a través del acatamiento de
estas variables, sino que también ayuda a configurar la cultura corporativo en
una organizacion, sobre todo sus manifestaciones conductuales en donde el

trabajador es el protagonista.

“Ramos Grijalva Dario, Manual Bdasico de Comunicacién Corporativa. Editorial San

Pablo, Primera Edicidn. Quito Ecuador, 2007, Pag. 48
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La comunicacion interna, se da en tres flujos, el ascendente, el descendente y
el horizontal.**

En el Flujo de comunicacién ascendente, la comunicacion es propiciada por los
subalternos hacia los mandos intermedios Yy altos, pero reglamentada por la
alta directiva haciendo que este supeditado a los caprichos de la tipica
jerarquia vertical en una organizacion.

Este flujo de comunicacion tiene sus limitaciones, por ejemplo, hay cierta
reticencia por parte de los empleados para dar a conocer informaciones
negativas a los superiores por el temor a ser sancionado.

En contraste a aquello, se estimula las informaciones positivas o aquellas que
los superiores quieren escuchar. Al premiar las informaciones positivas se
anula el principio de este tipo de de comunicacién interna: El de respetar la
libertad de opinion del trabajador.

El Flujo descendente, de hecho, es el mas comun en las organizaciones y su
finalidad es la de crear instrucciones para que los trabajadores sepan qué y
como realizar sus actividades laborales.

En este flujo sus contenidos son autoritarios; El empleado tiene cierta
predisposicion a recibir comunicacion de este flujo, porque casi siempre son

llamados de atencion, castigos 0 amenazas.

Para finalizar, el andlisis de la comunicacion interna, el flujo de comunicacion
horizontal es el mas informal y menos improvisado de los tres flujos, su
principio se basa en la comunicacion entre publicos internos de la misma
jerarquia, es por eso que este flujo de comunicacion aparece como el menos

normativo y reglamentado.™

También vale la pena citar a Fernando Martin Martin quien las puntualiza en
tareas como coordinar y canalizar el plan o la estrategia de comunicacion de la

organizacion; gestionar acciones encaminadas a mejorar la imagen publica;

Yidem

> Ramos Grijalva Dario, Manual Basico de Comunicacidon Corporativa. Editorial San

Pablo, Primera Edicidn. Quito Ecuador, 2007, Pag. 49
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potenciar, desarrollar y difundir la actividad de comunicacion; conseguir que
esta sea clara, veraz, transparente; mantener estrecha relacion de colaboracién
con los medios y verificar y controlar la calidad e incidencias informativas y

publicitarias de todas las acciones de comunicacion.*®

De ahi la importancia de mejorar la comunicacion interna en esta organizacion
para propiciar el desarrollo de nuevos flujos de comunicacion y
consecuentemente establecer politicas permanentes de comunicacion interna
en QMAX Solutions.

1.2.2 FUNCIONES DE LA COMUNICACION INTERNA:

La comunicacion interna es la comunicacion dirigida al cliente interno, es decir,
al trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las
compafiias de motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un
entorno empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido.
Teniendo en cuenta esta funciéon principal, podriamos afirmar que la

comunicacion interna permite:
 Construir una identidad de la empresa en un clima de confianza y motivacion.
*Profundizar en el conocimiento de la empresa como entidad.

*Romper departamentos estancados respecto a actividades aparentemente

independientes, pero que hacen que se bloqueen entre si.
eInformar individualmente a los empleados.

*Hacer publicos los logros conseguidos por la empresa.

18 Martin Fernando, Comunicacion Empresarial e Institucional. Universitas-Asociacion
Prensa de Madrid, Cuarta Edicion. Madrid Espafia, 2006, Pag. 31
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» Permitirle a cada uno expresarse ante la direccion general, y esto cualquiera

gue sea su posicion en la escala jerarquica de la organizacion.
* Promover una comunicacion a todas las escalas.
1.2.3 TIPOS DE COMUNICACION INTERNA:

Podemos dividir la comunicacion interna en dos tipos, segun la disposicion
jerarquica de cada organizacion, por ejemplo el caso especifico de QMAX
Solutions Ecuador y desde esta perspectiva tenemos dos tipos de

comunicacion:
*Comunicacion Ascendente: Es aquella que se realiza desde abajo.

eComunicacion Descendente: Es aquella que se realiza desde arriba hacia

abajo en la jerarquia.

Cada tipo de comunicacion requiere de unas herramientas diferentes de

comunicacion.*’
Ademas la comunicacion puede producirse de dos maneras:
Comunicacion Formal:

El contenido esta referido a aspectos laborales Unicamente. En general se
utiliza esta estructura como medio, la velocidad es lenta debido a que tiene que

cumplir todos los procedimientos burocraticos.
Comunicacion Informal:

El contenido de la comunicacion, a pesar de estar referido a aspectos
laborales, utiliza canales no oficiales: Reuniones en estancias fuera del lugar

especifico del trabajo, encuentros en los pasillos, etc.

v http://www.slideshare.net/sorbivi/la-comunicacin-organizacional-5170020
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Puede existir a su vez un desequilibrio entre el sistema de comunicacion
empleado por la compafiia para los sistemas de comunicacion interna y
externa, a veces el desequilibrio entre ambas comunicaciones es tal que los
empleados acaban conociendo lo que ocurre en la empresa a través de las

acciones exteriores.

Esto evidencia la necesidad de una armonia entre la comunicacién externa e

interna.*®

1.2.4 PROPOSITOS Y METAS DE LA COMUNICACION INTERNA:

La Comunicacién Interna aumenta la satisfaccion entre el personal y por tanto
la rentabilidad final.

Es la herramienta clave para dar una respuesta innovadora a los cambios
continuos que debe hacer frente tu empresa en el dia a dia y es también un
valor afladido que produce beneficios. Aunque es una responsabilidad que es
compartida por todos, debe ser asumida como compromiso de la alta direccién.
Si la Gestibn de la Comunicacion interna es hoy una herramienta
institucionalizada en las grandes empresas, es porque esta suficientemente
contrastado con la experiencia que produce innumerables mejoras a la
rentabilidad empresarial.

Lo optimo seria implantar las herramientas de comunicacion interna a partir de
una auténtica cultura empresarial convencida de la necesidad de
comunicacion.

Pues si esta filosofia no esta implantada, las herramientas podrian ser menos

eficaces dado que no se utilizaran o no serén aprovechadas al maximo.

La necesidad de la empresa de comunicarse con los miembros de su

organizacion y gestionar la informacion que circula de manera interna por la

'8 publicaciones Vértice S.L, Comunicacién Interna. Editorial Vértice. Segunda Edicién. Mélaga
Espaina, 2009. Pag.6
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misma ha ido cobrando reconocimiento a lo largo de los afios noventa. Este
decenio ha servido para transitar de una situacion de opacidad informativa en
la empresa a otra muy distinta donde se le asigna a la funcién de comunicar
multiples objetivos relacionados con la satisfaccién de las necesidades de los
empleados o con el logro de objetivos finales como la rentabilidad o
productividad de la misma, esto se evidencia en empresas nacionales incluso
empresas publicas, tal es el caso del Ministerio de Inclusiébn Econdomica y
Social MIESS, en donde el Subsecretario Pavel Muiioz afirma en entrevistas
en medios como se ha desarrollado la comunicacion en las carteras de estado,
asignando recursos y tomando conciencia de la importancia de una gestién

correcta de comunicacion interna para reflejarlo a nivel externo.

En pocos afios se ha elevado la comunicacion interna a la categoria de funcién
directiva en algunas empresas multinacionales como Coca Cola o en el &mbito
nacional General Motors, se le ha dotado de ubicacion fisica en la empresa y
asignando presupuestos y capital humano en la medida en que se han
diversificado las funciones asignadas, Esto basandonos en evidencias como
sus propios videos institucionales donde se presentan testimoniales que
destacan dichos aspectos. Sin embargo, algunos autores opinan que la
comunicacion interna ha existido siempre y que la diferencia radica en la toma

de conciencia de su importancia en los Ultimos afios.

Los objetivos asignados a la comunicacién interna responden a la satisfaccion
de algun tipo de necesidad. A este respecto, podemos diferenciar dos enfoques
distintos. Las necesidades a cubrir se pueden analizar desde el punto de vista
de las demandas de informacion del empleado o cliente interno de la
organizacion, o bien desde el punto de vista de la propia direccion de la
empresa, o de manera mas especifica de la unidad funcional de gestion de los
recursos humanos de la empresa. A continuacién se identifican los objetivos

asignados a la comunicacion interna desde uno y otros enfoques.
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Desde el primer punto de vista, la comunicacion interna en la empresa
responde a la exigencia de satisfacer una necesidad latente en las personas

gue forman parte de la misma.

Del reconocimiento de estas necesidades y la identificacion de un mercado
interno en la organizacion surge y se desarrolla el concepto del marketing

interno.

La conceptualizacién del marketing interno ha sido posible por la evolucion
experimentada en dos areas disciplinarias que han convergido en la
elaboraciéon de respuestas a las demandas que los empleados solicitan a la
organizacion de la que forman parte: el marketing y la direccion de recursos

humanos.

El empleado demanda a la empresa una mayor satisfaccion en su trabajo y
aumentar su nivel de participacion dentro de la organizacion. Son objetivos que

estan estrechamente ligados con la necesidad de sentirse importante.

En este sentido, la comunicacion interna es una via para que las personas,
mediante la transparencia en el conocimiento de los temas que les afectan,
puedan sentirse mas involucradas en sus actuaciones cada dia, y aumentar su

motivacién personal.

Desde otra perspectiva, la de recursos humanos, la comunicacion interna
satisface las necesidades propias de la empresa ya que contribuye a alcanzar
los objetivos finales de la misma. Una adecuada informacion interna reduce la

conflictividad y mejora el clima laboral.

Las caracteristicas del entorno actual en que se desenvuelve la empresa
exigen una continua adaptabilidad, asi como la flexibilidad suficiente para
minimizar los efectos del cambio y maximizar el provecho de las oportunidades
gue ofrece el entorno. Esa condiciébn de adaptabilidad se ve favorecida en
organizaciones en las que cada uno de sus miembros conoce y comprende la

direccion de la organizacion. Este es uno de los objetivos atribuidos también a
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la comunicacién interna, es decir, saber transmitir con velocidad y claridad

tanto la politica empresarial como los cambios acontecidas en la misma.

Otra caracteristica de la empresa moderna, en este caso no generada por los
cambios externos sino por los internos, es la descentralizacién de las funciones
gue puede ir acompafada de la descentralizacién territorial. Por ejemplo en el
caso de las agencias de publicidad que generalmente se dividen en 2
dependencias o departamentos uno maneja publicidad ATL Y BTL, para
generar un funcionamiento mas eficiente, dicha descentralizaciéon en el
ejemplo citado se evidencia en agencias como Maruri, La Cuerda, Satre, entre

otras.

Esta circunstancia reduce el contacto directo entre las unidades y personas
pertenecientes a la organizacion, con el consiguiente riesgo de la pérdida de

identidad, o toma de decisiones incoherentes o no coaligadas.

La posibilidad de utilizar la comunicacion interna por la empresa como
herramienta de gestién que satisfaga la necesidad de difundir sus politicas y su

propia identidad, forma parte de las funciones atribuidas a esta nueva funcion.

De igual manera, incrementar el grado de compromiso e implicacién de los
miembros de la organizacion supone una necesidad inherente a la direccion de

la empresa, y cuyo logro condiciona los resultados de la empresa.

De cuanto antecede se deduce como se han multiplicado en los dltimos afios
los objetivos y las responsabilidades atribuidas a la comunicacién interna,
quizas en un ritmo similar al que ha ido cobrando reconocimiento y lugar en el
organigrama de las organizaciones empresariales. Por ejemplo algunas
organizaciones estatales han emprendido campafias de capacitacion del
personal interno en temas netamente comunicacionales y de relaciones
humanas como es el famoso caso de la campafia emprendida por la
Vicepresidencia de la Republica denominada "Sonrie Ecuador’, misma que
estuvo destinada a mejorar la comunicacion interna y con los publicos

vinculados desde un enfoque humano por decirlo de alguna manera. Segun la
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informacion proporcionada por el departamento de comunicacion de la

Vicepresidencia de la Republica.

Sin embargo, no es posible obviar su caracter novedoso, y que como cualquier
procedimiento interno en la empresa, necesita ser contrastada su validez y
eficacia. La citada contrastacion se ve dificultada enormemente por la

intangibilidad de sus resultados y la dificultad de su medicion.
1.2.5 CONTROL Y EVALUACIONDE LA COMUNICACION INTERNA:

El control de los resultados de la comunicacion interna es la via para acreditar y
reforzar el papel que juega en la empresa actualmente. Es importante plantear
la posibilidad de medir los resultados de las acciones de comunicacién de la

empresa y la forma en que sean comparables con los objetivos asignados.

En este sentido, impulsar una politica de comunicacién interna dirigida a
incrementar los beneficios empresariales del afio siguiente es un camino

directo para legitimar los recursos empleados en la misma.

Asimismo para implementar una politica de comunicacion interna acertada y
coherente con las necesidades empresariales reales es necesario
absolutamente evaluar las falencias y debilidades de la comunicacién
propiamente dicha en la organizacion por citar algunos ejemplos: conflictos en
clima laboral, Falta de flujos comunicacionales, Poco uso o0 desuso de
herramientas de comunicacion interna, entre otros, aplicando lo que muchos

autores han denominado auditorias de comunicacion interna.

El desarrollo de auditorias de comunicacion interna en la empresa no es una
practica reciente. No obstante, su evolucién en el tiempo ha supuesto una
ampliacion de su ambito de aplicaciéon, limitado originariamente al terreno

financiero.

La mision de la auditoria deja de limitarse a la mera actividad de control y
puede asumir una funcién de asesoramiento a los 6rganos direccionales de la
empresa, Son infinitas las funciones que puede cumplir una auditoria, sin

embargo dos funciones importantes son:
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e Controlar la eficacia de las politicas y los medios que utiliza la empresa
descubriendo cualquier desviacion sobre lo planificado.
e Recomendar las medidas adecuadas para corregir 0 mejorar

determinadas actuaciones.

De igual manera que la ampliacion de funciones ha propiciado la identificacion
de distintos tipos de auditorias segun sus objetivos, también la ha dotado de
una mayor versatilidad que permite su aplicacion al control y evaluacion de
otras areas funcionales distintas de la econémico-financiera . La finalidad ultima
siempre es la mejora de los resultados de la empresa a través del examen de

acontecimientos y de las condiciones que se han producido.

De igual manera, el disefio y puesta en practica de cualquier tipo de auditorias
responde a la necesidad de validacion de todos los procedimientos

desarrollados en una empresa.

Los responsables de la comunicacion interna no pueden limitarse a ser meros
transmisores de informacion o intermediarios entre los miembros de la
organizacion. El sistema de comunicacion precisa ser analizado al objeto de
conocer su realidad, la causa de sus posibles problemas y el acierto de su

gestién en funcion de los principios de economia, eficiencia y eficacia.

La Auditoria de Comunicacion Interna detecta las disfunciones en el aspecto

comunicativo y las causas que las generan.

De su analisis se extraen conclusiones utiles para la definicion de posibles
mejoras de acuerdo con los objetivos de la empresa y la unidad de
comunicaciéon interna. Asimismo, la correcta aplicacion de la Auditoria de
Comunicacion Interna permite corregir el rol pasivo de la comunicacion interna
como simple funcién suministradora de informacion, mejorando su aportacion a

los objetivos finales de la empresa.

Con estos antecedentes una vez determinados los resultados de la evaluacion

de comunicacion interna o auditoria se puede dar el siguiente paso que en el
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caso de QMAX Solutions es el desarrollo de un plan estratégico de
comunicacion interna precisamente para abordar los puntos débiles detectados

previamente en el desarrollo de la evaluacion o auditoria.

El plan estratégico de comunicacién interna de una empresa se puede definir
como una secuencia de fases que comprende el diagnéstico, disefio, ejecucién

y control de las acciones de comunicacion.

De una parte, el diagndstico es el primer paso del plan de comunicacion
interna de una organizacion. Debe dar a conocer los modos de comunicacion
existentes, qué medios se utilizan, y con qué eficacia, qué informacion se da y
cuél no. Esta primera fase informa sobre los puntos fuertes y débiles del

sistema de comunicacién de la empresa.

De otra parte, el control pretende verificar si la materializacion y los resultados

de las acciones de comunicacion coinciden con las previsiones y objetivos.

Ambas actividades, el diagnostico y control y evaluacion tienen una ubicacion
determinada en el tiempo y en el plan de comunicacion interna. Ambas

actividades se encuentran al principio y final respectivamente.

Frente a esta ubicuidad temporal la auditoria tiene un caracter dinamico que
fundamenta su mayor validez. El cardcter permanente de la auditoria resulta

idéneo en un contexto de cambio continuo.

Otra caracteristica propia de la auditoria es su caracter prospectivo. En este
sentido, complementa al simple sistema de control, al no limitarse a controlar y
medir los resultados, comparandolos con los objetivos, sino que cumple una

funcién de asesoramiento a los responsables de la funcién de comunicacién.®

9 somOzA, F. (1995): "La comunicacidn interna, instrumento de motivacion de la
empresa". Alta Direccién, Pag. 179.

20 SANCHEZ, J. (1991): "La auditoria laboral". Capital Humano, Pag. 37.
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Ademas la auditoria debe proporcionar juicios de valor sobre las causas de las
disfunciones en aspectos relacionados con la comunicacion e informacién o
sobre la forma en que se pueden llevar a cabo las acciones, los planes, la
eleccion de la estrategia interna, con el fin de permitir su correcta

modificacion.

1.2.6 IMPORTANCIA DE LA EVALUACION DE COMUNICACION INTERNA:

El sistema de comunicacion interna precisa ser analizado para conocer cémo
funciona, cuales son las causas de sus posibles problemas y si existe 0 no

acierto en su gestion.

Este tipo de auditoria detecta las disfunciones en el aspecto comunicativo y las
causas que las generan, de su analisis se extraen conclusiones Utiles para la
definicion de posibles mejoras de acuerdo con los objetivos de la empresa.
Asimismo la correcta aplicacion de la evaluacion permite corregir el rol pasivo
de la comunicacién interna, como simple funcidn suministradora de

informacioén, mejorando su aportacion a los objetivos finales de la empresa.

Por ello es importante hacer estudios que analicen aspectos cuantitativos y
cualitativos de la comunicacion interna, para saber si es importante lo que se
comunica, si se utiliza el canal adecuado y si es coherente con la estrategia de

la empresa.?

Para que la comunicacién interna cumpla su funcién y una planificacion futura

tenga su razén de ser es primordial la evaluacién de la situacion actual de la

217
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22 publicaciones Vértice S.L, GESTION DE LA CALIDAD. Editorial Vértice. Segunda Edicidn.
Malaga Espafia, 2009. Pag.15
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comunicacién interna en la empresa, para poder determinar que hay que hacer

para alcanzar las metas.?®

Si consideramos la comunicacion interna como un conjunto de acciones
orientadas a satisfacer las necesidades de comunicacion de la empresa, la
auditoria podemos entenderla como el analisis que posibilita la identificacion de

esas necesidades y el grado en el que son satisfechas.

La importancia de la evaluacién de comunicacion interna radica en que esta
investigacion de la gestion de comunicacion interna permitirdA mejorar

sustancialmente diversos aspectos vitales dentro de una organizacion.

Lo que se evalla en esta investigacion de los procesos de comunicacion
interna son aspectos que pueden mejorarse con la implementacién de un plan
estratégico como cultura corporativa, identidad corporativa y el clima laboral,
puesto que el objetivo como se menciona previamente es detectar los puntos
débiles de la comunicacién interna en la organizacion para basandose en

dichos resultados implementar un plan estratégico.

La mejor manera de evaluar la comunicacion interna es sin duda alguna con
preguntas directas para conocer los puntos débiles de los procesos de
comunicacién interna que se manejan en la organizacion, para ello se pueden
utilizar algunas herramientas de investigacion como la encuesta por ejemplo, lo

importante es determinar el grupo objetivo de esta investigacion.

Solo de esta forma conoceremos de manera directa y de primera mano
literalmente el sentir interno de la organizacion y de esta forma los resultados

seran mas reales pues las fuentes son sin duda fidedignas.

23 Joan Elias, José Mascaray, Mas Alla de la Comunicacién Interna La Intercomunicacion,
Ediciones Gestion 2000 S.A. Primera Edicion. Barcelona Espafia, 2003. Pag. 125
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1.3 ASPECTOS SUJETOS A MEJORAS CON LA IMPLEMENTACION DE
UN PLAN COMUNICACIONAL ESTRATEGICO:

1.3.1 PERSONALIDAD CORPORATIVA:

Durante la investigacion es fundamental la identificacion del publico interno
con lo que algunos autores definen como Personalidad Corporativa que esta
integrada por la Mision, visién, valores y creencias propias de la organizacion
asi como sus actitudes y objetivos, aunque algunos autores como Dario Ramos

y Benito Castro lo llaman “Nucleo Ideolégico”.

Visto de este modo, toda organizacion posee su personalidad corporativa. Sin
embargo, algunas son incapaces de apegarse a lo que esta proclama, ya sea
porque su estructura organizacional es totalitarista y su modo de accionar se
da sobre la base en el maltrato psicolégico hacia sus empleados; o a lo mejor
porque su estructura es demasiado burocratica y centralizada, en estos casos
la funcion de la evaluacion de comunicacion interna es aun mas determinante
dado que los procesos comunicativos implican siempre interrelaciones de
personas que comparten informacion entre si, a través de la construccion,
emisidn y recepcion de mensajes. Los elementos que conforman estos
procesos son la fuente, el mensaje, los canales o medios, el receptor, los

efectos y la retroalimentacion.
1.3.2 CULTURA CORPORATIVA:

También es basico destacar y enfatizar en otro aspecto que mejorara con la
aplicacién de dicha evaluacién y es la cultura corporativa que es un elemento

intangible que tiene su origen en la personalidad corporativa.

Son los elementos que constituyen los valores y creencias que crean un marco
de referencia dentro del que se configura el comportamiento de los miembros

de una organizacion.
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1.3.3 IDENTIDAD CORPORATIVA:

Un aspecto de transcendental importancia y con miras a ser mejorado es sin
duda la identidad corporativa que se basa en la cultura corporativa y que
incluye gran cantidad de elementos como la identidad visual y el sentido de

pertenencia de los miembros con la organizacion.
1.3.4 CLIMA LABORAL.:

El trabajo en cualquier organizacion no solamente esta relacionado con las
actividades que desempefia la empresa sino, también con aspectos tan
importantes como el denominado “clima laboral’ que es el medio ambiente

humano y fisico en el que se desarrolla el trabajo cotidiano.

Influye en la satisfaccion y por lo tanto en la productividad. Esta relacionado
con el "saber hacer" del directivo, con los comportamientos de las personas,
con su manera de trabajar y de relacionarse, con su interaccién con la
empresa.

Es la alta direccion, con su cultura y con sus sistemas de gestion, la que
proporciona el terreno adecuado para un buen clima laboral, y forma parte de
las politicas de personal y de recursos humanos la mejora de ese ambiente.
Mientras que un buen clima se orienta hacia los objetivos generales, un mal
clima destruye el ambiente de trabajo ocasionando situaciones de conflicto y de

bajo rendimiento.

Si se ejecuta una evaluacion interna que revele de primera mano el sentir de
los miembros de la organizacién se podrian mejorar sustancialmente algunos
aspectos, como: La independencia o el grado de autonomia de las personas en
la ejecucion de sus tareas habituales; Las condiciones fisicas que contemplan

las caracteristicas medioambientales en las que se desarrolla el trabajo.
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1.3.4.1 FACTORES QUE INCIDEN EN EL CLIMA LABORAL:
1.3.4.2 LIDERAZGO:

Si determinamos algunos factores relativos a la relacion interpersonal

propiamente dicha podriamos destacar algunos factores determinantes:

Un liderazgo que es flexible ante las multiples situaciones laborales que se
presentan, y que ofrece un trato a la medida de cada colaborador, genera un
clima de trabajo positivo que es coherente con la misién de la empresa y que

permite y fomenta el éxito.

El grado de madurez, el respeto, la manera de comunicarse unos con otros, la
colaboracion o la falta de compaferismo, la confianza, todo ello son aspectos
de suma importancia. La calidad en las relaciones humanas dentro de una

empresa es percibida por los clientes.

También es vital analizar el grado de entrega de los empleados hacia su
empresa. Asi como la organizacion que hace referencia a si existen o no
métodos operativos y establecidos de organizacion del trabajo. Ademas si se
trata de averiguar si la empresa tiene un sistema de reconocimiento del trabajo
bien hecho. Cuando nunca se reconoce un trabajo bien hecho, podria aparecer

la apatia y el clima laboral podria deteriorarse progresivamente.

Es de importancia sin duda la igualdad es un valor que mide si todos los
miembros de la empresa son tratados con criterios justos. Aunque cabe
destacar que hay otros factores que influyen en el clima laboral: la formacion,
las expectativas de promocion y la seguridad en el empleo.
También es importante sefialar que no se puede hablar de un Unico clima
laboral, sino de la existencia de subclimas que coexisten simultaneamente. Asi,
una unidad de negocio dentro de una organizacion pude tener un clima
excelente, mientras que en otra unidad el ambiente de trabajo puede ser o
llegar a ser muy deficiente. El clima laborales determinante.
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El ser humano es el centro del trabajo, es lo mas importante, y mientras este
hecho no se asuma, de nada vale hablar de sofisticadas herramientas de
gestién. Mas vale conseguir que el viento sople a favor.

Se puede decir que factores como el liderazgo son de gran influenciaen el
clima laboral, el liderazgo por ejemplo se refiere al tipo de relacion que existe
entre jefes y subordinados por ejemplo en el caso de QMAX Solutions Ecuador
es una relacion de comunicacion descendente es decir de jerarquias a
subordinados, previamente explicado, y el impacto de la misma en el ambiente
laboral, y por lo tanto, en la consecucién de los objetivos de cada empresa.

1.3.4.3 ELEMENTOS Y POLITICAS DE LA EMPRESA:

Son importantes ciertamente los elementos que le dan estructura a la
empresa, por ejemplo: los puestos, las politicas, los procedimientos, los
manuales.

En muchas ocasiones aspectos como el reconocimiento son descuidados.

Se comenta vulgarmente, que cuando haces algo bueno nadie lo recuerda,
pero cuando te equivocas, todos te lo recuerdan. El reconocer el trabajo bien
realizado es vital para contribuir a la formacion de un buen ambiente laboral.
Estda comprobado que cuando una persona cree que es bueno en alguna
actividad, disfrutara al realizarla y lo hara cada vez mejor, lo que impactara su

productividad. No desaproveche la oportunidad de reconocer al personal.

Ademas en la actualidad, se ha notado que las empresas que tienen esquemas
de remuneracion estaticos son las que presentan mayor rotacion entre su
personal, pues al ganar siempre lo mismo se refuerza la actitud de que no

importa el esfuerzo puesto en el trabajo, siempre se ganara lo mismo.
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En la actualidad muchas compafilas como los Restaurantes en general, por
citar algunos ejemplos nacionales “Menestras del Negro™ y ™ American Deli ~
estan optando por esquemas compensacion dindmica es decir procesos en
donde se premie de alguna forma el esfuerzo, tal es el caso de la seleccién del
denominado empleado del mes que es el trabajador mas destacado en
cumplimiento de sus funciones asignadas y cuyo esfuerzo es reconocido
publicamente.

Podria creerse que esto solo puede aplicarse a los departamentos de ventas,
basandonos en que el cumplimiento de los trabajadores en este departamento
es mas evidente por asi decirlo dado que se manejan cifras y se puede medir

bajo parametros tangibles, lo que no pasa con la comunicacién.

Sin embargo puede ser aplicado a cualquier departamento 0 empresa, pues
cada uno debe tener sus metas y objetivos y en base a esto se puede crear un
esquema que fomente en los empleados el deseo por esforzarse mas.
No se debe dar el mismo trato a todo mundo, y lo que es mas, no todas las
personas reaccionan de la misma manera a los mismos estimulos. Dicho lo
anterior, es importante otorgar las mismas oportunidades a todos los
empleados, siempre en igualdad de circunstancias. Tratar de evitar el
favoritismo, ya que este fomenta envidias entre el personal y la discordia nunca
es sana para el clima laboral.

El buen lider conoce a su personal y sabe como estimularlos, reconociendo los
eslabones débiles y los pilares del grupo.

El clima laboral, a pesar de ser un factor dificil de cuantificar, es determinante
para el éxito de las empresas. La Unica manera de descubrir el clima actual
gue reina en QMAX Solutions es realizando un diagnéstico de clima laboral,
mismo que se incluird en la investigacion de comunicacion interna.
Es necesario que la organizacion se interese en generar un clima de
tranquilidad y concordia, en donde se puedan crear las relaciones adecuadas
entre el personal. No hay que confundir el respeto y la empatia con la
camaraderia, pues es claro que una empresa no es regularmente un lugar con
ambiente de fiesta. Sin embargo, es importante que el personal se sienta

relajado y comodo al realizar sus actividades.
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1.3.4.4 CLIMA LABORAL Y PRODUCTIVIDAD EMPRESARIAL:

Es sabido que para lograr el éxito como organizacion, la empresa debe
conformarse de una serie de elementos tales como materiales, financieros,
humanos y administrativos que al ser unificados convenientemente favorecen
al mejor funcionamiento de ésta; de todos estos recursos que en general
conforman a la empresa. De ellos, los recursos humanos son el componente
mas importante, pero también el mas dificil de sobrellevar. Por esta razén es
importante conocer e identificar las inquietudes y necesidades de los
trabajadores, asi como medir su identificacion hacia la empresa. Detectar las
principales barreras en la comunicacion y el trabajo en equipo esfundamental

para incrementar la productividad.

Concluyendo en que el clima laboral o también llamado clima organizacional
depende de la percepcidon que cada individuo tenga de su entorno, refiriendose
a todo aquello que dentro de una empresa conforma el ambiente de trabajo y

gue determina la conducta de los individuos que laboran en ella.

Ante la presente competencia, en el caso de QMAX Solutions nos referimos a
las demas empresas de servicios petroleros, QMAX necesita contar con
personal calificado capacitado y motivado, variable que dependeran de la
relacion que se tenga con la entidad en la que trabajan, como es el caso de
QMAX Solutions Ecuador.

Es por ello que aplicar un estudio de clima laboral para reunir la situacién actual
de la empresa permite conocer si los colaboradores se sienten conformes con
lo que la empresa representa y si se sienten parte de ella, ademas de que
facilita la toma de decisiones para mejorar el rendimiento laboral; debido a que
su entorno funge como un fuerte motivador en su comportamiento y de ésta

motivacién dependera su desempefio.

Por otra parte, la insatisfaccion de los empleados, traerd un mal rendimiento y

en consecuencia repercutira en cdmo nos ven los clientes.
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Su aplicacién se vera reflejada en diversos beneficios:

e Mejorar la relaciébn de los trabajadores haciendo un ambiente mas
productivo

e Conocer necesidades e inquietudes del personal

e Saber la identificacién de los trabajadores hacia la empresa y disefiar
estrategias para su mejora.

e Disminuir la rotacion de personal
1.3.4.5 DIAGNOSTICO DEL CLIMA LABORAL:

Evaluar la comunicacion interna en lapsos de tiempo establecidos: a través de
la observacion, entrevistas o encuestas a los trabajadores, siendo ésta Ultima la
mas eficiente, debido a que permite recabar informacién en menor tiempo y de
un numero mayor de personas, pues la observacion y entrevistas requieren de
gue alguien los supervise o las realice directamente, en cambio la encuesta
puede realizarse en cualquier rato libre, pues se les puede dar a los empleados
el cuestionario impreso o aplicarlo en la misma empresa via electrénica, con
ayuda de paginas en las que se puede disefiar la encuesta, recopilar los

resultados y analizarlos.

Es de suma importancia que antes de su aplicacion se les informe a los
integrantes de la empresa, en qué consiste y que obtendran con su aplicacion,
ademas de exponerles que todo se tratard confidencialmente, pues no es

necesario que los empleados introduzcan su nombre.

Identificacion de los puntos débiles: una vez que se hayan aplicado las
herramientas, se debe hacer un analisis de la informacién obtenida ya sea por
departamentos o global, para encontrar los problemas y lo que esta

causandolos.

Disefio de estrategia e implementacion: éste es el punto mas importante de la
aplicaciéon de un estudio de clima laboral, ya que de él depende que se
presenten resultados, cambios en la productividad, si es que existieran

problemas en su empresa.
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Después de que haya revisado los resultados de las respuestas de sus
empleados e identificando los problemas y sus causas, hay que elaborar
acciones para su correccion, de igual forma hay que comunicar los resultados a

Sus supervisores para que sean participes en la solucioén.

Por ultimo hay que afadir que el analisis del clima laboral no es una solucion,
sino una herramienta de diagnostico que nos ayudara a identificar las zonas
gue necesitan nuestra atencion y que soélo de nosotros dependera que el

cambio se realice.

Existen supuestos tedricos que sustentan cambios en las organizaciones para
mejorar su condicion ante amenazas derivadas de los entornos sociales,
competitivos y econdmicos, o la mejora de su recurso humano como
herramienta para encontrar nuevas oportunidades.

Considerando que el clima organizacional es una causal que impulsa el logro
de objetivos de la organizacion, surge la reflexion sobre la importancia de este
elemento como una herramienta estratégica que debe ser considerada por la

organizacion para alcanzar mayores niveles productivos.

1.4 PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION INTERNA:

1.4.1 COMUNICACION ESTRATEGICA:

La comunicacién estratégica debe ser entendida como un proceso participativo
que permitird trazar una linea de propésitos que determina el como se pretende

lograr los objetivos.?*

El proceso de comunicacién asi entendido, debe comprometer a la mayoria de
los actores de la misma, ya que su legitimidad y el grado de adhesion

dependeran en gran medida del nivel de participacion con que se

2*0Olamendi Gabriela, Como realizar un plan de comunicacién. Editorial DickBigh, Primera
Edicién, Buenos Aires Argentina. 2003 Pag.27
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implemente.®

La comunicacion estratégica requiere de una adecuada planificacion,
entendiendo esta como el proceso por el que una organizacién, una vez
analizado el entorno en el que se desenvuelve y fijados sus objetivos a corto y
largo plazo, selecciona las estrategias mas adecuadas para lograr esos
objetivos y define los proyectos a ejecutar para el desarrollo de esas

estrategias.

Para lograr esa adecuada planificacion es indispensable fortalecer la imagen
de liderazgo de la organizacion y determinar como mejorar la atencién a su
publico interno, tomando en cuenta cuales seran las demandas que plantee el
entorno y el tipo de dificultades y obstaculos que pueden entorpecer la

capacidad de respuesta de la organizacion.®

Cuando se pretende una comunicacion estratégica eficaz, las fortalezas y
debilidades del ambiente interno de la organizacibn deben ser tomados en
cuenta, sobre todo determinar qué es capaz la organizacién de hacer con los
medios y recursos disponibles, asi como los elementos de la estructura interna
gue podrian mostrarse inadecuados o insuficientes a la hora de una mayor

exigencia.

Si no hay suficiente coincidencia entre la misiébn de la organizacion, sus
capacidades y las demandas del entorno, entonces estaremos frente a una
organizacion que desconoce su real utilidad. Entonces, un efectivo plan
estratégico ayuda a balancear estas tres fuerzas, a reconocer potencialidades y

limitaciones, a aprovechar los desafios y a encarar los riesgos. %’

25 ¢
Idem

26 ¢
Idem

*’Olamendi Gabriela, Cémo realizar un plan de comunicacién. Editorial DickBigh, Primera
Edicion, Buenos Aires Argentina. 2003 Pag.29
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La comunicacion debidamente planificada se convierte en un instrumento de
gestién, de negociacion y de control. En ese sentido, el plan de comunicacién
permite orientar la toma de decisiones, por cuanto contiene una serie de
decisiones programadas a ejecutar en el futuro. Al plantearse los objetivos y la
trayectoria a seguir, producto de la busqueda de consenso entre quienes
participan en la comunicacion para definir las expectativas y aspiraciones de

los grupos e individuos que intervienen en ese  proceso.

Fundamentalmente, un plan estratégico de comunicacion produce beneficios
relacionados con la capacidad de realizar una gestion mas eficiente, liberando
recursos humanos y materiales, asi como promoviendo la participacién del

receptor, para que éste intervenga de manera directa en el proceso. %

La planificacién estratégica de la comunicacién genera fuerzas de cambio que

evitan que, por el contrario, las instituciones se dejen llevar por los cambios.

Es indudable que existen presiones sobre los servicios publicos, lo que
provoca, en muchos casos, que éstos actden automaticamente sin tener

espacios.

De ahi la importancia de que las organizaciones planifique para tomar el control
sobre si mismas y que no solo reaccionen frente a reglas, estimulos externos o
procedimientos viciados ineficientes, sino que logren una ejecucién efectiva y

una evaluacion que les permita obtener los frutos esperados.

®0lamendi Gabriela, Cémo realizar un plan de comunicacién. Editorial DickBigh, Primera
Edicién, Buenos Aires Argentina. 2003 Pag.30
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1.4.2 PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA COMUNICACION:

Un plan estratégico de comunicacion es una propuesta de acciones de
comunicacién basada en datos, objetivos y presupuestos debidamente
planificados. Este plan es una rama del plan de mercadeo de la organizacion,
por lo que deben ir de la mano y nunca pueden contradecirse, por el contrario
deben obedecer a las politicas institucionales y a la mision y vision de la

misma.

Desafortunadamente, hacer comunicacion en una empresa u organizacion se
ha visto con un enfoque simplista, y se cree que “cualquiera puede hacerlo”,

por lo que no se le ha dado la importancia que la comunicacién tiene.

Ya se ha comprobado que por si sola una acciéon de comunicacion no es la
panacea para las necesidades de la organizacion y que por el contrario,

muchas veces se convierten un arma de doble filo que en lugar de favorecerla.

La comunicadora Gabriela Herrera Martinez recomienda asumir el compromiso
de elaborar un trabajo serio y responsable, basado en la investigacién de las
necesidades reales, las posibilidades y en particular el contar con la orientacion

de un personal con los conocimientos profesionales especializados.

“Antes de implantar algo en materia de comunicacion corporativa, considere

seriamente si la empresa esta dispuesta a darle el mantenimiento adecuado”.?

»Herrera Martinez Gabriela, Vale la pena invertir en comunicacién organizacional. Editorial.
Mico Panoch, Primera Edicidn, Buenos Aires Argentina 2004. Pag. 31
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Herrera hace énfasis en que la comunicacion organizacional, bien llevada a la
practica es un proceso y un esfuerzo permanente que debe ser considerado
como parte de su hacer cotidiano. Si no se le va a dar mantenimiento
constante, continuidad y seguimiento a las acciones o estrategias de
comunicacion propuestas, aprobadas e implantadas en una organizacion, no
vale la pena invertir dinero ni esfuerzo en algo esporadico, eventual o

circunstancial.*

Para implementar un plan estratégico de comunicacién efectivo y evitar asi “los

dobles filos que pueden representar las acciones aisladas y no expertas”.

1.4.3 IMPLEMENTACION DEL PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION:
El plan estratégico de comunicacion es un elemento imprescindible en toda

organizacion o proyecto y que debe ser desarrollada en varios pasos:

1. Conseguir apoyo: Un plan de comunicacién debe tener apoyo de la alta
direccién. Sin esto sera muy dificil llevarlo a cabo. Entonces como puntapié
inicial, debe obtenerse el compromiso de quienes son los primeros

responsables del proyecto, y de esa forma se facilita asi su implementacion.

2. Realizar un diagnéstico: El diagndstico debe apuntar a determinar cual es la
situacion presente de la comunicacion en la organizacion, investigar las

necesidades y expectativas de las personas implicadas en el proyecto.

3. Armar el plan: El armado del plan incluye como tareas: determinar objetivos
y alcance, definir los medios, planificar acciones, establecer los mecanismos y

metodologia para llevar a cabo las acciones y establecer cual sera la

307
Idem
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evaluacion.

4. Establecer la estrategia de comunicacion: La estrategia de comunicacion
incluye difundir el proyecto, sensibilizar a los participantes y predisponerlos

para que estén abiertos a recibir el mensaje.

5. Implementar el plan: La implementacion es la etapa culminante del plan de
comunicacién, es la puesta en marcha, que debera estar acompafiada de un
seguimiento continuo que retroalimente el proyecto, permitiendo ajustes y

mejoras que permitan un mayor logro de los objetivos propuestos.

De igual manera existen infinidad de propuestas, pero todas coinciden en que
un plan estratégico de comunicacion debe ser un proceso pensado, continuo y
evaluado para hacer los ajustes requeridos en el transcurso de su ejecucion,

para que al final, se tenga una plena toma de decisiones correcta y adecuada.

1.5 IMPORTANCIA PRACTICA DEL DESARROLLO DE ANALISIS DE LOS
PROCESOS DE COMUNICACION Y UN PLAN ESTRATEGICO
COMUNICACIONAL:

Sin duda alguna la aplicacién de un Andlisis de los procesos de comunicacién
en una organizacion multinacional en su Sede en Ecuador es de vital
importancia para la misma puesto que de esta forma se pueden detectar sus
falencias comunicacionales, tomando en cuenta que la comunicacion es un
eslabén imprescindible en el cumplimiento de los objetivos de cada entidad,
area o departamento mas aun en las de prestaciobn de servicios pues sus
trabajadores tienen que estar conscientes de la idea de que ellos constituyen la
primera relacidbn que establece el cliente externo con nuestro pais, con su

cultura, idiosincrasia y educacion.

*'Herrera Martinez Gabriela, Vale la pena invertir en comunicacién organizacional. Editorial.
Mico Panoch, Primera Edicidn, Buenos Aires Argentina 2004. Pag. 27
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Las organizaciones requieren estar a la vanguardia para enfrentar con
dinamismo los estandares de calidad que demandan las exigencias del mundo
actual. Para tal efecto, se requiere de un compromiso organizacional que valore
los procesos de comunicacion que permitan a las organizaciones mantenerse

vigentes en cuanto a excelencia y competitividad.

Desde esta perspectiva las organizaciones en cualquier rama deben ser
absolutamente conscientes de las implicaciones de una comunicacién interna
deficiente, puesto que genera malestar entre los miembros de la organizacién
en este caso los trabajadores y esto a su vez afecta directamente en el
desenvolvimiento de sus labores cotidianas y en consecuencia perjudica la

productividad de la empresa y su relacién con la competencia.

Pese a que la aplicacion de las Relaciones Publicas podria considerarse una
practica relativamente nueva en nuestro pais, los resultados que se han
obtenido han sido tan evidentes que han logrado que gran parte de la opinidon
publica y la sociedad en general conciencie sobre la gran importancia de las
mismas y consecuentemente se priorice su uso en todo tipo de ramas
profesionales, aun aquellas que no tienen relacién directa con la comunicacion,
como es el caso de Qmax Solutions Ecuador, puesto que se trata de una

empresa petrolera.

En cuanto a la comunicacion interna especificamente, el aporte de la aplicacion
de las Relaciones Publicas es ciertamente enorme y de implicaciones
incalculables, sobre todo en lo referente al clima laboral y en consecuencia,
Por supuesto al desarrollo empresarial; De hecho justamente por esa razon
gran parte de los publicos vinculados incluso indirectamente han concienciado

sobre la importancia de la aplicacion de esta importante disciplina.

Por lo tanto este trabajo aborda temas de gran relevancia como el impacto que
tendran dichos resultados, asi como las ventajas de aplicar y establecer planes
estratégicos o campafas dentro de organizaciones de cualquier indole o giro

empresarial.
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Asi finalmente se destaca la importante mision que cumplira el analisis de los
procesos de comunicacion puesto que proporcionara informacién sumamente
importante para la elaboraciébn de un plan estratégico que de ser aplicado
podria mejorar sustancialmente el clima laboral y con ello todas las

implicaciones antes mencionadas.
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CAPITULO 1l

MARCO INSTITUCIONAL

2. PROPOSITO DEL MARCO INSTITUCIONAL

El proposito de este capitulo es contextualizar la situacion actual de la
organizacion QMAX Solutions Ecuador para entender de mejor manera cual es
su realidad y en base a estos datos veridicos establecer de forma realista y
concreta alternativas para el mejoramiento de su situacion comunicacional

interna.
2.1 RELACION DEL MARCO INSTITUCIONAL CON LOS OBJETIVOS

Es determinante manejar la informacion real actual que posee la informacion
como carta de presentacion hacia sus publicos vinculados, en este caso
refiiendonos al denominado Manual Corporativo, para poder conocer la
concepciéon de la empresa en lo referente a la comunicacion interna y a su
identidad.

Asi como el manejo de las operaciones internas y sus implicaciones con los
trabajadores especialmente, ademas es importante analizar sus certificaciones

de calidad y que acciones se toman para mantenerlas vigentes.

2.1.2 RELACION DEL MARCO INSTITUCIONAL CON LA INVESTIGACION

La relacién con la investigacion es crucial puesto que se requiere conocer Si
existe coherencia entre lo que la organizacion profesa y lo que se da en la
practica, por tanto en este punto el marco institucional constituye la referencia
para poder realizar evaluaciones comparativas para aplicarlas en el plan de

accion posteriormente.
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2.1.3 CONTENIDO DEL MARCO INSTITUCIONAL

Este capitulo contiene informacién relativa al Manual Corporativo de QMAX
Solutions Ecuador, informacién sobre politicas de seguridad interna en relaciéon
a los trabajadores que desempefian sus labores en el sector operativo que
constituye mas del 90% del total del publico interno y asimismo informacién
relativa a las certificaciones de calidad ISO que posee la empresa, puesto que
es una norma internacional que debe ser mantenida segun estandares
internacionales que impone la misma y por tanto también se adjunta

informacion relativa al mantenimiento de dichas certificaciones.

Finalmente incluye una sintesis de las caracteristicas comunes de las
empresas petroleras de servicios en Ecuador para realizar un analisis
comparativo sobre la factibilidad de aplicar la informacion de esta tesis como

referencia en estudios similares en empresas del sector de servicios petroleros.

2.2 MANUAL COORPORATIVO QMAX SOLUTIONS ECUADOR:

2.2.1 QMAX SOLUTIONS ECUADOR:

QMAX es un grupo empresarial canadiense que provee fluidos para la

optimizacién de la industria de perforacion petrolera.

Desde sus inicios QMAX se ha especializado en la investigacion de

tecnologias de fluidos.
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2.2.2 MISION:

Creamos Valores diferentes, garantizando soluciones en los procesos de

perforacion.

2.2.3 VISION:

Qmax sera la compafia donde todos quieren ir

2.2.4 FILOSOFIA:

Nosotros nos comprometemos, damos resultados, no damos excusas.

2.2.5 CULTURA CORPORATIVA:

Nuestra cultura corporativa esta basada, en dirigirlas actividades de negocios
responsablemente respetando los mas altos estandares de ética y honestidad
en nuestras actividades. Tratando siempre de generar valor agregado a
nuestros clientes.

2.2.6 VALORES

2.2.6.1 AUTODISCIPLINA:

Nuestra gente entiende su rol y asume sus responsabilidades y es

conciente de sus contribuciones. Significa:

1. Las decisiones las toman los directamente responsables( es decir al
mas bajo nivel)

2. Nuestra gente esta preparada para tomar las decisiones correctas

3. La gente conoce sus capacidades, pide ayuda cuando lo considera

necesario y apoya a sus colegas cuando lo necesitan
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2.2.6.2 MERITOS:

e Cada decisién se basa en que llevara a los mejores resultados para la
organizacion. Esto significa:

» Se prioriza lo que es correcto para el cliente y para la organizacion.

2.2.6.3 APERTURA:

Estamos abiertos a las nuevas ideas, nos comunicamos libremente con

respecto y confianza con nuestros colegas.
De donde:
* Nos envolvemos en discusiones y debates abiertos.

* [Escuchamos activamente, buscando todos los puntos de vista y

alentamos a la contribucion de otros.
» Se acepta la critica y se tiende a aprender de los propios errores

2.2.6.4 INNOVACION:

» Clave para crear valores a nuestros clientes y sostener nuestro
crecimiento y rentabilidad:

* Fomentamos nuevas ideas y formas de hacer las cosas.

 Tomamos riesgos bien concebidos, entendiendo que no siempre llevan
al éxito.

* Buscamos formas para mejorar en nuestros negocios-productos,

servicios, contratos, procesos internos.

2.2.6.5 REPUTACION:

e Operamos como empresa e individualmente con el mas alto
profesionalismo.

* Nos entregamos a nuestros compromisos con consistencia

* No damos excusas.

* No comprometemos la calidad de nuestros productos y servicios, no

sobre vendemos a nuestros clientes por sus necesidades.
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2.2.7 PRINCIPIOS:

» Siempre proporcionamos productos y servicios que se adaptan mejor
a las necesidades de nuestros clientes.

* Necesitamos ser rentables para sostener nuestro éxito y crecimiento.

» Estamos en el negocio para crear utilidad para nuestros clientes.

» Comunicamos una direccion clara para el futuro de nuestro negocio.

* Nuestra estructura permite la flexibilidad con control a través de la
autodisciplina.

 La gente es el conductor de nuestro éxito por lo que creamos un
ambiente que alienta a la gente talentosa a enrolarse en nuestra
compaiia.

» Demostramos un comportamiento abierto, honesto y ético en todas

nuestras interacciones.

2.2.8 OBJETIVOS COMPARATIVOS:

» Lograr ventas de USD 250 Millones en el 2023, con un 20 % de EBITDA
» Tener 2 nuevas lineas de negocios en la Industria.

* Tener el mejor capital intelectual
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2.2.9 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL:

Q QMAX ECUADOR S.A.

QMAK ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

PRESIDENCIA
GERENCIA GENERAL
Y VENTAS
ASESORIA
OPERACIONES
A = ! |
CONTROL DE
SOLIDOS ¥ FLUIDOS DE LOGISTICA HSE CONTABILIDAD :Ehﬁkﬁggi SISTEMAS
TRATAMIENTO PERFORACION Q ADMINISTRACION
DE AGUAS
ELABORO: COORDINADORA DE RRHH REVISADO:  ASESOR DE RRHH LA AUTORIZO:  GERENTE GENERAL
NOMBRE:  BRENDA PANTOJA NOMBRE: ROBERTO CALERO NoMBRE:  JORGE MORA

2.3 CUALIDADES PROFESIONALES REQUERIDAS EN QMAX SOLUTIONS
ECUADOR:

* ALTO COMPROMISO ETICO
 LIDERAZGO

* CRITERIOS DE ALTO RENDIMIENTO
 CALIDAD

« EMPOWERMENT
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2.4 SISTEMA DE CALIDAD, SALUD OCUPACIONAL, SEGURIDAD Y
AMBIENTE:

QHSE son las siglas que identifican al Sistema de Qmax Ecuador S.A.
proyectado para la administracién de la Calidad, Salud Ocupacional, Seguridad

y Ambiente.

Como trabajador de Qmax Ecuador S.A. usted es responsable de su propia
seguridad, la de sus compafieros y de la instalacion donde efectle sus labores,
debe reportar condiciones o actos inseguros, y no ejecutar trabajos o tareas si

no conoce exactamente los que va a realizar, PREGUNTE PRIMERO.

2.4.1 POLITICA QHSE:

Cumplimiento sin restricciones de los Requerimientos del Cliente, Legislacion
Aplicable Vigente, para la provision de los Servicios de Fluidos de Perforacion,
Control de Sdlidos y Gestion de Desechos y Residuos Petroleros, asi como el
compromiso con la preservaciéon de la Seguridad, Salud Ocupacional y el
Ambiente, sobre la base del involucramiento constante con la mejora continua y

el alcance de nuestros objetivos.

2.4.2 PRINCIPIOS DE LA POLITICA QHSE:

1. Requisitos: La Salud Ocupacional, Seguridad y cuidado del ambiente

como motivo de contratacion.

2. Cumplimiento: Las sanciones por incidentes y accidentes por ineptitud

debera ser cero.

3. Responsabilidad: Qmax Ecuador S.A. tiene la responsabilidad de
proteger a sus trabajadores de los riesgos y los dafios a la salud que
implican las actividades en del desempefio de nuestros trabajos y al

cuidado del ambiente.
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4. Prioridad: Nos comprometemos a que la Salud Ocupacional, Seguridad
Industrial y la proteccion al Ambiente de nuestros empleados y areas de
trabajo sean mas importantes que cualquier negocio de Qmax.

5. Reconocimiento: Qmax reconoce y apoya toda iniciativa y desarrollo de

cualquier trabajo a favor de la mejora por sus empleados.

6. Mejora Continua: Qmax Ecuador S.A. promueve a través de las
acciones preventivas y correctivas, con la participacion de todos sus
empleados en las practicas de trabajo seguro, asegurando la adopcién
de la mejor forma de trabajo posible de acuerdo a las necesidades del
cliente y de la legislacién aplicable vigente, registrando los accidentes e

incidentes para darles pronta solucion.

2.4.3 OBJETIVOS DE LA POLITICA:

1. Certificar y Mantener un Sistema de Gestion Integrado con base en las
normas 1SO 9000:2000, ISO 14000:2004 y OHSAS 18000:2007.

2. Mantener una constante comunicacion con el cliente, de tal forma que el
reciba la calidad en tiempo y lugar del producto y servicio esperado y en
el cumplimiento de sus requerimientos de Seguridad, Salud Ocupacional

y Ambiente.

3. Cero Suspensiones en la Operacién del cliente por causas imputables a

las condiciones del contrato o acuerdo durante la operacion.

4. Mantener como parte de nuestro Sistema QHSE proveedores confiables

de tal forma que el Servicio no sea afectado.
5. Las sanciones por incidentes y accidentes por ineptitud debera ser cero.

6. Crecimiento y desarrollo del personal a través de capacitacion técnica
constante y de desarrollo con base a deteccion de necesidades en un
100%
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2.5 ORGANIZACION:

e QMA)&

ECUADOR

Qmax Ecuador S.A. fue fundada el 3 de Marzo de 1998
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2.5.1 CLIENTES:

\)l’ETROAMAZONAS SA

BMY Occidental Patraleum Cormporation

e

PEHENCG‘

2.5.2 GENERALIDADES:

* Antes de ingresar a nuestras instalaciones y a las del cliente, debe
portar su equipo completo de seguridad (casco, gafas, ropa de trabajo,
calzado) y equipo especial si la actividad lo requiere asi como su

identificacion de la empresa para que labora.

» Se prohibe el paso a las instalaciones a toda persona que se encuentre

bajo el influjo de alcohol o estupefacientes.
» Las bromas, juegos y el retozo estan terminantemente prohibidos.

* No se permite introducir armas de fuego, blancas, camaras fotogréaficas
o de video o juegos de azar. Todo el personal esta sujeto a revision en
su persona, maletas, paquetes, vehiculos y casilleros de considerarse
necesario.
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Camine aprisa, no corra durante una emergencia, conozca con

anticipacion el punto de reunién.

Consulte la localizacién de sus extintores, salidas de emergencia, rutas
de evacuacion de su area de trabajo y de todas las instalaciones
posibles, en nuestras instalaciones existe un mapa de riesgo y de
localizacion de equipos para atender emergencias, consultalo al ingresar

a las instalaciones

Ubique los teléfonos para atencion de emergencias, personal de
vigilancia en planta y en area de recepcion cuentan con un directorio de

teléfonos de emergencia.

2.5.3 PRECAUCIONES:

Mantenga limpia su area de trabajo, un lugar limpio es un lugar seguro.

Cualquier lesion por minima que sea, debe reportarse a su jefe
inmediato para su pronta atencion y para evitar futuras complicaciones y

eliminar o corregir el riesgo.

Cada trabajador debe conocer y estar consciente de los riesgos de cada
area, el funcionamiento de los equipos de seguridad y la localizacion

exacta de los equipos para emergencias.

Se requiere de un permiso para realizar trabajos con riesgo, estos son
para trabajos en calientes, en espacios confinados y en alturas.

Los equipos y maquinaria solamente podran ser operados por personal

autorizado y capacitado.

Antes de efectuar alguna actividad que no este establecida dentro de un
procedimiento o una actividad no rutinaria se debera realizar una reunién
para evaluar los riesgos de la actividad, asi como para establecer los
controles necesarios para evitar dafios personales, estructurales y a los

procesos.
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» ldentifique los riesgos de cada material que usted vaya a manejar
mediante el rectdngulo de seguridad (WHMIS) para establecer la

proteccion adecuada para su manejo.
* Reporte conexiones eléctricas en mal estado.

* No almacene liquidos inflamables (alcohol, acetona, thiner, etc.) en

vasijas o recipientes inadecuados (por ej.: botellas de gaseosas 0 agua)

* Levante la carga flexionando las piernas y no con la espalda. Pida

ayuda para mover cargas pesadas (mas de 25 kilogramos).

» No conserve objetos innecesarios en su area de trabajo. Elimine basura

para evitar la generacion de plagas.
* No realice ningun analisis sin utilizar guantes de nitrilo para laboratorio.

* No pipetear con la boca, utilice las peras.

2.6 CONOCIMIENTOS BASICOS SOBRE OHSAS 18000

2.6.1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION:

Especifica los requisitos para un Sistema de Gestion en Seguridad y Salud
Ocupacional (SGSSO) para hacer posible que una organizacién controle sus
riesgos de SSO y mejore su desempeio en este sentido. No establece

criterios de desempefio de SSO determinado.
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2.6.2 DEFINICIONES:

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacion no deseable.

Accién Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
“evidencias de la auditoria” y evaluarlas de manera objetiva con el fin de

determinar el grado en que se cumplen los “criterios de auditoria”.

Lugar de trabajo: Cualquier espacio fisico en el que se realizan actividades

relacionadas con trabajo, bajo el control de la organizacion.

Organizacion: Compafia, corporacion, firma, empresa, autoridad o institucion,
o parte o combinacién de ellas, sean o no sociedades, publica o privada, que

tiene sus propias funciones y administracion.

Objetivo de SSO: Proposito en SSO en términos de desempeiio de SSO, que

una organizacion se fija.

Parte Interesada: Persona o grupo, dentro o fuera del lugar de trabajo
involucrado o afectado por le desempefio en seguridad y salud ocupacional de

una organizacion.

Politica SSO: Intenciones y direccion generales de una organizacion
relacionados con su desempefio de SSO, expresadas formalmente por la alta

direccion.

Peligro: Fuente, situacion o acto con potencial de dafio en términos de

enfermedad o lesion a las personas, o una combinacién de estos.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

Riesgo: Combinacion de la probabilidad de que ocurra un(os) evento(s) o
exposicidon(es) peligroso(s), y la severidad de la lesion o enfermedad que

puede ser causada por el(los) evento(s) o exposicion(es).
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Riesgo aceptable: Riesgo que ha sido reducido a un nivel que la organizacion

puede tolerar con respecto a sus obligaciones legales y su politica en SSO.

Valoracién del riesgo: Proceso de evaluar el(los) riesgos(s) que surgen de
un(os) peligro(s), teniendo en cuenta la suficiencia de los controles existentes,

y de decidir si el (los) riesgo(s) es(son) aceptable(s) o no.

2.6.3 CONOCIMIENTOS BASICOS SOBRE ISO 14000

2.6.3.1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION:

Especifica los requisitos para un Sistema de Gestion Ambiental (SGA),
destinado a que una organizacion desarrolle e implemente una politica y unos
objetivos que tengan en cuenta los requisitos legales y de otro tipo que la
organizacion suscriba, y la informacion relativa a los aspectos ambientales (AA)
significativos. Se aplica a aquellos AA que la organizacion identifica que puede

controlar y aquellos sobre los cuales la organizacion puede tener influencia.

2.6.3.2 DEFINICIONES:

Accion Correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad

detectada.

Accién Preventiva: Accién para eliminar la causa de una potencial no

conformidad.

Ambiente: Entorno en el cual una organizacién opera incluidos el aire, agua y

suelo, los recursos naturales, la flora, la fauna, el hombre y sus interacciones.

Aspecto Ambiental: Elemento de las actividades productos o servicios de una

organizacion que puede interactuar con el ambiente.

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
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Auditoria Interna: Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar la extensién en que se cumplen los criterios de auditoria del sistema

de gestion ambiental fijado por la organizacion

Desempefio Ambiental: Resultados medibles de la gestion que hace una
organizaciéon de sus AA.

Impacto Ambiental: Cualquier cambio en el ambiente ya sea adverso o
benéfico, como resultado total o parcial de los aspectos ambientales de una

organizacion.

Mejora Continua: Proceso recurrente de optimizacion del SGA para lograr
mejoras en el desempefio ambiental global de forma coherente con la politica

ambiental de la organizacion.

Meta Ambiental: Requisito de desempefio detallado aplicable a la organizacion
0 a partes de ella que tienen su origen en los objetivos ambientales y que es

necesario establecer y cumplir para alcanzar dichos objetivos.
No Conformidad: Incumplimiento de u requisito.

Objetivo Ambiental: Fin ambiental de caracter general coherente con la politica

ambiental que una organizacion establece.

Organizacion: compafiia, corporacién, firma, empresa, autoridad o institucion, o
parte o combinacion de ellas, sean o no sociedades, publica o privada, que

tiene sus propias funciones y administracion

Prevencion de la Contaminacion: Utilizacion de procesos, practicas, técnicas,
materiales, productos, servicios 0 energia para evitar, reducir o controlar (en
forma separada o en combinacién) la generacion, emision o descarga de
cualquier tipo de contaminante o residuo, con el fin de reducir impactos

ambientales adversos

Politica Ambiental: Intenciones y direccion generales de una organizacion
relacionadas con su desempefio ambiental, como las ha expresado

formalmente la alta direccion
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Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o proceso.

Sistema de Gestion Ambiental: parte del sistema de gestion de una
organizacion, empleada para desarrollar e implementar su politica ambiental y

gestionar sus aspectos ambientales

Un Material Peligroso es aquella sustancia, que pueden estar en cualquiera de
los estados de agregacion de la materia y que sean capaces de causar dafio a

las personas, cosas y el ambiente.

2.6.3.3 SISTEMAS DE IDENTIFICACION DE MATERIALES PELIGROSOS:

Entre estos tenemos los siguientes:
® Naciones Unidas
® NFPA 704
® HMIS

® DOT
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NFPA 704

Riesgo de inflamabilidad

2

Riesgo a la salud

Riesgos especiales
)4
-W-

WHMIS

Nombre de |la Sustancia

SALUD

INFLAMABILIDAD

REACTIVIDAD

Equipo de Proteccidén Personal
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WHMIS

MARGUE EN FORMA ADECUADA
O mkaLacion 4 MUY
O assorcion POR LA PIEL
O I‘JGDESTICI\ GRAVE

O coutacTo con PIEL U OJOS

O ninGUN RIESEO A LA SALUD
O roxco

O MUY TOXICO

O REPRODUCTOR DE TOXINAS 3 SERIO
O IRRITANTE
D CORROSIVO

O sensiBILIZADCOR

O carcinossno
| mEssosmscos

O niNGUN RIESEO FISICO

O LieuiDo coOMBUSTIBLE

O Gas coMPRIMIDD

O oxipants

2 MODE-
RADO

O cas iNFLAMaSLE

O exrLosive

m] LIQUIDO/SOLIDO INFLAMABLE
O riroForico

O reroxico creanico REACTIVIDAD‘ 1 LIGERO
m] REACTIVO AL AGUA

m} INESTABLE (REAS SOy

GRADO DE RIESGOS

O PULMONES O SIST.NERWVIC 3
O CORAZOM O SIST. CARDID u

O RIACH O MEM. MUCOSAS EQUIPO DE
O cJos O SIST. NERVIOSO

O PIEL O sSIST. RESFIRATORIO PROTECCION PERSOMNAL 0 MINIMO
O PROSTATA O SANGRE

O SANGRE O MUTAGENC
O HIGADO O TERATOGENC

WHMIS

TMOO D>

e

Anteojos de seguridad.

Anteojos de seguridad y guantes.

Anteojos de seguridad, guantes y mandil.

Careta, guantes y mandil.

Anteojos de seguridad guantes y respirador para polvos.
Anteojos de seguridad, guantes, mandil y respirador contra
polvos.

Anteojos de seguridad, guantes y respirador para vapores.
Goggles para salpicaduras, guantes, mandil y respirador para
vapores.

Anteojos de seguridad, guantes y respirador para polvos y
vapores.

Goggles para salpicaduras, guantes, mandil y respirador para
polvos y vapores

Capucha con linea de aire o SCBA, guantes, traje completo de
proteccidén y botas.

Consulte a su Supervisor.
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2.7 EMPRESAS PETROLERAS DE SERVICIOS EN EL ECUADOR

Segun informacion proporcionada por la Superintendencia de
Compaiiias el pais laboran 36 empresas de servicios petroleros en el

pais.

En diferentes areas, estas comparten algunas caracteristicas comunes,
segun se evidencia en la informacion proporcionada por el INEC en el
Censo Nacional Econdomico desarrollado en diciembre de 2010,

informacion disponible en su sitio web www.inec.gov.ec

e Son empresas multinacionales

e Generalmente operan en la amazonia

e Las oficinas administrativas se localizan en ciudades como Quito
o Guayaquil

e Obtienen certificaciones de calidad como 1ISO, OSHAS

e Existen diferencias culturales (Idioma, idiosincrasia) entre
subordinados y jerarquias debido a la nacionalidad de los

gerentes de empresas transnacionales.

Con estos antecedentes cabe destacar que la empresa QMAX Solutions
Ecuador relne estas caracteristicas y por lo tanto podria  ser
considerada un referente entre las empresas de servicios petroleras que
operan en este pais y la aplicacion de esta tesis puede validarse en

cualquier empresa de similares caracteristicas en el Ecuador

2.8 ANALISIS DE SUBSISTEMAS DEL TALENTO HUMANO EN
QMAX SOLUTIONS ECUADOR:

Debido a que la administracion de Recursos Humanos esta constituida
por subsistemas independientes, es importante analizarlos para
entender la realidad de QMAX Solutions Ecuador y utilizar dicha
informacion para el desarrollo de este trabajo.
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Se desglosara la informacion de 5 subsistemas:

Subsistema de alimentacion del Talento Humano: Incluye la
investigacion del mercado, mano de obra, reclutamiento y seleccién. En
este contexto al ser QMAX Solutions Ecuador filial de una multinacional
canadiense, el proceso de seleccion del talento humano es sumamente
riguroso conforme a las especificaciones de las politicas de seguridad
antes detalladas, por lo tanto los aspirantes deben contar con un titulo
de tercer nivel para optar por cualquier vacante disponible, por otra parte
al ser convocados a una entrevista de trabajo deberan superar diversas
evaluaciones de conocimientos generales, inteligencia espacial,
evaluacion psicolégica bésica para determinar su  posible
comportamiento y adaptacion al estilo de trabajo que una empresa de
estas caracteristicas requiere y finalmente un examen de aptitud en

ingles.

Asimismo los y las aspirantes deberan probar sus meritos es decir todos

los certificados que avalen su experiencia y experticia.

En cuanto a los empleados de jerarquias menores que opten por
postularse para un cargo superior disponible podrdn hacerlo tras la

aprobacion del departamento de Recursos Humanos.

Subsistema de aplicacion del Talento Humano: Incluye analisis y
descripcion de los puestos, integracion o induccion, evaluacion del
mérito o desempefio, movimiento de personal, hecho que se desarrolla
permanentemente especialmente en cargos operativos quienes por
obvias razones reciben capacitacion semestral.

Por otra parte los nuevos trabajadores pasan por un proceso de
induccién que les permitird integrarse al equipo de trabajo y entender la

situacion laboral de QMAX Solutions Ecuador.

Subsistema de mantenimiento del Talento Humano: Incluye Ia

remuneracion, planes de beneficios sociales, higiene y seguridad en el
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trabajo, registros y controles de personal en este punto todo el personal
de QMAX Solutions Ecuador recibe la remuneraciéon acordada en su
contrato de trabajo vigente durante un afio mas los beneficios
estipulados en la ley (Afiliacion al Seguro Social y pago de décimos
sueldos).

En cuanto a las medidas de seguridad industrial los trabajadores que
laboran en las instalaciones de Coca cumplen con todas las normas
estipuladas por la certificacion de calidad 1ISO Y OSHA detalladas

anteriormente.

Subsistema de desarrollo del Talento Humano: Incluye el entrenamiento
y planes de desarrollo de personal, en este punto no existe un sistema
de asensos ni bonificaciones, sin embargo los empleados que decidan
postularse para un cargo mayor disponible pueden hacerlo pero deben

cumplir el proceso que atraviesan los demas postulantes.

Subsistema de control del Talento Humano: Incluye el banco de datos,
sistemas de informacion de recursos humanos y auditoria de Recursos
Humanos, en este contexto el departamento de Recursos Humanos de
QMAX Solutions Ecuador cuenta con una base de datos que
proporciona informacién personal basica de los trabajadores asi como
informacion médica bésica:

(Tipo de Sangre, Enfermedades cronicas, discapacidades) cabe
destacar que esta informacion es requerida al personal de QMAX

Solutions al ingresar a la organizacion y por lo tanto no se renueva.

Esta informacion permitira conocer en detalle el manejo del talento

humano dentro de la organizacion QMAX Solutions Ecuador.

59



CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 PROBLEMA:

La Empresa Q Max Solutions carece de un adecuado sistema de
comunicaciéon interna, la misma se maneja a través de medios rudimentarios y
empiricos. El flujo de comunicacion es prioritariamente descendente, es

aquella que se realiza desde arriba hacia abajo en la jerarquia.

Es definitivamente necesario descubrir si este flujo descendente de
comunicacion es el adecuado dentro de la organizacién, para mejorar el

manejo de los procesos comunicacionales internos.

3.2 TIPO DE ESTUDIO:

3.2.1 ESTUDIOS EXPLORATORIOS O FORMULATIVOS:

Este tipo de estudio debido a que el primer nivel de conocimiento cientifico
sobre un problema de investigacion se logra a través de estudios de tipo
exploratorio; tiene por objetivo, la formulacion de un problema para posibilitar

una investigacion mas precisa o el desarrollo de una hipétesis.

Previo a la aplicacion de este método se tienen en cuenta estas premisas:

* El estudio que se propone tiene pocos antecedentes en cuanto a su modelo

tedrico o a su aplicacion practica.
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* Nunca se han realizado otros estudios sobre el tema.

 Se busca hacer una recopilacién de tipo teorico por la ausencia de un modelo

especifico referido al problema de investigacion.

» Se Considera que este trabajo podria servir de base para la realizaciéon de

nuevas investigaciones, dada su condicion inédita.

En el caso de la empresa QMAX Solutions Ecuador se han realizado algunas
formulaciones, en primer lugar la organizacibn maneja un sistema de
comunicacion descendente, mismo que impide la comunicacion fluida y directa
de subalternos a gerentes, debido a que se realiza desde arriba hacia abajo en
la jerarquia y por lo tanto la comunicacién es limitada a las 6rdenes o

instrucciones, lo cual podria generar un ambiente de tension interno.

Las herramientas de comunicacion que se emplean actualmente son escasas y
su uso deberia optimizarse en funcién de las necesidades de los publicos y de

los recursos de la organizacion.

La comunicacién interna se limita a la transmision de informacién de jefes a
empleados y por lo tanto no existe retroalimentacion, pues el flujo de
comunicacién interna que maneja la organizacién es como se ha mencionado
reiteradamente es descendente y se realiza desde arriba hacia abajo en la

jerarquia.
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3.2.2 ESTUDIOS DESCRIPTIVOS:

El conocimiento sera de mayor profundidad que el exploratorio, el propésito de
este es la delimitacion de los hechos que conforman el problema de

investigacion, como:

1) Establecer las caracteristicas demograficas de las unidades investigadas

2) ldentificar formas de conducta, actitudes de las personas que se encuentran
en el universo de investigacién (Publico interno QMAX Solutions Ecuador.)

3) Establecer comportamientos concretos.

4) Descubrir y comprobar la posible asociacion de las variables de

investigacion.

Previo a la aplicacion de este tipo de estudio se tienen en cuenta las siguientes

premisas:

» Se propone identificar elementos y caracteristicas del problema de

investigacion.

» Se busca hacer una caracterizacién de hechos o situaciones por los cuales se

identifica el problema de investigacion.

*El problema que se plantea y los hechos que comprende abarcan formas
comportamientos sociales, actitudes, creencias, formas de pensar y actuar de
un grupo en este caso los trabajadores de la organizacion QMAX Solutions

Ecuador.

 Se espera que los resultados de la investigacion sean base para la
formulacidn de nuevas hipotesis a partir de las cuales se inicia un conocimiento

explicativo.
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e En este contexto la empresa QMAX Solutions Ecuador cuenta con un
total de 135 empleados con un nivel de instruccién superior, su edad
promedio es de 35 afios.

e Existen mas trabajadores a nivel operativo.

e La comunicacion es deficiente puesto que las dos dependencias tienen
una distancia fisica considerable y la parte operativa labora en la Ciudad
de El Coca, capital de Orellana, Amazonia del Ecuador y por lo tanto la
retroalimentacion no es inmediata.

e En cuanto a las actitudes e idiosincrasia del personal que labora en
QMAX Solutions, se podria generar un ambiente tenso debido al flujo de
comunicacién descendente que se maneja al interior de la organizacion,
la lejania de las dependencias y falta de uso de herramientas de
comunicacién  eficientes 'y practicas es decir herramientas
comunicacionales que sean accesibles a todos los colaboradores de la

organizaciéon y que permitan comunicar mas que informar.

3.3 METODOLOGIA DE INVESTIGACION:

3.3.1 METODO LOGICO INDUCTIVO:

Se escogi6 este método que es el razonamiento que partiendo de casos
particulares, se eleva a conocimientos generales, por lo tanto en la aplicaciéon
de la encuesta se analizaran los casos particulares de cada uno de los
empleados de QMAX Solutions Ecuador para poder llegar a una conclusion
general de la empresa en si; en cuanto a su percepciéon del manejo de la
comunicacién dentro de la organizacién segun parametros que se explicaran

en el desarrollo de este capitulo.
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3.3.2 METODOS EMPIRICOS:

También es factible la aplicacion de este método por cuanto su fundamento
radica en la percepcion directa del objeto de investigacion y del problema, de
manera que previo al desarrollo de las herramientas de investigacion en este
caso la encuesta se realizara una percepcion de la realidad comunicacional de

QMAX Solutions Ecuador en sus dos dependencias.

3.4. TECNICAS DE LA INVESTIGACION:

La técnica es indispensable en el proceso de la investigacion cientifica, ya que
integra la estructura por medio de la cual se organiza la investigacion, la

técnica pretende los siguientes objetivos:

e Ordenar las etapas de investigacion
e Aportar instrumentos para manejar la informacion
e Llevar un control de los datos

e Orientar la obtencién de conocimientos®?

En cuanto a las técnicas de investigacion, se aplicaran dos formas generales:
técnica documental y técnica de campo, puesto que la técnica de campo
permite observar directamente el objeto de estudio y por tanto conocer la
realidad comunicacional de la empresa QMAX Solutions Ecuador de manera

real y directa.

Por su parte la técnica documental ofrece un marco de referencia muy

importante, basado en las experiencias y teorias de diversos autores.

32 ALCINA FRANCH, J. Aprender a investigar: métodos de trabajo para la redaccién de tesis
doctorales. Ed. Compaiiia Literaria, Madrid, 1994. Pag. 237
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3.5. RECOLECCION DE LA INFORMACION:

La manera mas formal de proceder a la busqueda de informacién es seguir los
lineamientos del método cientifico. La estadistica resulta de gran utilidad en el
manejo de informacion, presentarla, analizarla. El aspecto medular del manejo
de informacién es la recoleccién, ya que el procesamiento de datos depende de

la confiabilidad que ella pueda tener.>?

3.6 HERRAMIENTAS SELECCIONADAS PARA LA INVESTIGACION:

e ENCUESTA:

Se ha escogido la encuesta como la fuente primaria de recogida de
informacion pues estas fuentes se crean en el momento de realizar una
investigacion debido a que no se posee informacion previa que sirva para

alcanzar los objetivos que se plantearon al inicio de esta investigacion.

La encuesta es una técnica de recogida de informacion que consiste en la
formulacién de una serie de personas que deben responderlas sobre la base

de un cuestionario.®*

La encuesta puede realizarse de diferentes maneras, aunque sin existir una

clasificacion rigida puede divirse en varios tipos, sin embrago la escogida es:

33 ALCINA FRANCH, J.:Aprender a investigar: métodos de trabajo para la redaccién de tesis
doctorales. Ed. Compaiiia Literaria, Madrid, 1994. Pag. 238.

**BELMONTE NIETO, Manuel: Ensefiar a investigar. Orientaciones practicas. Ed. Mensajero,
Bilbao, 2002.
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Ademas la encuesta que se aplicd en esta investigacion tiene varias ventajas

entre ellas:

e Estandarizacion: se haran las mismas preguntas a todos los elementos
de la muestra apoyandonos en el cuestionario.

e Facilidad de administracion: el encuestador Unicamente tiene que leer
una serie de preguntas que respondera el encuestado.

e Facilidad de tratamiento de datos: el cuestionario puede codificarse
convirtiendo a numeros aspectos cualitativos, esto facilita el tratamiento
informéatico de los datos.

e Recoger informacion no directamente observable: podremos recoger
informacion referente a las actitudes, percepciones etc.

e Posibilidad de hacer estudios parciales: se podra clasificar los resultados
obtenidos.

e Rapidez: en poco tiempo se puede reunir gran cantidad de informacion.

e Flexibilidad: es posible aplicarlo a cualquier persona sean cual sean sus

caracteristicas

Por estas razones para la investigacion de este trabajo se ha considerado
adecuado realizar una encuesta que permita determinar el estado actual de la

comunicaciéon dentro de QMAX Solutions Ecuador.

La encuesta elaborada para esta investigacion consta de tres secciones
importantes en el manejo de la comunicacion interna, por las siguientes

razones:
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o |IDENTIDAD:

Comprende toda la informacion referente al denominado Nucleo Ideolégico es

decir: Mision, Vision y Valores.
Asi como aspectos propios de identidad visual como: Logotipo y cromatica.

En este punto el objetivo es determinar la percepcion de los encuestados sobre
dichos aspectos, basandonos comparativamente con la informacion
proporcionada por QMAX Solutions ECUADOR, Puesto que es necesario
conocer el posicionamiento de la identidad visual en los trabajadores para
establecer posibles acciones de reposicionamiento, la identidad visual es la

cara de la organizacién a todos los publicos vinculados.

Esto con el propdsito de descubrir en primera instancia como se desarrolla la
relacion de los trabajadores con la organizacidbn como instituciéon, es decir el
sentido de pertenencia de los miembros de la organizacion hacia la
organizacion, asi también su identificacion con los valores, mision y vision y
consecuentemente todo lo que tiene que ver con la identidad visual es decir
logotipo y cromatica; es punto es fundamental, dado que dichos aspectos son
literalmente la carta de presentacion de la empresa con el publico externo y por
lo tanto el publico interno deberia estar perfectamente involucrado con dicha
informacion para evaluar otros aspectos comunicacionales mas profundos

como las relaciones interpersonales.

Y la informacién arrojada en la evaluacion de esta seccion sera determinante
para lograr los objetivos planteados en esta investigacion, pues es
absolutamente necesario conocer las falencias para proponer las posibles

soluciones en el plan de comunicacién interna que se propondra.
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Con estos antecedentes se han elaborado 5 preguntas en esta seccion:

1. ¢Conoce usted el ndcleo ideoldgico (Mision, vision, valores y principios)
de QMAX Solutions Ecuador?

2. ¢Cudl es la mision de QMAX?

a) Solucionar las necesidades generales en los procesos de perforacion
b) Creamos valores diferentes, garantizando soluciones en los procesos de
perforacion

c) Garantizar la calidad de los procesos de perforaciéon

3. Seleccione con una X ¢Cual es el logo de QMAX?

)

Q) RIS

b)

4. Determine ¢ Cuales son los valores de QMAX?

a) Reputacion, innovacion, respeto y solidaridad.
b) Honestidad autodisciplina, meritos y reputacion.

c) Autodisciplina, meritos, apertura, innovacién y reputacion.
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5. Determine ¢En qué consiste el valor de la apertura en la organizacion?

a) Se acepta la critica y se tiende a aprender de los propios errores.
b) Fomentamos nuevas ideas y formas de hacer las cosas.

c) Nuestra gente esta preparada para tomar decisiones correctas.

Justificacion:

Estas preguntas son vitales en la determinacion del posicionamiento de la
identidad corporativa en el publico interno de la organizacion QMAX Solutions
Ecuador, pues como se explica previamente y en el marco tedrico, la identidad
comprende la denominada identidad visual (Logotipo y cromatica) y la identidad

corporativa ( mision, vision, valores y principios)

Mismos que fueron proporcionados por la misma institucion y constituyeron la

base para la elaboracion de las preguntas de esta seccion

Con esta evaluacion se pueden determinar acciones de reposicionamiento

conforme a los resultados obtenidos.

e HERRAMIENTAS DE COMUNICACION :

El propdsito es determinar si se utilizan herramientas dentro de la organizacion

y cuales son implementadas actualmente.

Asi como evaluar si el uso de las herramientas vigentes actualmente es

adecuado o podria optimizarse.

Las herramientas de comunicaciOn son recursos para comunicar a un
determinado publico dentro de una organizacion, Cada tipo de comunicacién
requiere de unas herramientas diferentes de comunicacion. Entre las

herramientas de comunicacion descendente que es la comunicacion que se
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maneja en QMAX Solutions Ecuador, encontramos un sin nimero de opciones

determinadas por la creatividad y recursos de cada organizacion.

Con estos antecedentes se han planteado 11 preguntas:

1. ¢Mediante cuales de las siguientes herramientas recibe usted
informacion?

e Intranet o internet

e Revista corporativa

¢ Reuniones

e Carteleras

e Boca a boca

e No recibo informacion

Es necesario elaborar una encuesta para obtener esta informacion puesto que
se pretende conocer el sentir de los trabajadores con respecto a la pregunta
planteada, es decir no se pretende obtener una respuesta de gerencia porque

cada nivel del organigrama cuenta.

2. De acuerdo al siguiente cuadro califique marcando con una X las

herramientas comunicacionales de la organizacion:

Herramientas Muy Buena Regular Mala Muy
Buena Mala

Intranet o internet

Revista corporativa
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Reuniones

Carteleras

Boca a boca

Esta pregunta pretende obtener resultados cuantitativos no cualitativos, debido

a que esa interpretacion seria muy subjetiva.

3. ¢Lainformaciéon emitida en las carteleras es?

e Clara Confusa
e Actualizada Desactualizada
e Saturada Escasa

Se puede elegir cualquiera de los dos opuestos en los 3 conjuntos

Este punto permitira evaluar herramienta por herramienta para en la propuesta

poder establecer nuevas herramientas y optimizar su uso.

4, ¢ Coémo califica la ubicaciéon de las carteleras?

Muy Buena Buena Regular Mala Muy Mala
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5. ¢Como calificaria la comunicacion emitida en el internet o intranet?

Muy Buena Buena Regular Mala Muy Mala
6. ¢Lainformacion emitida en internet o intranet es?
e C(Clara Confusa
e Actualizada Desactualizada
e Dinamica Mal Distribuida

Se puede elegir cualquiera de los dos opuestos en los 3 conjuntos

7. ¢Como calificaria la informacion emitida de Boca a Boca?

Muy Buena Buena Regular Mala Muy Mala

8. ¢Lainformacién emitida de boca a boca es?

e Entendible

e Actualizada

Se puede elegir cualquiera de los dos opuestos en los 3 conjuntos

Confusa
Creible
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9. ¢Las reuniones como herramientas de comunicacion son?

Muy Buena Buena Regular Mala Muy Mala

10. ¢ La informacion emitida en reuniones es?

e Clara Confusa

e Entendible Poco Entendible

Se puede elegir cualquiera de los dos opuestos en los 3 conjuntos

11. ;A través de que herramientas le gustaria recibir informacién?

e Intranet o internet
e Revista corporativa
e Reuniones

e Carteleras

e Boca a boca

En este punto es fundamental que los usuarios de las herramientas
comunicacionales es decir los empleados sugieran que herramientas prefieren
para recibir informacion, pues al limitarse a la aplicacion de las politicas de la
empresa en este sentido las herramientas no se usas y se vuelven obsoletas,
esto basandonos en lo que pasa actualmente, una politica de la empresa
determino que herramientas se usan y por esa razébn no se optimizan los

recursos, esto debe cambiar.
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Se seleccionaron estas herramientas puesto que en el desarrollo de la
observacion, realizada en las dos dependencias de QMAX Solutions Ecuador,
su uso fue evidente, ahora el punto es determinar si se puede optimizar dicho
uso, por tanto no existen prejuicios en cuanto a estas herramientas por esa

razon precisamente se han formulado estas preguntas.

e CALIDAD DE LA COMUNICACION:

Este punto es fundamental en la evaluacion de los procesos de comunicacion
interna de cualquier organizacion puesto que en el caso de existir un adecuado
manejo de los medios y las herramientas de comunicacion, si la calidad de la
comunicacion es deficiente no se transmitird la informacién adecuada y en
consecuencia el feedback sera negativo, puesto que la comunicacion se vera

entorpecida por “ruidos” externos y el proceso comunicacional no sera exitoso.

Esta seccion permitird evaluar toda la informacion relativa a la percepcion que
tienen los encuestados sobre los procesos de comunicacion interna en la
organizacion QMAX Solutions Ecuador y por tanto la percepcion que tienen los

mismos sobre la informacion que reciben.

En este contexto se han planteado 4 preguntas:

1. ¢Segun su criterio como califica la comunicacién interna de QMAX?

Muy Buena Buena Regular Mala Muy Mala

Comunicacion interna es toda la comunicacion que se desarrolla al interior de

la organizacion.
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2. ¢Segun su criterio como califica la calidad de comunicacion entre

empleados?

Muy Buena Buena Regular Mala Muy Mala

3. ¢Segun su criterio como califica la calidad de comunicacion entre

gerencia y empleados?

Muy Buena Buena Regular Mala Muy Mala

4. ¢Como se maneja la comunicacion al interior de la organizacion?

e De gerencia a gerencia
e De gerencia a trabajadores
e De trabajadores a trabajadores

e De trabajadores a gerencia

No es obvio que la comunicacidn es descendente por cuanto esa es una
percepcion de nosotros como publico interno, por tanto se pretende conocer Si

el publico interno percibe que esto es asi.

Con las preguntas antes descritas se ha estructurado la encuesta realizada a
los trabajadores de la organizacibn QMAX Solutions Ecuador en sus

dependencias de Quito y El Coca.
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3. 7 TAMANO DE LA MUESTRA:

Para determinar el tamafio de la muestra se considero como universo 135
trabajadores que laboran actualmente en QMAX Solutions segun informacion

proporcionada por la misma institucion.

Clasificados en los siguientes departamentos:

e Presidencia: 2
e Gerencia general y ventas: 6
e Asesoria:

Contabilidad: 3

RRHH: 6
Sistemas y Comunicacion : 5

e Operaciones:

Control de sélidos y tratamiento de aguas: 78
Fluidos de Perforacion: 15

Logistica: 20

Se han formulado las mismas preguntas a todos los trabajadores sin
importar su jerarquia puesto que la comunicacidén interna compete a
todos los niveles, todos sin distincidn son usuarios de las herramientas
comunicacionales, al formar parte de la organizacién todos han recibido
una induccion sobre la identidad corporativa y todos por lo tanto tienen

nocion de la calidad de la comunicacion, sin importar su jerarquia.
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3.7.1 PERFIL DEMOGRAFICO:

Hombres y mujeres de 20 a 52 afios residentes en Quito y El Coca

3.7.2 NIVEL DE INSTRUCCION:

Medio y superior

e La investigacion ha sido realizada a trabajadores de todos los niveles del
organigrama, segun la muestra calculada.

e Se han formulado las mismas preguntas a todos los trabajadores sin
importar su jerarquia puesto que la comunicacion interna compete a
todos los niveles, todos sin distincion son usuarios de las herramientas
comunicacionales, al formar parte de la organizacion todos han recibido
una induccion sobre la identidad corporativa y todos por lo tanto tienen

nocién de la calidad de la comunicacién, sin importar su jerarquia.

3.8 CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA:

A la hora de determinar el tamafio que debe alcanzar una muestra existen
cientos de formulas, aqui se proponen dos formulas, para tener un espectro

mas amplio de referencia y no limitar las posibilidades de este célculo.

Se debe tomar en cuenta varios factores: el tipo de muestreo, el parametro a
estimar, el error muestral admisible, la varianza poblacional y el nivel de

confianza.

77



e PARAMETRO:
Son las medidas o datos que se obtienen sobre la poblacion.
e ERROR:

Error Muestral, de estimacion o standard. Es la diferencia entre un estadistico y
su parametro correspondiente. Es una medida de la variabilidad de las
estimaciones de muestras repetidas en torno al valor de la poblacion, nos da
una nocion clara de hasta donde y con qué probabilidad una estimacion basada
en una muestra se aleja del valor que se hubiera obtenido por medio de un
censo completo. Siempre se comete un error, pero la naturaleza de la
investigacion nos indicard hasta qué medida podemos cometerlo (los
resultados se someten a error muestral e intervalos de confianza que varian

muestra a muestra). Varia segun se calcule al principio o al final.
e NIVEL DE CONFIANZA:

Probabilidad de que la estimacion efectuada se ajuste a la realidad. Cualquier
informacion que queremos recoger esta distribuida segun una ley de
probabilidad (Gauss o Student), asi llamamos nivel de confianza a la
probabilidad de que el intervalo construido en torno a un estadistico capte el

verdadero valor del parametro.

Los pasos necesarios para determinar el tamafio de una muestra empleando el
muestreo aleatorio simple. Para ello es necesario partir de dos supuestos: en
primer lugar el nivel de confianza al que se quiere trabajar; en segundo lugar,
cual es el error maximo a admitir en la estimacion. Asi pues los pasos a seguir

son:

1. Obtener el tamafio muestral imaginando que N -
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nm =
a?
Donde:
Zoi2 _ . . .
: z correspondiente al nivel de confianza elegido
g2

: varianza poblacional

e: error maximo

2. Comprobar si se cumple
N>=n(n -1

Si esta condicién se cumple el proceso termina aqui, y ese es el tamafio

adecuado que debemos muestrear.

Otra formula posible basandonos en el universo finito que se quiere investigar

es:

e FORMULA:

nN= _ZA2 * P*Q*N

en2*(N-1)+Z72*P*Q

n=_1.9672 * 0.5*0.5*135

0.0542*(135-1)+1.9642*0.5*0.5

n=_129.654

1.2954

n= 100 Personas
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e SIMBOLOGIA:

n: Muestra

N: Poblacion

e: Error

Z: Nivel de Confianza
P: Probabilidad a Favor

Q: Probabilidad en Contra

e UNIVERSO:

135 personas, Clasificadas en los siguientes departamentos:

e Presidencia: 2
e Gerencia general y ventas: 6
e Asesoria:

Contabilidad: 5

RRHH: 6
Sistemas: 3

e Operaciones:

Control de sélidos y tratamiento de aguas:78
Fluidos de Perforacién: 15

Logistica: 20
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e NIVEL DE CONFIANZA:

1,96

e ERROR:

0,05

9. ANALISIS DE LA INFORMACION:

Se realizo un analisis cuantitativo, orientado al cumplimiento de los objetivos de

esta investigacion.

10. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION:

3.9 TABULACION QMAX PERSONAL QUITO

SECCION A: IDENTIDAD

1. ¢Conoce usted el nacleo ideoldgico
de QMAX? (visén, misién, valores y
principios).

38%
52%

10%

O Si @ No O Parcialmente
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2. ¢ Segun su criterio cudl es la Mision de

QMAX?
10% 15%

75%

@ Solucionar las necesidades generales en los procesos de la perforacion.

B Creamos Vvalores diferentes, garantizando soluciones en los procesos de
perforacion
O Garantizar la calidad de los procesos de perforacion.

3. Seleccione con una X ¢ Cual es el
logo de QMAX?

99%

O Logo Uno B Logo Dos O Logo Tres

4. ; Determine cuales son los valores de
QMAX?

10%

25%

@ Reputacion, Innovacién, Respeto y Solidaridad.
B Honestidad, Autodisciplina, Méritos y Reputacion.
O Autodisciplina, Méritos, Apertura, Innovacion y Reputacion.
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5. ¢Determine en qué consiste el valor
de la apertura en la Organizacion?
16%

34%

50%

O Se acepta la critica y se tiende aprender de los propios
errores.
B Fomentamos nuevas ideas y formas de hacer las cosas.

O Nuestra gente esta preparada para tomar decisiones
correctas.

SECCION B: HERRAMIENTAS DE COMUNICACION

1) ¢ Mediante cuales de las siguientes
herramientas recibe usted
informacion?

14% 3%

P 43%

33%

O Internet o Intranet M Carteleras
O Revista Corporativa O Boca a Boca

B Reuniones O No recibo informacion
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2) De acuerdo al siguiente cuadro califique las herramientas
comunicacionales de la organizacion:

Internet o Intranet

15%

65%

O MUY BUENA B BUENA O REGULAR
O MALA B MUY MALA
Carteleras
9% 3%

15%

42%

O MUY BUENA B BUENA OREGULAR
OMALA B MUY MALA

84



Revista Corporativa

8%

45%

18%

OMUY BUENA B BUENA O REGULAR
OMALA E MUY MALA

Boca a Boca

14% 14%
13%

27%

32%

O MUY BUENA B BUENA O REGULAR
OMALA B MUY MALA
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Reuniones

11%  2%%

42%

O MUY BUENA B BUENA O REGULAR
OMALA B MUY MALA

3) ¢Lainformacidén emitida en las
carteleras es?

18%

30%
9%
23%
O Clara H Confusa O Actualizada
O Desactualizado M Saturada O Escasa

4) ¢ Como califica la ubicacion de las
Carteleras?

15% 3% 19%

19%

44%

@ Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala
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5) ¢ Cémo calificaria la informacion
emitida en el Internet o Intranet?

15% 1686

55%

@ Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala

6) ¢, La informacién emitida en el
Internet o Intranet es?

10%

17%

5%

25% 5%
@ Clara B Confusa O Actualizada
O Desactualizado H Dinamica @ Mal distribuida
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7) ¢ Cdmo calificaria la informacién
emitida de Bocaa Boca?

14% 12%

12%

32%

30%

O Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala

8) ¢ Lainformacion emitida de Boca a
Bocaes?

12%

48%

O Entendible ® Confuso O Actualizada O Creible
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9) ¢Las reuniones como herramienta
de comunicacion son?

6% 2% 3%

60%

O Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala

10) ¢Lainformacion emitida en las
reuniones es?

6%

36% 44%

14%

O Clara B Confusa O Entendible O Poco Entendible
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11) ¢ A través de que herramientas le
gustaria recibir informacion?

504% 8%

19%

67%

O Internet o Intranet M Carteleras
O Revista Corporativa O Boca a Boca
B Reuniones
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SECCION C:

CALIDAD DE LA COMUNICACION:

1) ¢, Segun su criterio como califica la
comunicacion de QMAX?

18% 1086
32%

49%

E Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala

2) ¢, Segun su criterio como califica la
calidad de comunicacién entre
empleados?

16% 0%
34%

50%

@ Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala
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3) ¢ Segun su criterio como califica la
calidad de comunicacién entre
Gerenciay Empleados?

19% 1086 24%

56%

O Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala

4) (Como se manejala comunicacion
en su organizaciéon?

7% 0% 2204

71%

O De Gerencia a Gerencia

B De Gerencia a Trabajadores

O De Trabajadores a Trabajadores
O De Trabajadores a Gerencia
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3.9.1 TABULACION QMAX PERSONAL EL COCA

SECCION A: IDENTIDAD

1. ;Conoce usted el nacleo ideoldgico
de QMAX? (visdn, misidon, valores y
principios).

30%

22%

O Si @ No O Parcialmente

2. ¢Segun su criterio cual es la Mision
de QMAX?
17% 25%

58%

@ Solucionar las necesidades generales en los procesos de la
perforacion.

B Creamos valores diferentes, garantizando soluciones en los
procesos de perforacion

O Garantizar la calidad de los procesos de perforacion.
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3. Seleccione con una X ¢,Cual es el
logo de QMAX?

6% 100

84%

O Logo Uno B Logo Dos O Logo Tres

4. ¢;Determine cuales son los valores
de QMAX?

46%

24%

O Reputacién, Innovacion, Respeto y Solidaridad.
W Honestidad, Autodisciplina, Méritos y Reputacion.
O Autodisciplina, Méritos, Apertura, Innovacién y Reputacion.

5. ¢Determine en qué consiste el valor
de la apertura en la Organizacion?

23% 29%

48%

O Se acepta la critica y se tiende aprender de los propios
errores.

B Fomentamos nuevas ideas y formas de hacer las cosas.

O Nuestra gente esta preparada para tomar decisiones
correctas.
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SECCION B: HERRAMIENTAS DE COMUNICACION

1) ¢ Mediante cuales de las siguientes
herramientas recibe usted
informacion?

23% 0% 28%

8%
11%

30%

O Internet o Intranet W Carteleras
O Revista Corporativa O Boca a Boca
B Reuniones @ No recibo informacion

2) De acuerdo al siguiente cuadro califique las herramientas
comunicacionales de la organizacién:

Internet o Intranet

5% 4%0%

46%

45%

O MUY BUENA B BUENA O REGULAR
O MALA B MUY MALA
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Carteleras

6% 2%

16%
o "

29%

O MUY BUENA B BUENA O REGULAR
O MALA B MUY MALA

Revista Corporativa

24% 9%

41%

13%

13%

O MUY BUENA B BUENA O REGULAR
O MALA B MUY MALA
Boca a Boca

2%1%

33%

O MUY BUENA B BUENA O REGULAR
O MALA B MUY MALA
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Reuniones

7% 1%%

28%

63%

O MUY BUENA B BUENA O REGULAR
O MALA B MUY MALA

3) ¢ Lainformacion emitida en las
carteleras es?

0
12% 8%

9%

36%

21% 14%
O Clara B Confusa O Actualizada
O Desactualizado B Saturada O Escasa

4) ¢ Coémo califica la ubicacion de las
Carteleras?

% 1%
9% ° 26%

29%

35%

O Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala
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5) ¢ Como calificaria la informacién
emitida en el Internet o Intranet?

6%

11%

28%

21%

34%

O Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala

6) ¢Lainformacion emitida en el
Internet o Intranet es?

6%

20% 33%
7%
23% 11%
O Clara B Confusa O Actualizada
O Desactualizado B Dinamica O Mal distribuida

7) ¢ Como calificaria la informacion
emitida de BocaaBoca?

17% 17%

12%

17%

O Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala
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8) ¢ Lainformacion emitida de Boca a
Bocaes?

7%

41%

O Entendible B Confuso O Actualizada O Creible

9) ¢Las reuniones como herramienta
de comunicacion son?

9% 1%
15%

49%

26%

O Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala
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10) ¢Lainformacién emitida en las
reuniones es?

7%

43%

27%

O Clara B Confusa O Entendible O Poco Entendible

11) ¢(Através de que herramientas le
gustaria recibir informacion?

28% 21%

6%
9% 36%

O Internet o Intranet M Carteleras
O Revista Corporativa O Boca a Boca
W Reuniones

SECCION C: CALIDAD DE LA COMUNICACION

1) ¢ Segun su criterio como califica la
comunicacion de QMAX?

13% 49%0%

44%

@ Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala
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2) ¢, Segun su criterio como califica la
calidad de comunicacion entre
empleados?

15% 490%

27% 54%

O Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala

3) ¢, Segun su criterio como califica la
calidad de comunicacion entre
Gerenciay Empleados?

5% 4%

230 34%

34%

‘ O Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala

4) ¢ Cdmo se maneja la comunicacion
en su organizacion?

17% 17%

10%

56%

O De Gerencia a Gerencia
B De Gerencia a Trabajadores
O De Trabajadores a Trabajadores

O De Trabajadores a Gerencia
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3.9.2 TABULACION QMAX PERSONAL

SECCION A: IDENTIDAD

1. ;Conoce usted el nacleo ideoldgico
de QMAX? (vis6n, misién, valores y
principios).

34%
49%

17%

O Si @ No O Parcialmente ‘

El 49% del personal conoce el ndcleo ideoldgico de QMAX; El 17 % no lo
conoce y el 34 % Lo conoce parcialmente

2. ¢Segun su criterio cual es la Mision
de QMAX?
14% 20%

66%

@ Solucionar las necesidades generales en los procesos de la
perforacion.

B Creamos valores diferentes, garantizando soluciones en los
procesos de perforacion

O Garantizar la calidad de los procesos de perforacion.
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El 20% selecciona la primera opcion, el 66% opta la por la segunda premisa y
el 14% elige la tercera opcion.

3. Seleccione con una X ¢ Cual es el
logo de QMAX?

3% 6%

91%

O Logo Uno B Logo Dos O Logo Tres

El 91% de los encuestados selecciona el logo 3, el 6 % el Logo 2 y
el 3% El Logo 1

4. ;Determine cuales son los valores
de QMAX?

21%

54%

O Reputacién, Innovacion, Respeto y Solidaridad.
B Honestidad, Autodisciplina, Méritos y Reputacion.

O Autodisciplina, Méritos, Apertura, Innovacion y Reputacion.
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El 54% de nuestro universo estadistico selecciona la tercera opcion, El 25% La
segunda opcién y el 21% la primera premisa.

5. ¢Determine en qué consiste el valor
de la apertura en la Organizacién?

)
20% 31%

49%

O Se acepta la critica y se tiende aprender de los propios
errores.

B Fomentamos nuevas ideas y formas de hacer las cosas.

O Nuestra gente esta preparada para tomar decisiones
correctas.

La opcién con mayor porcentaje es la segunda con un 49%, la segunda opcion
obtiene un 31% y la tercera opcion un 20%

SECCION B: HERRAMIENTAS DE COMUNICACION

1) ¢ Mediante cuales de las siguientes
herramientas recibe usted
informacion?

19% 1%

6%

7%
32%

O Internet o Intranet | Carteleras
O Revista Corporativa O Boca a Boca
B Reuniones @ No recibo informacion
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El Internet o Intranet son la opcion mas escogida con un 35%, las carteleras
obtienen un 32%, Reuniones un 19%, 6% obtenido por la informacién
transmitida boca a boca, la revista corporativa 7% Yy finalmente 1% argumenta

gue no recibe informacion.

3) De acuerdo al siguiente cuadro califique las herramientas
comunicacionales de la organizacién:

Internet o Intranet

11%  3%%

31% 54%

O MUY BUENA B BUENA 0O REGULAR
O MALA H MUY MALA

El 54% la opcién muy buena, el 31% buena, regular 11% regular finalmente el
3% mala contrastando con el 1% muy mala.
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Carteleras

% 3%

40%

35%

O MUY BUENA B BUENA O REGULAR
O MALA B MUY MALA

El 40% de nuestros encuestados seleccion6 la opcion muy buena, El 35%
Buena, El 15% opto por regular, el 7% mala y un reducido 3% escogio la
opcion muy mala.

Revista Corporativa

8%

34%

30%

15% 13%

O MUY BUENA B BUENA O REGULAR
O MALA B MUY MALA

Frente a la revista corporativa el 34% selecciono la opcibn muy mala, el 30%
selecciona la opcion buena, un 15% prefiere la premisa mala, frente a un 13%
regular y 8 % muy buena
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Boca a Boca

28%

27%

31%

O MUY BUENA B BUENA O REGULAR
O MALA B MUY MALA

Analizando los porcentajes de la informacion trasmitida de boca a boca obtiene
un 31% buena, 28% muy buena, 27% regular, 7% mala,7%muy mala.

Reuniones

99  1%%

54%

35%

O MUY BUENA B BUENA O REGULAR
O MALA H MUY MALA

La herramienta de las reuniones obtiene un 54% muy buena, 35% buena, 9%
regular, finalmente 1% mala y muy mala.
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3) ¢ Lainformacion emitida en las
carteleras es?

13%

10% 34%

9%

22% 12%
O Clara B Confusa O Actualizada
O Desactualizado B Saturada O Escasa

Segun los porcentajes reflejados en las encuestas la informacion emitida en las
carteleras es 34% clara, 22% actualizada, 13% escasa, 10% saturada 12%
confusay 9% desactualizado.

4) ¢ Coémo califica la ubicacion de las
Carteleras?

1% 2% 23%

25%

39%

@ Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala

L ubicacién de las carteleras se califican con 39% buena, 23% muy buena,
25% regular, 11% mala, 2% muy mala.
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5) ¢ Como calificaria la informacién
emitida en el Internet o Intranet?

7% 3%

32%

O Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala

La informacién emitida en internet o intranet es calificada con 40% muy buena,
32% buena, 18% regular, 7% mala, 3% muy mala.

6) ¢Lainformacion emitida en el
Internet o Intranet es?

8%

18% 36%

6%

24% 8%
O Clara B Confusa O Actualizada
0O Desactualizado B Dinamica O Mal distribuida

La calificacion de internet o intranet es 36% clara, 24% actualizada, 18%
dinamica, 8% mal distribuida, 6% desactualizado.
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7) ¢ Como calificaria la informacién
emitida de BocaaBoca?

16% 15%

12%

23%

O Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala

La calificacion de la informacion emitida de boca a boca se califica con 34%
buena, 23% regular, 16% muy mala, 15% muy buena, 12% mala.

8) ¢ Lainformacion emitida de Boca a
Bocaes?

9%

44%

O Entendible B Confuso O Actualizada O Creible

Los porcentajes de calificacion de la informacion emitida de boca a boca es
44% confuso, 34% entendible, 13% actualizada, 9% creible.
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9) ¢Las reuniones como herramienta
de comunicacion son?

5% 2%

41%

41%

O Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala

Nuestros encuestados determinan las reuniones como herramienta de
comunicacién con los siguientes porcentajes: 41% muy buena, el mismo
porcentaje para la respuesta buena, regular obtiene 11%, un 5% mala y 2%
muy mala.

10) ¢Lainformacién emitida en las
reuniones es?

7%

29% 44%

20%

O Clara B Confusa O Entendible O Poco Entendible

Los encuestados califican la informacion emitida en reuniones con un 44%
clara, 29% entendible, 20% confusa y 7% poco entendible.
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11) ¢Através de que herramientas le
gustaria recibir informacién?

18%
4% 41%

10%

27%

O Internet o Intranet @ Carteleras
O Revista Corporativa O Boca a Boca

B Reuniones

Las herramientas de comunicacion con mayor porcentaje son internet o intranet
con 41%, 27% carteleras 18%reuniones, por su parte los porcentajes mas
bajos son 4% boca a boca y 10% revista corporativa.

SECCION C: CALIDAD DE LA COMUNICACION

1) ¢ Segun su criterio como califica la
comunicacion de QMAX?

15% 3%%

43%

‘ O Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala

La comunicacion de QMAX se ubica segun los encuestados con 43% buena, 39% muy
buena, 15% regular y 3% mala
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2) ¢, Segun su criterio como califica la
calidad de comunicacion entre
empleados?

15% 200
46%

37%

O Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala

La comunicacion entre empleados segun el criterio de los encuestados obtiene un
46% muy buena, 37% buena, 15% regular y 2% mala.

3) ¢ Segun su criterio como califica la
calidad de comunicacién entre
Gerenciay Empleados?

3%2%
21% 29%

45%

O Muy buena B Buena O Regular O Mala B Muy Mala

Segun el criterio de los encuestados la calidad de la gestion entre gerencia y
empleados se califica con 45% buena, 29% muy buena, 21%regular y los porcentajes
mas bajos son 3% mala y 2% muy mala.
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4) ¢ Cédmo se maneja la comunicacion
en su organizacion?

9y % 19%

63%

O De Gerencia a Gerencia
B De Gerencia a Trabajadores
O De Trabajadores a Trabajadores

O De Trabajadores a Gerencia

El manejo de la comunicacién en la organizacion QMAX Solutions segun las
estadisticas arrojadas en las encuestas 63% de gerencia a trabajadores, 19%
de gerencia a gerencia y 9% obtenido por de trabajadores a trabajadores asi

como de trabajadores a gerencia.

3.9.3 DIAGNOSTICO:

e Los encuestados estan al tanto en cuanto a la identidad de QMAX
Solutions Ecuador, es decir la mayoria comprende y recuerda el nucleo
ideoldgico (Mision, vision y valores)

e La identidad visual de QMAX Solutions Ecuador goza de un buen
porcentaje de recordacion entre los encuestados.

e En general la informacion referente a la identidad comunicacional dentro
de la comunicacion QMAX Solutions Ecuador, aparentemente no
presenta mayor problema.

e En cuanto a la seccién de herramientas de comunicacion se destacan
algunas deficiencias:

e La herramienta mas utilizada es el internet a través del uso de
dispositivos Blackberry, sin embargo es una herramienta cuyo uso no es

permanente puesto que los trabajadores de El Coca realizan trabajos
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fisicos que impiden la utilizacion relativamente constante de dicho
dispositivo.

Herramientas como las carteleras desplegadas en las instalaciones de
QMAX Solutions Ecuador, son practicamente obsoletas y la informacién
no se actualiza.

La pagina web institucional necesita una reestructuracion para optimizar
Su uso.

En general en cuanto a las herramientas de comunicacion, la
organizacion no aprovecha los recursos disponibles y el uso de
herramientas se limita.

En cuanto a la calidad de comunicacion se confirma que la
comunicaciéon de QMAX Solutions Ecuador es descendente es decir de
gerencia a trabajadores, lo cual limita la comunicacién horizontal y
genera tension.

Los canales que se utilizan para comunicar al personal no son los
adecuados.

La informaciéon emitida por los superiores a los subalternos es poco
clara.

Se reconoce la importancia de la restructuracion del manejo de los
procesos comunicacionales dentro de la organizacion.

Se debe hacer énfasis en el mejoramiento de la de la calidad de la
comunicacién y la optimizaciéon del uso de las herramientas de
comunicacion.

Finalmente la identidad de la organizacién no genera mayor conflicto en
el manejo de la comunicacion interna en la organizacion QMAX

Solutions Ecuador.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4 PLAN DE RELACIONES PUBLICAS INTERNO PARA OMAX SOLUTIONS
ECUADOR

4.1 CONCEPTO, DISENO E IMPLEMENTACION:

Este Plan de Relaciones Publicas Interno es el esqueleto, la base que permite
practicar una comunicacién institucional profesional. Como la comunicaciéon es una
labor que aborda multitud de actividades, que se dirige al publico interno de la

organizacion QMAX Solutions.

Se trata de un instrumento que engloba el corto, medio y largo plazo, y que recoge
objetivos, estrategias, tacticas, publico objetivo (Publico Interno QMAX Solutions),

actividades, cronograma, presupuesto y métodos de evaluacion.

Con esta herramienta se trata de coordinar y supervisar la optimizacion de la
estrategia de imagen y comunicacién de la organizacién, asi como de disefiar las
lineas maestras de una gestidn informativa y comunicativa especifica para QMAX

Solutions Ecuador.

4.2 IMPORTANCIA:

Este Plan de Relaciones Publicas Interno permitird que la comunicacién
desarrollada por QMAX Solutions Ecuador responda a criterios profesionales, a una
metodologia y un planteamiento estratégico y no sea simplemente una serie de
acciones inconexas. Supone saber de antemano lo que se pretende y cdmo se piensa

conseguirlo.
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4.3 OBJETIVOS DEL PLAN:

En base a los resultados arrojados en la investigacion, los objetivos de la propuesta

son:

e Fortalecer la identidad corporativa de QMAX Solutions Ecuador
e Optimizar el uso de herramientas comunicacionales internas

e Mejorar sustancialmente la calidad comunicacional dentro de la organizacion

4.4 CARACTERISTICAS DEL CONTENIDO:

La metodologia que se aplica para elaborar Este Plan de Relaciones Publicas

Interno disefiado para la empresa QMAX Solutions Ecuador, permite establecer:

e Objetivos en cuestiones de comunicacion.

e Publicos:(Publico Interno de la Organizacion QMAX Solutions Ecuador)

e Estrategias clave para alcanzar los objetivos.

e Actividades concretas que habria que realizar a corto, medio y largo plazo.

e Cronograma: Plazos estimados para desarrollarlas.

e Presupuesto: Gastos que supondria la ejecucién de las actividades.
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4.4.1 METODICA PARA EL PROYECTO:

El responsable de comunicacién (Departamento de Comunicacién de QMAX
SOLUTIONS Ecuador) y el departamento de RRHH, sistematizaran la
informacion, analizaran la propuesta y se tomara una definicién respecto a su
contenido y en consecuencia su aplicaciébn, misma que pretende contribuir
sustancialmente al mejoramiento de la comunicacion interna de QMAX

Solutions.

4.4 2RECURSOS HUMANOS:

Trabajadores de QMAX Solutions Ecuador, de todos los niveles operativos y

administrativos.

4.4.3 RECURSOS FINANCIEROS:

Aproximadamente $1900 mas recursos conseguidos por autogestion. (Detalle

en el desarrollo de la propuesta)

4.4.4 PUBLICO:

Publico interno de QMAX Solutions Ecuador.

Que constituyen 135 trabajadores que laboran actualmente en QMAX Solutions

segun informacién proporcionada por la misma institucion.
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Clasificados en los siguientes departamentos:

Presidencia

Gerencia general y ventas
Asesoria

Contabilidad

RRHH

Sistemas y Comunicacion

Operaciones
Control de sélidos y tratamiento de aguas
Fluidos de Perforacion

Logistica

4.4.5 MECANISMOS DE CONTROL:

Se establecen dos cuadros de evaluacion, para esquematizar los parametros

de control:

Un cuadro que responde a la evaluacion de objetivos estableciendo el
mecanismo de evaluacion y el indicador de logro segun el mecanismo.

Cuadro de evaluacion de indicadores de evaluacion, que responde a la
evaluacion de las estrategias, tipos de estrategia, mecanismo de
evaluacion y el indicador, con el propésito de evaluar objetivamente la

aplicacion posible de este plan.
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4.5 PLAN DE RELACIONES PUBLICAS INTERNO PARA OMAX

ECUADOR
ESTRATEGIAS TACTICAS ACTIVIDADES | CALENDARIO | RESPONSABLE COSTE
1. Afianzar la | Fortalecer el Del 1 al 5 de | Departamento Gestion

identidad
corporativa de
QMAX Solutions

Ecuador,

nacleo ideoldgico
de la

organizacion  Q

Max  Solutions
Ecuador en
funcibn de la
cultura
corporativa
existente.

Redactar un

nuevo manual

corporativo

Establecer flujos
comunicacionales

para difundirlo

Socializar el
nuevo manual
corporativo

permanentemente
con los miembros
de la

organizacion.

Redactar las
politicas y valores
organizacionales
para publicarlos
en el manual

corporativo

febrero 2013

de comunicaciéon
de QMAX
Solutions

120



Actualizar la
mision y  vision
empresarial para
lograr una mejor
recordacion y
posicionamiento
en los publicos
vinculados que en

los resultados que

arrojo la
investigacion  no
tenian
conocimiento
pleno de esta
informacion.

Reunion entre
departamento de
comunicacion y
direccién general
para determinar
las nuevas
caracteristicas de

mision y vision

Redactar la

mision y  vision

teniendo en
cuenta las
conclusiones de
la reunion
Imprimir
ejemplares del
manual
corporativo a
todos los

miembros de la

organizaciéon

Del
de
2013

Del
de
2013

10 al 13
Febrero

14 al 20
Febrero

Departamento
de comunicacion
ejecuta,

gerencia

supervisa

Departamento
de

comunicacion.

Gestion

$ 500

( Valor
Aproximado
segun
informacion
proporcionada
KARMA
Comunicacion

Integral)
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Refrescar el
logotipo de la
organizacion y
difundir

modificaciones en

las

carteleras y
afiches dentro y
fuera de la

organizacion.

Colocar banners
animados con la
informacion  del
manual

corporativo en la

pagina web de la

institucion

Modificar el
logotipo actual
para modernizarlo
en Adobe
llustrator con la

del

departamento de

participacion

disefo

Imprimir el nuevo
logotipo y
colocarlo en todas
las carteleras de

la organizacion

Permanente

Mes de Marzo
2013

Abril 2013

Departamento
de

comunicacion.

Departamento
de comunicacion
supervisa,
Karma
Comunicacion

Integral ejecuta

Departamento
de comunicacion
supervisa,
Karma
Comunicacion

Integral ejecuta

$200 ( Valor
Aproximado
segun
informacion
proporcionada
por la agencia
KARMA

$100 ( Valor
Aproximado
segun
informacion
proporcionada
por la agencia
KARMA

$600 ( Valor
Aproximado
segun
informacion
proporcionada

por la agencia
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Crear un video
institucional con
el mismo
proposito  lograr
una mejor
recordacion y

posicionamiento
en los publicos
vinculados que en
los resultados que
arrojo la
investigacion  no
tenian

conocimiento
pleno de esta

informacion.

Contratar los

servicios de una

productora para
producir el video
institucional

Redactar un
guion con la
informacion

relevante que

debe constar en

el video

Editar el video y
distribuirlo en los
diferentes

departamentos de
la empresa para

su reproduccién

Abril 2013

Departamento
de comunicacion
supervisa,
Karma
Comunicacion

Integral ejecuta

KARMA

Gestion
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Disenar y
distribuir  folletos
impresos y
digitales con
informacion
relevante del
manual de
identidad
corporativa
(Mision,  vision,

valores y politicas

empresariales)

Seleccionar con
la agencia de
disefio grafico la
informacion e
imagenes que
irdn en los folletos
digitales e

impresos.

Crear el arte del
folleto digital vy
enviarlo a la
direccién para

gue sea aprobado

Imprimir y
distribuir los
folletos entre los
miembros de la

organizacion

Permanente

Departamento
de comunicacién
ejecuta, RRHH

supervisa

Gestion
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Realizar una
induccion a los
miembros nuevos
de la
organizacion y
empaparlos  del

nacleo ideologico

MISION, VISION,
VALORES.

Difundir el nacleo
ideoldgico
permanentemente
en la pagina web
corporativa,
renovandola

constantemente

Designar un
representante del
departamento de
RRHH y explicar
a los nuevos
empleados el

ndcleo ideologico

Presentar a los
nuevos

empleados en las
distintas

dependencias de
la  organizacion
para familiarizarlo

con los procesos

de la misma
Publicar la
informacién mas

trascendente del
nacleo ideologico
en la pagina web
con la ayuda del

departamento de

sistemas y
actualizarla con
frecuencia

Permanente

Departamento
de

Comunicacion
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Establecer
banners
animados con
informacion

adicional en la

pagina web
corporativa
Dinamizar la | Sensibilizar Y | Afianzar Permanente Departamento Gestion
cultura vincular al publico | rejaciones  por de comunicacion
corporativa y el |interno en el | pedio de ejecuta RRHH
Proceso de | proceso de | motivacion al supervisa
comunicacion fortalecimiento de | nersonal.
interna. la imagen de Q
Max  Solutions
Ecuador.
Efectuar
Sacar .
reuniones . Gestion
conclusiones de
periédicas entre la  reunion o
areas,

departamentos y

generales

implementar en la
organizacion
como buzones de
sugerencias,

intranet, etc.
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Efectuar
evaluacién
constante via mail
por parte de los
miembros de la
organizacion y ser
receptivos con

sSus comentarios

Mensualmente

Departamento
de

humanos

recursos

Gestion

2. Establecer
herramientas
comunicacionales

efectivas.

Optimizar el uso
las herramientas
comunicacionales

existentes

Disefiar
animados
informacion

actividades.

Cco

banners

n

y

Permanente

Departamento

de comunicacion

Gestion
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actualmente
dentro de

organizacion

la

QMAX Solutions

(Carteleras,
Pagina
Institucional,
Dispositivos
Blackberry,
Correo
electrénico

reuniones).

Web

y

Mejorar la
ubicacion de las

carteleras

Clasificar la
informacion  que
se publica en las

carteleras

Acoplar banners
animados y
renovar
constantemente
la pagina Web de

Q Max Solutions

Designar un
encargado de
dicho
departamento
para que
actualice
permanentemente

la pagina con

blogs
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Diseflar nuevas
herramientas

comunicacionales
aplicables dentro
de la
organizacion

QMAX Solutions.

Impulsar la
colocacion de
banners

animados en la
pagina web con
informacion

relevante

Instalar un buzén
de sugerencias y
ser consecuentes
con las mismas,

para

Elaborar Revistas
Institucionales

Digitales

Disefio de
revistas digitales

Institucionales.

Mensualmente

Mes de Marzo

Mensualmente

Departamento

de comunicacion

ejecuta direccién

general

supervisa

Departamento
de
Comunicacion
Supervisa
ejecuta

Departamento
de

Comunicacion

$500
(Estimado
segun
informacion
proporcionada
por la Agencia
de Disefio
grafico
KARMA)

Gestion

Gestion
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Capitalizar el uso
de la pagina web

organizacional

Entrega de
ejemplares a los
representantes de

Los trabajadores

de Q Max
Solutions.
Entrega de

revistas digitales
a representantes
de publicos
vinculados  que

apoyan la gestion

de Q Max
Solutions,
clientes y
proveedores.
Actualizar
permanentemente
la informacion

gue esta contiene
(Web mail)

Permanente

Departamento
de

Comunicacion

Departamento
de

Comunicacion

Gestion

Gestion
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Mejorar y
fortalecer el uso
de las carteleras
en la
organizacion,
publicando
informacion

trascendente

Estrechar la
comunicacion
interna y agilitar
los procesos
minimizando

formalismos

Colocacién
estratégica y

seguimiento de la

utilizacion de
afiches con
informacion

relativa al

organigrama.

Simplificar la
comunicacién
escrita entre
empleados y jefes
suprimiendo

vocativos

Socializar los
cargos
(organigrama) de
cada uno de los
miembros de la
comunicacion
mediante
herramientas de

la comunicacion

interna como
sefial ética vy
gafetes

Permanente

Permanente

Trimestral

Departamento
de

Comunicacion.

Departamento

de

Comunicacion 'y
RRHH

Departamento
de

Comunicacion.

Gestion

Gestion

Gestion.
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Descongestionar | Realizar Permanente Departamento Gestion.
el flujo | Asambleas de
comunicacional trimestralmente Comunicacion.
descendente. con los
representantes de
los trabajadores.
Hacer uso de los
memos oficiales
para la
comunicaciéon de
direccion y
minimizar la
comunicacion
involuntaria 0
rumores
3. Implicar a los | Afianzar Difundir Mensualmente | Departamento Gestién
miembros y | relaciones de | informacioén de comunicacion
representantes QMax Solutions | positiva y ejecuta
de Q Max | con sus | motivacional en
Solutions trabajadores en |los canales de
Ecuador a las|las dos | comunicaciéon
actividades que | dependencias. interna

esta organizacion

realiza.
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Capacitar

constantemente a
los empleados y
evaluar sus

conocimientos

Promover el
desarrollo
profesional de los

publicos internos

Disefiar un plan
de insercion
familiar dentro de
la  organizacion
con actividades
recreacionales
entre

trabajadores.

Alianzas
estratégicas que
permitan
contribuir al
desarrollo de los

trabajadores.

Crear un
programa de
crecimiento
laboral
profesional
(Ascensos) entre
los miembros de
la  organizacion
mediante
CoNcursos de
merecimientos 'y
permitir que los
empleados

asciendan en sus

Permanente

Permanente

Permanente

RRHH

Departamento

de

Comunicacion 'y
RRHH

Gestion

Gestion

Gestion
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cargos sin tener
que seqguir el
proceso de los
postulantes

nuevos.

Promocionar

permanentemente
el desarrollo de
proyectos de
cada éarea de la
organizacion en
la pagina web

corporativa

Departamento

de

Comunicacion 'y
RRHH

Gestion
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4.6 CUADRO DE INDICADORES DE EVALUACION

Estrategias Tipo de Mecanismo Indicador
Estrategia

1. Afianzar la Informativo FOCUS GROUP | Porcentaje de
identidad corporativa Impactos
de QMAX Solutions positivos

Ecuador,

2. Establecer Motivacional. FOCUS GROUP | Porcentaje de
herramientas impactos
comunicacionales positivos

efectivas.
3. Implicar a los Informativo Benchmark Porcentaje de

miembros y
representantes de
QMax Solutions a

las actividades de la

misma.

(medir la actitud

del publico)

impactos

positivos
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4.7 CONTROL Y EVALUACION

OBJETIVOS

MECANISMO DE
EVALUACION

INDICADOR

Fortalecer la identidad
corporativa de QMAX

Solutions Ecuador

FOCUS GROUP

PORCENTAJE DE
PUBLICO INTERNO
QUE PERCIBE EL
CAMBIO

Optimizar el uso de

PORCENTAJE DE

herramientas ENCUESTAS PUBLICO INTERNO
comunicacionales QUE PERCIBE EL
internas CAMBIO
Mejorar sustancialmente PORCENTAJE DE

la calidad PUBLICO INTERNO
comunicacional dentro ENCUESTAS QUE PERCIBE EL

de la organizacion

CAMBIO
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES:

e La Investigacion desarrollada para determinar los procesos de
comunicacion interna en las empresas de servicios petroleros en el
Ecuador, permitié la presentacién del presente Plan de Relaciones
Pdblicas Interno.

e Para cuyo efecto se requirid6 la implementacion de encuestas en el
personal de Qmax Solutions Ecuador, hecho que arrojo los siguientes

resultados:

e El flujo de comunicacion en QMAX Solutions Ecuador es prioritariamente
descendente, por lo tanto los contenidos de la comunicacion interna en
QMAX Solutions Ecuador son autoritarios y los miembros de la
organizacion tienen cierta predisposicion a recibir comunicacion de este

flujo.

e La identidad Corporativa esta plenamente posicionada en el publico

interno de la organizacion.
e Las herramientas de comunicacion que se emplean actualmente son

escasas Yy la comunicacién interna se limita a la transmisién de

informacion de jefes a empleados.
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Se ha generado un ambiente tenso debido a la lejania de las
dependencias y faltas de uso de herramientas de comunicacion

eficientes y practicas.

En general la informacion referente a la identidad comunicacional dentro
de la organizacion QMAX Solutions Ecuador, aparentemente no
presenta mayor problema puesto que los trabajadores identifican
plenamente los aspectos comunicacionales relacionados con la
identidad visual pese a que el manual corporativo y sus contenidos se

han desactualizado.

En cuanto a las herramientas de comunicacién las existentes en la

organizacion actualmente no se utilizan o su uso es limitado

Se evidencia la importancia de la restructuracion del manejo de los
procesos comunicacionales dentro de la organizacién puesto que la
dinamica de la comunicacién interna es monétona y se limita a la

transmision de mensajes de jerarquias.

La mala calidad de la comunicacion genera comunicacion involuntaria o
rumores dentro de la organizacién, transmitiendo informacién errada y

mal informando a los miembros de la organizacion.
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5.2 RECOMENDACIONES:

e Fundamentalmente la aplicacion de este Plan de Relaciones Publicas
pues responde a las necesidades comunicacionales de los miembros de
la organizacion segun lo reflejan los resultados obtenidos en la
investigacion, por otra parte constituye una base de datos sobre el
manejo de la comunicacion interna en la organizacion, informacién

inédita.

e Establecer flujos comunicacionales mas eficientes para gestionar la

comunicacioén interna en la organizacion QMAX Solutions Ecuador.

e Reforzar la identidad corporativa de QMAX Solutions Ecuador mediante
la reestructuracion y modernizacion de la identidad corporativa. Asi

como el fortalecimiento de la cultura corporativa existente.

e Perfeccionar el uso las herramientas comunicacionales existentes dentro
de la organizacibn QMAX Solutions ademas es necesario bosquejar
nuevas herramientas comunicacionales adaptables dentro de Ia

organizacion QMAX Solutions.

e Es necesario mejorar la calidad de la comunicacion mediante la apertura
de espacios para el dialogo interno asi como afianzar el conocimiento
compartido, la formacién y el intercambio, la transparencia en la gestion
y las relaciones humanas que pueden ser los pilares de una
comunicacion interna eficaz y la consolidacién de relaciones por medio

de estimulacion al personal.

139



e Crear espacios que faciliten la participacion de los publicos internos en
todos los procesos y poner en marcha modelos de direccibn menos
jerarquizados para favorecer la integracion entre departamentos y

servicios al interior de la organizacion QMAX Solutions Ecuador.
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