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INTRODUCCION
El presente trabajo de tesis es una investigacién y propuesta basada en el
analisis de la influencia de la comunicacion interna en el desempefio laboral,

de las empresas del sector de tecnologia en la ciudad de Quito.

En referencia que, el desempeio laboral es un factor esencial para la
supervivencia de las organizaciones y a su vez es una de las preocupaciones
mas importantes de los empresarios en el mundo, hace que este tema se
vuelva muy sensible; sin embargo, el presente trabajo se desarrolla con visién
analitica en cinco capitulos, en los que se tratan temas sobre la comunicacion

interna y el desempefio laboral.

En el primer capitulo o marco teorico, se abordan dos temas base para el
desarrollo de la presente tesis, el primer tema esta relacionado con la
comunicacién interna y sus componentes como son: elementos, tipos,
funciones, objetivos y herramientas; en el segundo tema se encuentra lo
relacionado a la medicion del desempefio laboral en las organizaciones, junto
con el apoyo de teorias, documentos y libros que ayudaran a un mejor

conocimiento, analisis y guia para la propuesta.

En el segundo capitulo o el marco contextual se encuentran las generalidades
de la empresa Location World, asi como sus valores organizacionales,
organigrama, politicas y principalmente la forma de evaluacion del desempefio
gue realizan al personal; toda esta informacion con el fin de conocer y

familiarizarse con la empresa a la que se realizara el estudio y analisis.

En el tercer capitulo o metodologia de investigacion, se describen las técnicas
y herramientas de investigacién en donde se hace referencia a los objetivos,
la metodologia y las estrategias que se aplican para la recoleccion de

informacion.



En el cuarto capitulo o analisis y diagnéstico, se encuentra el estudio realizado
sobre la informacion recolectada en el capitulo anterior, se comprueba la
hipotesis de esta tesis y se registran las conclusiones y recomendaciones de
la investigacion como insumo para desarrollar la propuesta en el siguiente

capitulo.

En el quinto y ultimo apartado se desarrolla la propuesta del presente trabajo,
en este caso es un plan de comunicacion interna, lo que ayudara a mejorar la
comunicacién interna y por ende el desempefio laboral que existe en la

empresa Location World.



PROTOCOLO DE TESIS.

I. Planteamiento del Problema.

La buena comunicacion en una empresa implica disponer de informacion
pertinente, confiable y oportuna para actuar o facilitar el cumplimiento de
procesos productivos y de cambio, e influir en el quehacer de las personas,
hacia el bienestar individual y de la empresa. Tomando en cuenta que la
comunicacion interna es la base para difundir objetivos, metas y la razén de
existencia de una empresa, sus colaboradores deben estar bien informados
para contribuir en el desarrollo de las metas y planes estratégicos y alcanzar
los objetivos institucionales.

Por otro lado, el papel del area de recursos humanos en las empresas es
seleccionar, desarrollar y evaluar a los colaboradores de la organizacién, que
al complementarlo con buena comunicacion interna, se desarrollan factores
orientados a liderar, motivar y crear un clima laboral en el que los trabajadores
aportan positivamente hacia la empresa, creando un ambiente favorable para

la evaluacién del desempefio.

Con lo expuesto anteriormente, se identifica el apoyo que brinda la
comunicacién interna al desempefio laboral, por lo que se puede decir que,
un personal bien informado se desenvuelve mejor y cumple de mejor manera
con su trabajo y responsabilidades asignadas; mientras que alguien que al
qgue no le llego la informacién veraz, clara y oportuna, no puede cumplir con
normalidad su trabajo, generando descoordinacién en el desarrollo de las
actividades y en el funcionamiento organizacional, provocando dificultad en
alcanzar las metas de la empresa e influyendo en el ambiente laboral,

convirtiéndose en el verdadero problema de las empresas en general.



[I. Titulo.
Incidencia de la comunicacion interna, en el desempefio laboral de los
colaboradores en las empresas del sector de desarrollo e importacion de
tecnologia y localizacién, de la ciudad de Quito.
Caso de estudio: Location World 2011-2012

.  Tema.

Incidencia de la comunicacién interna, en el desempefio laboral.

IV. Objetivo General.
Analizar la situacion actual de la comunicacion interna y su influencia en el

desemperio laboral de los colaboradores de la empresa Location World.

V. Objetivos Especificos.

v Relacionar la comunicacién interna y el desempefio laboral.

v Determinar la situacion actual de la comunicacion interna y del
desempeiio laboral en Location World.

v Realizar un andlisis y diagnadstico de la influencia de la comunicacion
interna en el desemperio laboral de los colaboradores en Location
World.

v  Disefar una propuesta de comunicacion interna, orientada a mejorar
la comunicacion interna y promover un mejor desempefio laboral en

Location World.

VI. Justificacién de la investigacion.
En la actualidad, el tema de comunicacion interna unido al de tecnologias de
la informacion se ha desarrollado de una manera impresionante, utilizando
medios de transmision de alta velocidad, permitiendo disponer de informacion
en tiempo real y faciltando la toma de decisiones institucionales,
empresariales y personales, llegando a establecerse que el poder esta donde

esta la informacion o donde quien la posee.

Por otro lado, el buen desempefio laboral es determinante para la consecucion

de los objetivos empresariales y con ellos el cumplimiento de la razén de ser



de cada empresa, desempeiio que se ve influenciado por una serie de factores
individuales como formacion, destrezas, adaptabilidad, motivacion, iniciativa,
actitud y quiza lo mas importante el conocimiento basado en la informacién
especifica del trabajo a realizar en el contexto empresarial. Estudios
realizados por Jorge Aguilera y Geovanny Orejuela determinan que “entre el
80 y el 100 por ciento de los problemas de gestibn en las empresas

latinoamericanas, tiene su origen en los procesos de comunicacioén interna.”
(AGUILERA & OREJUELA, ¢ Cuédles son los problemas empresariales mas comunes?, 2012)

En un escenario de alta competitividad actual, las empresas que quieren
mantenerse saludables estan obligas a funcionar al ritmo que el mercado
exige, sin perder de vista las caracteristicas de criticidad y sensibilidad de las
comunicaciones en general y en particular en el ambiente interno, para una

mejor gestion.

El caso de Location World, empresa en la que trabajo, no es la excepcion y
por lo tanto el desempefio laboral es determinante para su existencia, es por
esto que en la presente investigacion se toma como caso de estudio y se trata
de analizar cdmo el desempefio laboral es afectado por la efectividad de la

comunicacion interna que maneja la empresa.

VIl. Hipoétesis o idea a Defender.
La efectividad de la comunicacion interna influye positivamente en el

desemperio laboral de los colaboradores de Location World

v  Variable independiente: Efectividad de la comunicacion interna
v  Variable dependiente: Desempefio laboral.

L AGUILERA. Jorge; OREJUELA. Geovanny: “éCudles son los problemas empresariales mas
comunes?”. http://www.elempleo.com/colombia/tendencias_laborales/-cuneles-son-los-
problemas-empresariales-mnes-comunes/6587206 . Consulta: 2013



CAPITULO |

MARCO TEORICO
La comunicacion internay su relacién con el desemperio laboral.

En el presente capitulo se presentan varias teorias y conceptos de la
comunicacién organizacional desde sus antecedentes hasta sus tipos, y
especificamente nos centraremos en la comunicacién interna, ademas se
presentan los principales temas relacionados al desempefio laboral, con lo
cual se dispone de una base de conocimientos para el desarrollo de la

presente tesis.
1. Lacomunicacién:

1.1. Antecedentes

1.1.1. El nacimiento de la comunicacién organizacional.
Para abordar sobre el origen de la comunicacion organizacional, se resalta
lo que dice Daniel Fernando Lopez Jiménez en su libro Comunicacion
Empresarial: “Inicialmente en Europa la sociologia abord6 el fenbmeno
comunicativo desde la problematica social de las fabricas en la llamada
Revolucién Industrial, en pleno auge del pensamiento clasico y cientificista
del concepto del trabajo, donde se profundizo la estructura unidireccional

del mensaje, convirtiéndole a la comunicacion en solo informacion oficial.

Las tendencias de la especializacién del trabajo y su desarrollo formal,
{Fayol 1990} dan origen a la organizacibn moderna de la administracion
{Taylor 1914} donde la estructura funcional por departamentos se deriva
de la organizacion burocratica {Weber 1919}, logrando que la
comunicacion encuentre nuevos escenarios para el desarrollo de la

informacion.

Durante la década de los afios cuarenta, Maslow {1943} profundizo a partir

de métodos experimentales o grupos de control la relacion comunicacion



— productividad, donde a pesar de las criticas de los empiristas sobre los
métodos utilizados en sus investigaciones, dio aportes significativos a la
comunicacibn en las empresas abriendo camino a la relacion
comunicacién - motivacion, que seria posteriormente uno de los pilares de

la comunicacién actual en las organizaciones.” (LOPEZ D. , 2011)2

1.1.2. La comunicacion organizacional en América Latina:
La comunicacion organizacional ha generado un interés en las
instituciones porque brinda multiples y variadas estrategias de
comunicacién que compactan los intereses de la empresa y su desarrollo,
también buscan que el sistema de comunicacion se genere en toda la
organizacién logrando que todo el personal se encuentre bien informado,

con el fin de crear una solidez empresarial.

Como ejemplo tenemos los datos expuestos por Jorge Aguilera y
Geovanny Orjuela (2008) en su articulo “¢4Cémo estad la Comunicacion
Interna en América Latina? En el cual genera un sustento al afirmar que
de un promedio de 32 empresas encuestadas por pais desde México hasta
Argentina y Chile, pasando por El Salvador, Venezuela y Colombia,
permite establecer que entre un 80 y 100 % de los problemas de gestién
en las empresas latinoamericanas han tenido su origen en procesos de

comunicacion interna deficientes.” (AGUILERA & OREJUELA, Estado de la

comunicacion interna en entidades del distrito, 2012)

Ademas la comunicacién organizacional aun sigue en busca de su papel
protagénico dentro de las organizaciones y su reconocimiento y validez
para que las empresas apuesten parte de sus recursos en la gestiéon de la

comunicacion.

2 Cfr.: LOPEZ, Daniel: “Comunicacién empresarial- Centro de investigaciones de la comunicacion
corporativa organizacional”. Editorial Ecoe. Bogota, Colombia. 2008. P4gs.220-227

SAGUILERA. Jorge; OREJUELA. Geovanny: “Estado de la Comunicacion Interna en Entidades del
Distrito”. http://comunicacionparaentidadesdegobierno.blogspot.com/2009/03/estado-de-la-
comunicacion-interna-en.htmlConsulta: Enero 2013



1.1.3. La comunicacion organizacional en Ecuador:
Para abordar el tema de la comunicacién organizacional en el Ecuador,
tomamos como referencia lo manifestado por Hugo Cadavid en uno de sus
articulos: “Actualmente el desarrollo de la comunicacion organizacional y
sus ambitos de accion en las empresas ecuatorianas se ha ido
desarrollando, gracias a diferentes factores que posee cada organizacion;
este crecimiento aseguraria el responder, acertadamente, a las exigencias

de la globalizacién y de la apertura comercial y cultural.

Ademas en el Ecuador como en otros paises la competencia por
posicionamiento institucional es desarrollada con grandes esfuerzos como
es el caso del Centro Internacional de Estudios Superiores de
Comunicacion para América Latina CIESPAL; que recién en el 2003
realiz6 El Primer Congreso Iberoamericano de Comunicacion Estratégica
para Organizaciones, con el cual genera una gran contribucion y abre
nuevas puertas en el area comunicacional para el Ecuador, ya que posee
espacios para compartir conocimientos, oportunidades y experiencias de

la comunicacién organizacional y sus responsables.” (CADAVID, 2012)*

Confirmando que una de las piezas fundamentales para el desarrollo
efectivo de las organizaciones en el Ecuador, es la comunicacion
organizacional y sobre todo el saber manejarla a favor de los intereses de
la organizacion y sus colaboradores.

1.2.Aspectos generales de comunicacion

1.2.1. Definiciones:
Las comunicaciones, son las herramientas que nosotros, como seres
humanos usamos para interpretar, reproducir, mantener y transformar el

significado de las cosas.

4 Cfr.: CADAVID. Hugo: “Revista Latinoamericana de Comunicacién CHASQUI". Editorial: Ciespal.
Quito- Ecuador. 2012



Tomando en cuenta la definicion de la autora Andrea Olivera “Ser humano
implica, estar en comunicacion dentro de alguna cultura humana. La
comunicaciéon, entonces, constituye la esencia de la cultura, de la
empresa, de la vida misma.” (OLIVERA, 2013)5

Otro concepto de la comunicacion, segun Michael Ritter es: “la
transferencia de informacion de un emisor a un receptor, siendo la

informacion comprendida por el receptor.” (RITTER, 2008)

Por otro lado Rita Burneo en una de sus publicaciones menciona: “La
comunicacion se refiere al proceso especial que hace posible la interaccion
entre la especie humana y permite a los hombres ser sociables. La
comunicacién de las Relaciones Publicas es un proceso que comprende
un intercambio de hechos, puntos de vista e ideas entre una organizacion
de negocios o sin proposito de lucro y sus publicos, a efecto de llegar a un
entendimiento mutuo. Existen tres puntos importantes que deben
considerarse: primero, la comunicacién debe abarcar a dos o mas
personas; segundo, es un intercambio de informacion de ida y vuelta; y

tercero, implica entendimiento.”” (BURNEO, 2012)

Tomando en cuenta lo conceptos de los autores citados anteriormente, se
puede concluir que la comunicacién, es un intercambio de informacion
entre dos o mas entidades, convirtiéndose en el conocimiento como

directriz para desarrollar todas las actividades del ser humano.

5, Cfr.: OLIVERA. Andrea: “Qué es la comunicacion” http://lacomunicacionandrea.blogspot.com/.
Consulta: Enero 2013

& RITTER, Michael: “Cultura Organizacional”. Editorial La Crucija. Buenos Aires, Argentina. 2008. P.29
"BURNEDO. Rita: “Tipos de comunicacion”
http://blogs.utpl.edu.ec/comunicacionorganizacional/2009/05/27/tipos-de-comunicacion/. Consulta:
Enero 2013



Gréafico 1: La comunicacién

Fuente: http://guadalupechancomunicacionorganizacion.blogspot.com/2012/09/antecedentes-de-
la-teoria-de-las.html

Elaborado por: Maria Guadalupe

1.2.2. Elementos de la comunicacion:
Daniel Yépez en su publicacion sobre los modelos de comunicacion
manifiesta: “Actualmente, uno de los modelos mas desarrollados y
utilizados es el que elaboraron dos autores clasicos de la materia:
Shannon y Weaver 1948 Los elementos basicos que proponen son:
Emisor o fuente, codificaciébn, mensaje, medio, decodificacion, receptor, y

retroalimentacion.” (YEPEZ, 2009)

2) RECEPTOR

3) MENSAJE

5) RESPUESTA

Grafico 2: Elementos de la comunicacion

Fuente: http://www.elementosdelacomunicacion.com/

Elaborado por: Jorge Carrera
Jorge Carrera en su articulo sobre los elementos de la comunicacion

dice: “Los elementos de la comunicacién son emisor - receptor, los

8 YEPEZ. Daniel: “Modelos de comunicacion”.
http://danielcomunicacionnoverbal.blogspot.es/1252539926/. Consulta: Enero 2013
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mensajes, los canales, el ruido, la retroalimentacion y ajuste. Todos

estos elementos son importantes para el proceso de comunicacion.”
(CARRERA, 2013)

Ademas se muestra un organigrama del mismo autor, con los
significados que tienen cada uno de los elementos de la comunicacion,
en este caso el autor aumenta mas elementos, como el contexto y el

ruido, que considera que son parte de la comunicacion.

Elementos de la
comunicacién

|
son
i 1
' Emisor | Referente

el mansaje i i en ¢l mensaje.
}] envia el mensaje S TEoh
Codigo Mensaje
Contexto j

Lugar en donde Cﬁ":j“"m d"r? sr:-;!-lmsl Lo que el emisor
se lleva a cabo el con los que Torma & le dice al receptor
proceso comunicativo mensaje.

Gréfico 3: Descripcién elementos de la comunicacion

Fuente: http://www.elementosdelacomunicacion.com/

Elaborado por: Jorge Carrera

En base a lo expresado por los autores citados anteriormente, se
puede resaltar la coincidencia de que para el desarrollo de la
comunicacion se necesita al emisor, receptor, el mensaje, el canal, y
una respuesta; con lo que se llevaria a cabo una comunicacion

bidireccional, de recomendable aplicacion en el ambito laboral.

® CARRERA. Jorge: “Elementos de la comunicacion” http://www.elementosdelacomunicacion.com/.
Consulta enero 2013.
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1.2.3. Tipos de comunicacion:

1.2.3.1. Nivel personal

v Comunicacion interpersonal:

Danilo Medina en su publicacion de la comunicacion interpersonal,
define este tipo de comunicacion de la siguiente forma: “Es el tipo de
comunicacién bidireccional en el cual se lleva a cabo un proceso de
intercambio de informacion, sentimientos, emociones, etc., entre

personas 0 grupos.”° (MEDINA, 2009)

Por su parte, el autor Javier Mora en su articulo comunicacion
interpersonal dice: “La comunicacion interpersonal es la actividad
humana mediante la cual un sujeto promotor manifiesta sus
contenidos de conciencia mediante una forma perceptible por los
sentidos, a un sujeto receptor, con el objeto de que éste tenga acceso
a esos mismos contenidos de conciencia, de esta manera esos
contenidos pasan a ser de ambos o comunes intencionalmente.":
(MORA, 2013)

Tomando en cuenta los conceptos emitidos por estos autores, se
puede concluir que este tipo de comunicacion es aquella que se
genera y exterioriza entre dos o mas personas de una forma
bidireccional, y que se encuentran fisicamente proximas, ademas se
puede decir que, es la comunicacién que se utiliza frecuentemente en

el diario vivir.

Ademas, existen los siguientes tipos de comunicacion, tomado de la

pagina ehow del autor Dawn Westin:

10 MEDINA. Danilo: “Comunicacion interpersonal”. http://www.retoricas.com/2009/09/comunicacion-

interpersonal.html. Consulta: Enero 2013
1 MORA. Javier: “Comunicacion interpersonal”.
http://www.ecured.cu/index.php/Comunicaci%C3%B3n_Interpersonal. Consulta: Enero 2013
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v Comunicacion intrapersonal:

“La comunicacion intrapersonal también se conoce como un habla
para si mismo o pensamiento, y se refiere a las formas en que nos
comunicamos con nosotros mismos. Utilizamos este tipo de
comunicacion para planificar nuestra vida, ensayar situaciones antes
de llevarlas a cabo, y decirnos qué hacer o no hacer. La forma en que
Nnos comunicamos con nosotros mismos afecta en gran medida
nuestra autoestima. Una persona que se dice a si mismo yo soy muy
estipido cuando falla en un examen, probablemente tendrd un
autoestima mas pobre que una persona que piensa Lo hice muy bien
en los cuatro examenes anteriores. Debo solo estar teniendo un mal

dia y lo haré mejor la préxima vez.

v Comunicacion publica:

La comunicacién publica se refiere a los discursos publicos que
entregamos delante de una audiencia. Este tipo de comunicacion tiene
tres propositos principales: entretener, persuadir y/o informar. Es
diferente de otras formas de interaccion en que requiere mayores
niveles de planificacién y preparacién por parte del hablante y supone
una interaccion menos directa. Los miembros de la audiencia adn
interactian con el hablante en su mayoria a través de simbolos no
verbales, pero hay un menor grado de dar y recibir del que hay en las

conversaciones uno a uno.

v Comunicacion de masas

La comunicacion de masas se refiere a cualquier tipo de medio que se
utiliza para comunicarse con audiencias masivas. Los ejemplos de los
medios de comunicacién incluyen libros, televisiéon, radio, peliculas,
tecnologias informaticas, revistas y periédicos. Aunque esta
comunicacion incluye ciertas tecnologias informaticas, no incluye

tecnologias como el correo electronico, que se utiliza para

13



comunicarnos con alguien. La comunicacion de masas es responsable
de darnos puntos de vista de los acontecimientos, temas y personas
de culturas diferentes a la nuestra. Esto nos permite aprender lo que
esta pasando en lugares distantes del mundo y nos permite aprender
los puntos de vista de las personas y las culturas con las que no
tenemos contacto directo.”2 (DAWN, S/F)

1.2.3.2. Nivel empresarial:
El autor Dario Ramos, en su libro de comunicacién corporativa
manifiesta: “La comunicacién empresarial incluye todas las

actividades de comunicacién de una organizacion.”? (MURIEL & ROTTA,
2012)

A su vez la comunicacion empresarial se divide en los siguientes tipos

o dimensiones de comunicacion:

v Comunicacién corporativa:

En el blog de Fanny Sarai Campos se encuentra que: “La
Comunicacion corporativa se compone de un sinnimero de
elementos, tanto internos como externos, que desarrollandolos,
constituyen la plataforma de proyeccion de la imagen al exterior en
este caso al mercado, en una forma eficiente. La comunicacion
corporativa es uno de los elementos estratégicos mas importantes de
las organizaciones para lograr todos los objetivos y metas que se ha
propuesto la institucién. Llamaremos Comunicacion Corporativa a la
totalidad de los recursos de comunicacion de los que dispone una
organizacién para llegar efectivamente a sus publicos. En pocas

palabras la Comunicacion Corporativa de una entidad es todo lo que

12 DAWN. Westin: “Tipos y niveles de comunicacién”. http://www.ehowenespanol.com/tipos-
niveles-comunicacion-info_315632/. Consulta: Julio 2014

13 Cfr.: Muriel Maria Luisa y Rotta, Gilda. 2012. "Comunicacion Institucional: enfoque social de las
relaciones publicas". Quito. Edit. Ciespal.
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la empresa dice sobre si misma. Hacer las cosas bien, y darlas a

conocer.
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Gréfico 4: Comunicacion corporativa

Fuente: http://www.alvaroaudiovisuales.com/tag/bautizos/

Elaborado por: Alvaro audiovisuales
v Comunicacién organizacional:

En cuanto a la comunicaciébn organizacional manifiesta: La
comunicaciéon organizacional es 100 porciento operativa; esta es una
herramienta de trabajo que permite el movimiento de la informacion en
las organizaciones o empresas para relacionar sus necesidades e
intereses, con los de su personal y con la sociedad. Nos permite
conocer al recurso humano y evaluar su desempefio y productividad.
Asimismo, es fundamental para el cumplimiento eficaz de sus
objetivos. Es un medio que permite el desarrollo de sus integrantes

para enfrentar los retos y necesidades de nuestra sociedad.

p2?

—

Gréfico 5: Comunicacion organizacional

Fuente: http://comuncaya.wordpress.com/2012/07/26/la-comunicacion-organizacional-como-gestora-
del-conocimiento-y-la-responsabilidad-social/

Elaborado por: Comuncaya
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En razon de que el presente trabajo se enfoca en la comunicacion
interna, que es parte de la comunicacion organizacional, mas

adelante se analiza con mayor detalle.

v Comunicacion institucional:

Finalmente sobre la comunicacién institucional manifiesta que: “La
Comunicacion Institucional genera la imagen de una institucion; es
aquella que se realiza de modo organizado por una institucion y dirigida
a las personas y grupos del entorno social donde realiza su actividad.
Su objetivo es establecer relaciones de calidad entre la institucién y los
publicos a los que se dirige, dandose a conocer socialmente y

proyectando una imagen publica adecuada a sus fines y actividades.”
(CAMPOS, 2013)

Por otra parte José Maria la Porte, en su publicacion de la web dice:
“La comunicacion institucional como el tipo de comunicacién realizada
de modo organizado por una institucidén o sus representantes, y dirigida
a las personas y grupos del entorno social en el desarrollo de su

actividad.” (LA PORTE, 2005)%5

Ademas, Dario Ramos autor del libro Manual basico de comunicacion
corporativa manifiesta: “Tiene como objetivo establecer relaciones de
calidad entre la institucion y los publicos con quienes se relacionan, de
ahi que sea importante delimitar cual es el tipo de relaciéon que la
organizacién tiene con sus publicos. El objetivo de la comunicacién
institucional es de desarrollar una relacion de calidad con las personas
y grupos del entorno social donde desarrolla su actividad, lo cual
implica una vision amplia del concepto de relacion.”s (RAMOS, 2008)

14 CAMPOS. Fanny: “Diferencia entre comunicacidn organizacional, comunicacion institucional y
comunicacion corporativa”. http://fannysaraicampos.blogspot.com/2013 05 01 archive.html.
Consulta: Mayo 2013

15 LA PORTE José Maria:” perspectives on comunication”
http://www.perspectivesoncommunication.com/files/6Pocnov05.pdf. Consulta: Enero 2013

16 Cfr.: RAMOS Dario: “Manual basico de comunicacion corporativa”. Editorial San Pablo. Bogota,
Colombia 2007. P.30

16


http://fannysaraicampos.blogspot.com/2013_05_01_archive.html

\

| i\

) -
" ‘
VJV/

Gréfico 6: Comunicacion institucional
Fuente: http://tipsmancing.info/cuadros/cuadros-escenas-impresiones-e-ideas.html

Elaborado por: tipsmancing

Los tipos de comunicacibn que existen en las empresas u
organizaciones son varias, tomando en cuenta lo que mencionan los
autores las comunicaciones dependen de la dimensién o el objetivo que

se vaya a realizar, resaltando la relacion existente.

1.3.La comunicacion organizacional:

1.3.1. Definicion:
La Comunicacion Organizacional segin Yanet Caldazo en su publicaciéon
electronica define como: “El proceso por el cual las personas que
participan en su organizacion intercambian informacién de todo tipo, en
cualquier cantidad y profundidad, de manera formal y de manera informal,

asi como internamente y de forma externa.”” (CALDAZO, 2013)

La comunicacion organizacional se entiende, segun Jesus Timoteo
Alvarez, como: "Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a
facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la
organizaciéon, entre la organizacién y su medio; o bien, influir en las

opiniones, aptitudes y conductas de los publicos internos y externos de la

17 CADALZO. Yanet “La comunicacion” http://fec.uh.cu/CUGIO/1%20acciones/Proyectos-
Protocolos/recibido%20dia%2014/Yanet%20Cadalzo.pdf Consulta Enero 2013
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organizacion, todo ello con el fin de que ésta Ultima cumpla mejor y mas
rapido los objetivos.”8 (ALVAREZ, 2013)

En base a las definiciones expuestas por los autores, la comunicacion
organizacional aporta en cada uno de sus procesos de la empresa y
ayuda a organizar y agilizar el flujo de la informacién que se lleva a cabo
dentro de la empresa, asi como fuera de ella.

1.3.2. Importancia

Valeria Cervrian en su articulo de Word Press sobre la importancia de la
comunicacién organizacional opina que: “La importancia de la
comunicacién organizacional radica en que ésta se encuentra presente en
toda actividad empresarial y por ser ademas el proceso que involucra
permanentemente a todos los empleados. Para los dirigentes es
fundamental una comunicacién eficaz porque las funciones de
planificacion, organizacion, control sélo cobran cuerpo mediante la
comunicacién organizacional.”® (CEVRIAN, 2013)

Hectony Contreras en su articulo Modelo de gestién de la comunicacion
para el cambio organizacional y gestion comunicacional escribe: “La
comunicacién organizacional es también esencial en la seleccion,
evaluacion y capacitacion de los gerentes para que desempefien sus
funciones en esta estructura. De igual modo, el liderazgo eficaz y la
creacion de un ambiente conducente a la motivacion dependen de esta
comunicacién. Mas aun, mediante la comunicacion organizacional se
puede determinar si los acontecimientos y el desempefio se ajustan a los
planes. (CONTRERAS, 2013)"2

En concordancia con el criterio de los autores descritos, no existe ninguna

organizacién sin comunicacion, y la comunicacién organizacional también

18 ALVAREZ. Timoteo Jesus: “Manejo de la comunicacién organizacional”. Editorial: Diaz de la Madrid.
México- DF. 2013
19 CEVRIAN. Valeria: “Importancia de la Comunicacién Organizacional”.

http://ciclusgroup.wordpress.com/2013/01/18/importancia-de-la-comunicacion-organizacional/.
Consulta: Febrero 2013

20 Cfr: CONTRERAS. Hectony. “Modelo de gestion de comunicacion para el cambio organizacional y
gestién comunicacional: caso Banco de Ve / grupo Sa”.
http://www.rrppnet.com.ar/comorganizacional.htm. Consulta: Marzo 2013
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es parte de la motivacion y el liderazgo que esta presente en las empresas;
es por ello que la comunicacidén organizacional es el factor que guia y
organiza los mensajes que fluyen en la empresay en el que se basan todas

sus actividades.

1.3.3. Objetivos
La comunicacion organizacional como se mencioné, es parte de los
procesos y funciones que se desarrollan en la organizacion y persigue los
siguientes objetivos:

v Informar cual es la mision de la organizacion, su filosofia y sus
valores (informacion externa e interna).

v Informar a la organizacion de los sucesos econémicos, politicos,
sociales y financieros que la pueden afectar o beneficiar a la
empresa.

v Informar a la organizacién hacia donde se dirige la empresa (sus
metas), y donde se encuentra ahora.

v Informar las ventajas comparativas y competitivas de la
organizacion (clientes-proveedores-socios y los trabajadores de
la organizacion).

v Informar de las relaciones comerciales, culturales y sociales
como elemento de solidez de la organizacion.

Cabe recalcar que estos objetivos pueden variar segun la organizacién o
la empresa en la que se desarrolle la comunicacién y de acuerdo a la

filosofia de cada empresa u organizacion.

1.3.4. Perspectivas
De acuerdo a varios autores, las perspectivas de la comunicacién

organizacional se clasifican de la siguiente manera:

v Comunicacion externa:

Cristina Aced en su libro de relaciones publicas manifiesta: “La
comunicacion exterior de una empresa es el conjunto de actividades

generadoras de mensajes dirigidos a crear, mantener o mejorar la relacion
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con los diferentes publicos objetivo del negocio, asi como a proyectar una
imagen favorable de la compafia o promover actividades, productos y
servicios.” (ACED, 2013)

| COMUNICACION EXTERNA |
OBJETIVOS CLIENTES,
POSICIONAMIENTO CONTACTO PRESTAMISTAS,
DE SERVICIOS QUE DIRECTO COMPETENCIA,
PRESTAMOS ETC
QUE A QUIEN
COMUNICAR cOMO COMUNICAR
COMUNICAR (destinatario
Crear imagen
OBJETIVO Convencer
Persuadir

Grafico 7: Comunicacion externa

Fuente: http://proferbt.blogspot.com/
Elaborado por: Roberto Ormazébal Pérez

v Comunicacion interna:

Paul Villegas en su libro la comunicacion, opina que la comunicacion
interna: “Es la creada por la administracion para controlar el
comportamiento individual y grupal, pero sobre todo para alcanzar metas
de la organizacion. Este sistema es dictado por el ambiente técnico,
politico y econdémico de la organizacion Hughes, 1986. Generalmente se
utiliza para: decisiones acerca de modificacion de conductas, efectuar
cambios operativos o de actuacién, entre otras cosas.”? (VILLEGAS P. ,
2010)

21 ACED. Cristina: “Relaciones Publicas 2.0”. Editorial UOC. Barcelona, Espafia 2013. P. 113
22 Cfr.: VILLEGAS Paul: “La comunicacion”. Editorial Noema. Bogota, Colombia 2010. P.30
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Grafico 8: Comunicacion interna

Fuente: http://proferbt.blogspot.com/
Elaborado por: Roberto Ormazabal Pérez

Por otra parte Teresa del Pilar Nifio en su publicacién de investigacion

opina que: “La comunicacién organizacional se mira en 5 perspectivas:

v Comunicacion interna:

Son actividades que se realizan dentro de una organizacién para mantener
las buenas relaciones entre los miembros de la empresa, por medio de la
circulacion de mensajes que se originan a través de los diversos medios
de comunicacion empleados por ella, con el objetivo de proveer
comunicacion, unién y motivacion para asi alcanzar las metas establecidas
por la organizacion.

v Comunicacion externa:

Todas aquellas comunicaciones que estan dirigidas a sus publicos
externos, con el fin de mantener o perfeccionar las relaciones publicas y

asi proyectar mejor la imagen corporativa de la organizacion.
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v Relaciones publicas:

Son las diferentes actividades y programas de comunicacion que se crean
para sostener las buenas relaciones con los diferentes publicos que

forman la organizacion.

v Publicidad:

Son los diferentes mensajes emitidos a través de los distintos medios
masivos de comunicacion que tienen como objetivo incrementar la venta
de los productos o servicios de la organizacion.

v Publicidad institucional:

Se considera como una herramienta de las relaciones publicas; ya que
evoca en el publico una imagen favorable de la organizacion.”z (DEL
PILAR NINO, 2014)

Con la referencia anterior se puede establecer que existen varios criterios
sobre las perspectivas de la comunicacion organizacional, sin embargo
para el presente estudio se hace énfasis Unicamente en la comunicacion
interna, que es parte del tema de la tesis e involucra a todos los

colaboradores de la empresa.

1.4.La comunicacion interna:

1.4.1. Definicidon de la comunicacién interna:
Para la definicion de comunicacion interna se toma en cuenta lo expuesto

por los siguientes autores.

Montse Garcia expone en su publicacion electrénica sobre la comunicacién

interna que: “Es la comunicacion dirigida al cliente interno, esto es, al

23 DEL PILAR NINO. Teresa “La comunicacién organizacional”
http://www.infosol.com.mx/espacio/Articulos/Desde_la_Investigacion/La-Comunicacion-
Organizacional.html#.U7r88fI5Nps. Consulta: Febrero 2014
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trabajador. Aumenta la satisfaccion entre el personal y por tanto la
rentabilidad final.”>* (GARCIA, 2013)

José Alvarez en su articulo sobre la comunicacion interna la estrategia del
éxito opina que: “La comunicacion interna es el conjunto de actividades
efectuadas por cualquier organizacién para la creacion y mantenimiento de
buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes
medios de comunicacién que los mantengan informados, integrados y
motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos
organizacionales.”s (ALVAREZ, 2013)

Adicionalmente el autor Paul Capriotti en su libro Branding Corporativo
menciona que la comunicacion interna: “Es el conjunto de mensajes y
acciones de comunicacion elaboradas de forma consciente y voluntaria
para relacionarse con los publicos de la organizacion, con el fin de
comunicar con ellos de forma creativa y diferenciada sobre las
caracteristicas de la organizacion, sobre sus productos y/o servicios y sobre
sus actividades.” (CAPRIOTTI, 2009)

Tomando en cuenta lo que mencionan los diferentes autores se puede decir
gue la comunicacion interna es una herramienta o técnica de gestién que
se encuentra presente en las organizaciones y su objetivo principal es la
eficacia y eficiencia en la recepcion y transmision de los mensajes en el
ambito interno de la empresa, como insumo fundamental para realizar el

trabajo.

24 GARCIA. Montse: “La comunicacion interna en la empresa”
http://montsemarketing.wordpress.com/category/comunicacion-interna/. Consulta: Septiembre 2013
25 ALVAREZ. José: “Comunicacion interna la estrategia del éxito”.
http://www.razonypalabra.org.mx/anteriores/n56/jalvarez.html. Consulta Septiembre 2013

26 CAPRIOTTI. Paul: “Branding Corporativo”. Editorial: Coleccion de libros de la empresa. Santiago.
Chile 209
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1.4.2. Importancia de la comunicacion interna.
En este tema toma cuenta lo mencionado por los siguientes autores:
Valeria Cebrian en su blog de wordpress dice: “Una buena comunicacién
interna en el trabajo es vital, ya que asi los empleados se encuentran
informados, escuchados y valorados al poder brindar sus opiniones y
sugerencias. Es asi como se logra una mayor lealtad de los trabajadores
hacia la empresa, convirtiéndose asi en una accion clave para retener a los

mejores talentos de cada organizacién y optimizar el desempeio.”?
(CEVRIAN, 2013)

Vanessa Resenthal en su articulo sobre la comunicacion interna menciona:
‘La Comunicacion Interna juega un papel preponderante para facilitar y
fortalecer el involucramiento, el sentido de pertenencia, la identificacion con
la empresa, la motivacién y el compromiso de los empleados. De esta
forma contribuir a que entiendan el negocio y como ellos pueden formar

parte del logro de los objetivos de la empresa”.22 (RSENTHAL, 2013)

Aurelio Jiménez en su articulo sobre la importancia de la comunicacién
interna expone: “Uno de los puntos mas importantes para que la
organizacion de una empresa funcione con total garantia es la
comunicacion interna. Sin comunicacion es imposible que todos los
miembros de la organizacion vayan en la misma direccién. Ademas, si esta
no es la adecuada resultara imposible aunar los esfuerzos para que la
empresa alcanceé el éxito, se inviabilizaran los planes y se oscureceran los

objetivos a alcanzar.” (JIMENEZ, 2012)

Pablo Lopez en su publicacion sobre la comunicacion organizacional opina:

“Un buen uso de este tipo de comunicacion crea entre los empleados una

27 CEBRIAN. Valeria “importancia de la comunicacién organizacional”.
http://ciclusgroup.wordpress.com/2013/01/18/importancia-de-la-comunicacion-organizacional/.
Consulta: Mayo 2013

2Cfr.. RSENTHAL. Vanessa “La Comunicacién Interna”.
http://www.ideared.org/images/Art%20Int%203%20Comunicacion%20interna.pdf Consulta: Mayo 2013
2% JIMENEZ. Aurelio. http://www.bbvacontuempresa.es/actualidad/organizaci%C3%B3n/la-importancia-
de-la-comunicaci%C3%B3n-interna-en-la-empresa Consulta Mayo 2013
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conciencia empresarial colectiva que revierte en una mejor concepcion de
la empresa en la que se trabaja...... Hay comunicacion interna en todas las
conductas que se desarrollan dentro de la organizacion, desde lo que se
escribe, lo que se dice, lo que se piensa, lo que se siente, hasta lo que no

se dice.™® (LOPEZ P. , 2013)

De acuerdo a las opiniones de los autores descritos, la comunicacion
interna es un componente de vital importancia para las organizaciones, ya
gue aporta en mejorar: el sentido de pertenencia del personal con la
empresa, un buen clima laboral, la coordinacion de procesos,
responsabilidades y actividades, disminuyendo la rotacién del personal y
generando un incremento en el desempefio de la empresa. Por lo tanto
considero que la importancia de la comunicacion interna recae en cada uno
de los procesos y funciones que permiten a la empresa generar un mejor

desarrollo frente a su competencia.

30 Cfr.: LOPEZ. Pablo “La comunicacion organizacional”
http://ciclusgroup.wordpress.com/2013/01/18/importancia-de-la-comunicacion-organizacional/
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Gréfico 9: Comunicacion interna al servicio de la gestion
Fuente: Comunicacion corporativa Ramos D.

Elaborado por: Michelle Regalado

1.4.3. Objetivos de comunicacion interna
Para la determinacion de los objetivos de la comunicacion interna se toma
en consideracion las siguientes opiniones:
Saenz Maria en su articulo sobre El papel de la comunicacion interna en un
proceso de cambio opina que: “La comunicacion interna se centra en tres
objetivos:
v Transmitir la informaciéon y asegurar su difusion a todo el personal de
la organizacion, sobre todo aquella que les pueda afectar.
v Proporcionar los medios y la estructura necesarios para canalizar las
propuestas y sugerencias de todo el personal.
v Crear imagen corporativa.”! (SAENZ, 2000)

31 SAENZ. Maria: “El papel de la comunicacién interna en un proceso de cambio”.
http://www.camaravalencia.com/colecciondirectivos/fichaArticulo.asp?intArticulo=19. Consulta:
Octubre 2013
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Por otro lado una de las publicaciones de infropress group sobre la
importancia de la comunicacién interna en la implementacion de los planes
de igualdad menciona: “los objetivos son:
v Integrar
Desarrollando el sentimiento de pertenencia a un equipo
Creando lazos de solidaridad entre los miembros del personal
Favoreciendo el dialogo fluido entre los departamentos
Despertando la identificacion de la familia del trabajador con la empresa
v Motivar
Comunicando las acciones positivas realizadas.
Valorando el esfuerzo individual o de equipo.
Exponiendo las estrategias de la empresa.
Formando sobre los métodos de trabajo.
Identificando los diversos niveles de la empresa en cada proyecto particular
v Informar
Sobre la politica general de la empresa
Sobre los resultados

Sobre las actividades econémicas® (INFOPRESS, Group, 2011)

1.4.4. Flujos de comunicacién interna.
Para Daniel Lopez en su publicacion sobre El plan estratégico de
comunicacién, opina que: “La comunicacion organizacional debe fluir en
todas direcciones de la empresa” 33 (LOPEz D. , 2011) este autor identifica

los siguientes flujos de comunicacion interna, existentes en las empresas:

v Comunicacion descendente:

“Se ocupa de comunicar el orden establecido para el desarrollo de
funciones, tareas, directrices, y capacitaciones. No solamente desde el

sentido de direccion sino desde el sentido de organizar y ordenar. Se debe

32 INFOPRESS Group: “La importancia de la comunicacion interna en la implementacion de los planes
de igualdad” http://www.observatoriocomunicacioninterna.es/Imagenes/ponencias/ClIEjunio.pdf.
Consulta: Junio 2013

33 LOPEZ, Daniel: “Comunicacion Empresarial: Plan estratégico como herramienta gerencial y nuevos
retos del comunicador en las organizaciones. Cap. 1 “El plan estregado de comunicacién” Editorial Ecoe.
Bogotéa, Colombia. 2011. PP.50-52.

27



tomar en cuenta que este flujo de comunicacion irradia a todos los niveles
de la organizacién, tomando en cuenta quien ordena y quien es el que
cumple.

v Comunicacion ascendente:

Es aquella que regula, el clima organizacional de la organizacion, junto con
la participacion en las decisiones y los asuntos importantes de los
empleados.

v Comunicacion horizontal:

‘Esta conformada por las columnas de la organizacion y sostiene la
estructura interna de las comunicaciones. Es alli donde realmente se revive

la atmosfera organizacional.”
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Gréfico 10: Flujos de comunicacion interna

Fuente: http://www.cca.org.mx/lideres/cursos/redaccion/comunicacion/cont_amblab.htm

Resumiendo, se puede decir que segun el flujo de informacién que se da
en la empresa existe la comunicacion descendente que es desde la
gerencia hacia los colaboradores, la ascendente que es desde los
colaboradores hacia la gerencia y la horizontal que se da entre areas o
departamentos. El reconocer los tipos de comunicacién que existen en las
organizaciones, es un punto clave para poder transmitir de mejor manera

los mensajes y en la practica es recomendable utilizar de manera conjunta
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los tres tipos de flujos, generando una comunicacion envolvente en todos

los sentidos de manera armonizada.

1.4.5. Tipos de comunicacion.
Para referirse a los tipos de comunicacién interna, se toma en cuenta lo que
sefiala Esther Mufioz en su publicacidbn sobre La comunicacion en la
empresa - tipos de comunicacion:

v Formal:

“‘Es la propia organizacion la que establece las vias de comunicacion
siguiendo los niveles jerarquicos y los protocolos establecidos. Se emplea
para transmitir 6rdenes e instrucciones, o cuestiones relacionadas con el
trabajo.

v Informal

Emergen de la interaccién natural que existe entre los miembros de la
organizacion, no estan planificadas y no siguen la estructura organizacional
formal. Se refieren a las interacciones que se llevan a cabo en el seno de
la empresa. Redes de relaciones interpersonales que los empleados
forman independientemente de las distintas funciones que cada uno

cumple.”* (MUNOZ, 2009)

De lo dicho, se deprende que la comunicacion interna depende también de
la formalidad con la que fluyen los mensajes dentro de la organizacion, para

mayor entendimiento se puede observar el cuadro siguiente:

Tabla 1: Tipos y flujos de la comunicacion interna

Formal Con los subordinados Con los colegas Con los jefes

Informal Con los seguidores Con los amigos  Con los lideres

Elaborado por: Michelle Regalado

34 MUNOZ. Esther: “La comunicacion en la empresa-Tipos de comunicacion”.
http://www.tiemposmodernos.eu/ret-tipos-de-comunicacion/ Consulta Julio 2013
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1.4.6. Herramientas de comunicacién interna.

La comunicacion interna se soporta en una variedad de herramientas e
instrumentos, a continuacion se describen los mas usados en las
organizaciones:

Bibiana Galvez y Alvaro Hurtado en su libro Ejecucion del plan estratégico
de comunicaciones mencionan que: “La comunicacion interna es el medio
gue permite orientar las conductas individuales y establecer relaciones
interpersonales funcionales que ayuden a trabajar juntos a alcanzar una
meta. Las herramientas mas comunes para llevar a cabo la comunicacién
interna son:

v Comunicados internos:

Es la via menos costosa y de las mas efectivas. Resume las actividades de
los diferentes departamentos. Implica una comunicacion horizontal y su

periodicidad va a estar determinada en funcion de la empresa.

v Tablén de anuncios:

Su colocacion debe ser estratégica y procurar que esté al alcance de todo

el mundo. La informacién que se exhiba debe de ser precisa.

v Buzdn de sugerencias:

Es una manera eficaz de hacer participe a la gente en la politica de la
empresa.

v Reuniones:

Los empleados valoran la comunicacion cara a cara, con este tipo de
comunicacién se busca la participaciéon de todos mediante preguntas y

sugerencias.”s (GALVEZ & HURTADO, 2011)

1.4.7. Herramientas de comunicacion interna 2.0:
Adhra autora de la publicacion Comunicacion interna en tiempos de la web

2.0 escribe: “La Comunicacion Interna 2.0 se caracteriza por: facilitar el

35 GALVEZ. Bibiana; HURTADO, Alvaro: “Ejecucion del plan estratégico de comunicaciones: de la
planeacion a la accion con éxito” Editorial Ecoe. Bogota, Colombia 2011. PP: 150-154.
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acceso a la informacion a todos los empleados por igual; fomentar la
participacion de los mismos a la hora de generar, completar y difundir
contenidos — se alternan los roles de productor y consumidor de
informacion, potenciar la interaccion entre los empleados de todos los
niveles jerarquicos de forma que se genere un verdadero didlogo
descentralizado en lugar de un flujo unidireccional; realizar una escucha
real de las aportaciones del equipo y responder de forma constructiva;
aprovechar el know-how de toda la organizacion y potenciar la inteligencia

colectiva; etc.” (ADRHA, S/F)

Cabe recalcar que existen varias herramientas de comunicacion interna y
gue se utilizan de acuerdo a la politica comunicacional de cada
organizacion y la funcionalidad que se desea dar, ademas hoy en dia
muchas de las herramientas de comunicacion interna estan siendo
remplazadas por nuevas tecnologias de comunicacion que han demostrado

ser mas eficaces al momento de difundir algun tipo de informacion.

En el presente trabajo se analizan las herramientas mas comunes que
poseen las empresas, incluyendo las nuevas herramientas de
comunicacién 2.0, las cuales como menciona el autor ya son parte de las

organizaciones.

1.4.8. Evaluacion de comunicacién interna.
Es fundamental para la presente tesis conocer la forma en la que se debe
evaluar la comunicacion interna con el fin desarrollar la investigacion y

comprobar la hip6tesis de la misma.

Por lo que se toma en cuenta lo que expone el autor. Roberto Canay en su
publicacién sobre, por qué medir la comunicacion interna, en la cual explica:

“La medicion y el analisis de la comunicacion interna tienen por objetivo

36 ADHRA: “Comunicacidn interna en tiempos de la web 2.0”
http://adrha.org.ar/agendal.asp?id=115 Consulta: Agosto 2013
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aportar a la empresa un “GPS” que marca dificultades, desvios y finalmente
los lineamientos centrales para el disefio del plan anual de comunicacion.
La medicidon no es solo el punto de partida del abordaje estratégico de
nuestra gestion; también es la oportunidad de darnos cuenta si estamos
haciendo bien nuestro trabajo. Medir antes y después de una campafia, por
ejemplo, nos permite tomar conciencia de su efectividad a partir de la
comprension y recordacion de los publicos indagados.

Los instrumentos de medicibn nos permiten identificar qué estamos
haciendo bien (para fortalecer esas acciones) y qué estamos haciendo mal

(para realizar los ajustes necesarios), desde una mirada objetiva.”™7? (CANAY,
2010)

Por lo tanto es esencial para el desarrollo del presente trabajo citar los
siguientes factores que se establecen para realizar una evaluacion de

comunicacion interna.

La autora del libro comunicacion empresarial Maria Cristina Ocampo
Villegas opina que los siguientes factores son parte de la evaluacion de la
comunicacion interna:

v La eficiencia comunicativa:

En términos gerenciales, la eficiencia se refiere al grado de
aprovechamiento de los recursos. Se es mas eficiente en la medida en que
se evitan desperdicios. Igualmente, la eficiencia se relaciona con el
direccionamiento de los recursos hacia las actividades, de acuerdo con la
productividad de las mismas. Esto es, se destinaran mayores recursos para
aquellas actividades que permitan un mayor valor agregado o una mayor
rentabilidad, como en el caso de la investigacion y desarrollo para
empresas de alta tecnologia o farmacéuticas. Cuando se destinan recursos
cuantiosos para actividades poco rentables de la organizacion se esta

siendo ineficiente.

37 CANAY. Roberto: “ ¢ Por qué medir la comunicacién interna” http://pulso-
ci.bowcomunicacion.com.ar/%C2%BFpor-que-medir-la-comunicacion-interna/ Consulta Agosto 2013
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En el caso de la comunicacién organizacional, la eficiencia se relaciona con
la utilizacion de los recursos disponibles frente a los resultados que se
obtienen en la gestion comunicativa. Los recursos pueden ser fisicos,
humanos o financieros, en general, todo aquello que nos permita adelantar
las acciones.

v La eficacia comunicativa:

El término eficacia hace referencia al cumplimiento cabal de los objetivos.
Desde el punto de vista administrativo, se relaciona generalmente con la
satisfaccion del cliente, la calidad en el servicio y el precio acorde con las
caracteristicas del producto.

Para la comunicacion, la eficiencia la relacionamos con el cumplimiento de
los objetivos estratégicos, pero ademas con la pertinencia de los mensajes,
la oportunidad, la claridad de los mismos y el impacto de los medios
escogidos.

v La efectividad comunicativa:

Se es efectivo cuando se logran los objetivos a través del mejor método y

el mas econdmico, es decir, cuando se es eficaz y eficiente a la vez.

En la gestion de la comunicacion se puede afirmar que se es efectivo
cuando, con los recursos disponibles logramos la receptividad esperada por
parte de las audiencias. Por otro lado desde el punto de vista funcionalista
decimos que cuando se logra la aceptacion del mensaje por parte de los
publicos objetivos y se influye en ellos para que respondan al cambio de

actitud deseada, la gestién de la comunicacion es efectiva.

Por otra parte evaluar la comunicacién interna mediante estos tres factores
aporta a un mejor andlisis de la misma, ademas se debe tomar en cuenta
gue en la mayoria de los casos la recoleccion de informacion para las
evaluaciones de comunicacion interna se trabaja con atributos que

dependen en alto grado de la apreciacion subjetiva

33



Lo ideal es trabajar con herramientas y atributos de evaluacion que nos
acerquen a lo que las personas perciben o sienten respecto a dichos
factores sin que nuestra opiniébn o subjetividad influya, y para que esto
ocurra es importante que los atributos a evaluar tengan el mismo significado

tanto para el evaluador como para la persona que es evaluada.”3 (OCAMPO,
2011)

1.4.9. El plan de comunicacion Interna.
Un buen plan de comunicacion interna es un factor fundamental de la
comunicacion organizacional que agrega valor a la empresa, a continuacion

se presentan algunas definiciones.

1.4.9.1. Definicion:
El autor Villafafie en su libro sobre Comunicacion interna opina que: “El Plan
de Comunicacion Interna (PCI) constituye el instrumento operativo para
implantar la comunicacion en el seno de una organizacion. Su dimension,

alcance y las metas que éste persiga pueden ser muy variables.”s
(VILLAFANE, 2008)
Nuria Salo en su publicacién sobre la comunicacion interna instrumento

fundamental de la funcion directiva expone: “La planificacion de la
comunicacién interna consiste en implementar, segun la estrategia, una
serie de variables de comunicacion como elementos comunes que
intervienen en todo proceso comunicacional a través de un conjunto de
programas coherentes e integrados.

En sintesis, un plan de comunicacién interna describe politicas,
mecanismos Yy caracteristicas que deben aplicarse para tener una
comunicacion interna fluida y organizada, que cumpla con el proposito de
informar correcta y oportunamente a todos los colaboradores de la empresa

de acuerdo a su necesidad.

38 OCAMPO. Maria Cristina: “Comunicacién Empresarial: Plan estratégico como herramienta

gerencial y nuevos retos del comunicador en las organizaciones. Cap. 7 “Instrumentos de medicién e

indicadores de la comunicacion organizacional. Editorial Ecoe. Bogota, Colombia 2011 PP 171-172.

39 VILLAFANE. J. “Plan de comunicacion interna y ejecucion del plan de comunicacion interna’.
Editorial Coala. Madrid, Espafia 2008.
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1.4.9.2. Importancia del plan de comunicacion interna:
Nuria Salo6 en su articulo sobre la comunicacion interna escribe: “Formular
e implementar una estrategia de comunicacion articulada de acuerdo con
la realidad del dia a dia que, muchas veces, en las organizaciones, debe
adaptarse a los cambios constantes impuestos por el entorno externo, y
ademas mantener el peso de la estructura, misién, cultura institucionales,

se concreta a través de un plan de accion en comunicacion interna.” (SALO,
2006)
En el portal web del Gobierno de Navarra se publica que: “La planificacién

confiere poder para transformar una institucion en términos de credibilidad
(estatus) y unidad. Ademas, conlleva otras ventajas como las siguientes:
v Ayuda a conseguir las metas y objetivos marcados

<

Enfoca el trabajo diario

<

Ayuda a marcar prioridades
v Provee de un sentido de orden y control

Evita visiones reactivas

<

v Protege de la ultima hora”* (GOBIERNO DE NAVARRA, 2012)

Entonces, un plan de comunicacién interna de una empresa tiene su
importancia porque organiza la difusion de la informacién de acuerdo a las
necesidades de cada colaborador, potenciando la calidad del trabajo e

influyendo en el desempefio individual y colectivo.

1.4.9.3. Objetivos del Plan de Comunicacién Interna - PCI:
Los objetivos de la planificacién de la comunicacion interna o el plan de
comunicacion interna son varios, en este caso se toma en cuenta los

siguientes:

40 SALO. Nuria: “La Comunicacién Interna, instrumento fundamental de la funcién directiva”.
http://www.losrecursoshumanos.com/contenidos/215-la-comunicacion-interna-instrumento-
fundamental-de-la-funcion-directiva.html. Consulta: Junio 2013

41 GOBIERNO DE NAVARRA: “écédmo planificar la comunicacidon desde una institucién publica?”.
http://www.navarra.es/NR/rdonlyres/5FBD54A1-D7CF-4EAF-9EC3-
43AD2FCD3A9E/0/Guiaparaelaborarunplandecomunicacion2012x.pdf. Consulta: Agosto 2013
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v Mantener bien informados a los empleados de las politicas,
planes, metas, objetivos y funcionamiento de la empresa.

v Facilitar la difusion de informacion a los niveles directivos para
una adecuada toma de decisiones empresariales.

v Dirigir, coordinar, promover y en definitiva crear una cultura
organizacional, generando actitudes y comportamientos
favorables al desempefio personal y empresarial.

v Determinar los canales de comunicacion idoneos entre la
empresay los publicos internos.

v Gestionar el buen uso de los activos de la empresa, basados en
politicas de seguridad de la informacién y el conocimiento.

1.4.9.4. Los publicos en el plan de comunicacion interna:
Analizar y conocer cuales son las principales audiencias, internas, a las que
se quiere llegar y saber sus necesidades constituye la base del estudio de

los publicos objetivos.

Sobre este tema, el Gobierno de Navarra en su publicacion sobre ¢ Como
planificar comunicacion? Explica: “Cada uno de ellos tiene su propio
lenguaje y usa diferentes canales de comunicacion, y probablemente los
mensajes que les interesen y conecten con ellos también seran distintos.
Por lo tanto, la identificacion y la segmentacién dentro de cada publico a

través de criterios de priorizacion resultan fundamentales”.42 (GOBIERNO DE
NAVARRA, 2012)

Por otra parte tenemos que cada organizacion genera sus propios publicos,
y cada persona puede pertenecer a diferentes publicos de la empresa al
mismo tiempo, aungue un rol predomine mas que otro.

Un publico debe:

42 GOBIERNO DE NAVARRA: “écémo planificar la comunicacién desde una instituciéon publica?”.
http://www.navarra.es/NR/rdonlyres/5FBD54A1-D7CF-4EAF-9EC3-
43AD2FCD3A9E/0/Guiaparaelaborarunplandecomunicacion2012x.pdf. Consulta: Agosto 2013
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v Revestir cierta homogeneidad y semejanza entre si a efectos de
su relacion con la organizacion, empresa o institucion.

v Estar organizado segun los intereses de la empresa para
comunicar todo aquello que la lleve a la consecucién de sus
objetivos de imagen.

Una empresa que se plantea la proyeccion de su identidad con el objetivo
de conformar una imagen publica determinada debe abordar,
prioritariamente, la identificacion de los destinatarios de tales acciones de
comunicacion, es decir, los diferentes publicos con los que la empresa se
relaciona.

Asi pues, un publico:

v Es un colectivo vivo que se conforma en funcién de sus
interacciones con la organizacion.

v Solo si la organizacion es capaz de satisfacer las expectativas
de las personas en el ejercicio de sus diferentes roles, es decir,
como publicos distintos, la percepcién de la empresa sera
univoca y homogénea y se podra traducir en una imagen
positiva.

Resumiendo, los publicos varian de acuerdo al tipo de administracion,
pueden ser burocratico, democrético, dictatorial o participativo, esta
audiencia se divide a su vez en grupos que, por sus caracteristicas
homogéneas estructuran una identidad colectiva propia que les diferencia
de otros grupos, generando grupos de publicos de diferente tipo de acuerdo
al interés dentro de la organizaciébn, como por ejemplo grupos de:
profesionales, ocupacionales, demograficos, culturales, sociales, politicos,
econdémicos, religiosos, cientificos, genero, edad, nivel de conocimiento,

funciones, estrato social, area de trabajo, etc.

1.4.9.5. Tipos de publicos en el plan de comunicacion
interna:
Los publicos Internos son aquellos que forman parte, de un modo u otro, de

la estructura de la organizacion, principalmente:
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v El Staff o nivel directivo.
v Los empleados o colaboradores.
v Departamentos, 6rganos internos.

A continuacion se presenta un cuadro de ejemplo de los publicos internos.

Y
m
Altos Empleados

andos
edios
directivos l

. _ Publicos
Directorio internos

Gréfico 11: Mapa de publicos internos
Elaborado por: Julian S.
Fuente: http://lutncomunicacionprofesional.wordpress.com/material-de-estudio

1.4.9.6. Fases para el desarrollo e implementacién del plan
de comunicacion interna:
El procedimiento incluye 5 fases: Documentacion, analisis, propuestas,
ejecucion y evaluacion. Recuerda que estas fases del plan deberan ser

promocionadas a partir de una campana informativa.
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1.Documentacion

6. Actualizacién -
redisefio

3. Propuesta

e

4. Ejecucion

Gréfico 12: Fases del plan de comunicacion interna

Elaborado por: Michelle Regalado
Fuente: David Sanchez Plan de comunicacién interna.

Fase 1: Documentacion

Reunién de los responsables del plan y con las areas cooperadoras.
Informacién sobre la empresa, cultura, el entorno del negocio y los objetivos.
Informacidn sobre la historia de la comunicacion en la empresa.

Informacién sobre la comunicacién corporativa de la empresa (marca interna)
Informacién sobre el plan actual del negocio.

Es muy importante consultar los resultados genéricos sobre la evaluacion del
desemperfio y el informe del clima laboral, barémetro que nos permitiran

detectar la problematica actual de la comunicacion interna.

Fase 2: Analisis
Reunion con los responsables del plan. Analisis de datos reales, interpretacion

y conclusiones.

Fase 3: Propuestas
Reunion con los responsables y areas implicados con el plan. Redaccién del
plan, Elaboracion de propuestas de oportunidades informativas, mensajes

clave y calendario de accién.
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Fase 4: Ejecucion
Difusion del plan, reciclaje y formacion de lideres, puesta en marcha del plan.

Implantacion y Asesoramiento.

Faseb5: Evaluacion.
Seguimiento y control de las politicas de comunicacion, de la efectividad de
los medios. Medicion de obstaculos. Resultados del negocio. Confrontacion

de cumplimiento de objetivos y logros. Mecanismos de mejora.

Una publicacién similar escrita por Eva Mimbrero sobre Qué debe incluir el
plan de comunicacion indica los siguientes items, como pasos para el plan de

comunicacion interna.

v Andlisis interno y externo:
“‘En este apartado se debe estudiar a la organizacién y su entorno para

identificar sus puntos fuertes y débiles. Es importante también hacer un
repaso a la historia de la empresa o institucion (tanto a nivel general como
comunicativo), conocer cual es su vision, sus valores y su posicién frente a la
competencia. Todo esto nos permitira elaborar un diagnostico del momento
actual de la compaiiia, nuestro punto de partida, que puede plasmarse de

forma sencilla en un anélisis DAFO.

v Obijetivos de comunicacion:
Una vez tenemos claro en qué punto estamos como organizacién, es mucho

mas sencillo establecer prioridades en cuanto a comunicacion se refiere.

v Definicion de nuestros publicos objetivos:
Si no se tienen claros los publicos es complicadisimo establecer las acciones

comunicativas

v Estrategias:
Tal vez es el punto mas complicado de definir, ya que se encuentra entre los

objetivos y las acciones. Las estrategias serian las ideas clave a desarrollar
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en las acciones de comunicacion, sus ejes centrales, y responderian a la

pregunta ¢qué hay que comunicar?

v Acciones:
Llegamos aqui a la parte mas practica del plan: establecer actividades

concretas, basadas en las estrategias que hemos fijado, que nos permitan
alcanzar los objetivos de comunicacion establecidos. O, lo que es lo

mismo, ¢, como debemos comunicar lo que queremos?

v Seguimiento y evaluacion:
Una vez llevadas a cabo las acciones, y teniendo en cuenta los criterios de

medicion que hemos establecido en el punto anterior (por ejemplo cuantos
medios han recogido nuestra accion, cuantas personas han acudido al
acto y cuantas teniamos previsto que acudieran, si la difusién en redes
sociales ha cumplido o no nuestras expectativas...), hay que valorar el
grado de éxito de cada accién en particular y del plan de comunicacion en
general. Responder a las preguntas ¢lo hemos hecho bien?, ¢nos ha
servido? nos permitira ir modificando nuestro plan y mejorar nuestras
futuras acciones”. 43 (MIMBRERO, 2012)

Para el presente trabajo se toma base el esquema del segundo autor ya
que se considera un plan mas completo e integral tomando en cuenta que
los dos autores tienen elementos o fases complementarias o iguales para

el desarrollo del plan de comunicacion interna.

1.5. El desempefio laboral:

La supervivencia de las empresas depende mayoritariamente del
desempefio laboral individual demostrado por sus integrantes y el colectivo
de la empresa como un todo, razén por la que este tema ocupa un

importante espacio en el presente trabajo.

43 MIMBRERO. Eva “Qué debe incluir un buen plan de comunicacién”
http://comunicacionsaludydemas.wordpress.com/2012/10/16/que-debe-incluir-un-buen-plan-de-
comunicacion/. Consulta: Agosto 2013
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Adicionalmente se trata el desempefio laboral como fundamento del
estudio relacionado con la hipétesis a defender, esto es, que la efectividad

de la comunicacién interna influye positivamente en el desempefio laboral.

En la vida cotidiana se suele confundir los términos de rendimiento y
desemperio, especialmente cuando se trata de evaluar a los colaboradores
de una empresa, sin embargo conceptualmente estos términos son

diferentes, asi:

El rendimiento laboral esta relacionado con la medicion de la consecucion
de los objetivos y resultados alcanzados individualmente o por un equipo
de trabajo dentro de una empresa; por lo tanto, podria estar ligado con

incentivos, tales como remuneracion variable.

El desemperfio laboral esta relacionado con la forma de hacer las cosas,
independientemente de los objetivos que se logren; por lo tanto, tiene que
ver mas con las habilidades, capacidades, actitudes, motivacion y
aptitudes de la persona; es decir esta relacionado con el desarrollo de
competencias, desarrollo profesional, con la cultura y con los valores de la

empresa. Por lo que podria estar ligado a incrementos en el salario fijo.

La diferencia entre rendimiento y desempefio laboral se puede apreciar
con mayor claridad cuando se trata de medirlos, en el siguiente gréafico se
presenta un esquema de evaluaciéon, donde el desempefio se relaciona

con competencias y desarrollo profesional, mientras que el rendimiento se

relaciona con metas.
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Grafico 13: Desempefio y rendimiento laboral

Elaborado por: Enrique Pérez
Fuente: http://www.thinkingpeoplerecursoshumanos.es/blog-thinking-people/desempeno-vs-
rendimiento-juntos-pero-no-revueltos/

1.5.1. Definicion de desempefio laboral:
Carl Hose en su publicacion ¢ Cudl es la definicion de desemperio laboral?
sugiere que: “El desempefo laboral es la forma en que los empleados
realizan su trabajo, este se evalla durante las revisiones de su
rendimiento, mediante las cuales un empleador tiene en cuenta factores
como la capacidad de liderazgo, la gestion del tiempo, las habilidades
organizativas y productividad para analizar cada empleado de forma

individual.”# (HOSE, S/F)

En el blog de workmeter dice que: “Podemos dar muchas definiciones de
desemperio laboral como por ejemplo las metas que debe alcanzar un
trabajador dentro de la empresa en un tiempo determinado. Con ello nos
damos cuenta de que el desempefio laboral de los recursos humanos
tendra mucho que ver con el comportamiento de los trabajadores y los

resultados obtenidos, asi como de la motivacion...” (WORK METER, 2012)

4 HOSE. Carl: ”Cual es la definicién de desempefio laboral?”
http://www.ehowenespanol.com/definicion-desempeno-laboral-info_149860/ Consulta: Agosto
2013

4> Workmeter: “Mejorando el desempefio laboral de los trabajadores”
http://es.workmeter.com/blog/bid/225512/Mejorando-el-desempe%C3%B1lo-laboral-de-los-
trabajadores. Consulta Junio 2014
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1.5.2. Teoria del desempefio laboral

v Modelo Campbell (Teoria de los factores multiples):
‘Un nuevo modelo de desempefio laboral que promete tener una

importante funcidén heuristica es la teoria de factores multiples de John P.
Campbell...En lo que respecta al propio desempefio laboral, la teoria
postula que cualquier empleo se vincula a mdultiples componentes del
desempeiio (tareas) y que los determinantes de cada componente
consisten en diversas combinaciones de elementos de conocimiento,
habilidad y motivacién en el trabajador. Mas aun, cada determinante del
desempefio laboral tiene ciertos antecedentes mas o menos especificables
(como la capacitacion, la contingencia de reforzamiento y algunas
caracteristicas individuales) que pueden afectar el desempefio de manera
indirecta por sus efectos sobre el nivel de conocimientos, habilidades, y

motivacion del individuo.”s (MARTINEZ, 2012)

1.5.3. Factores que influyen en el desempefio laboral:
Las autoras Queipa y Useche aseguran que: “el desempefio de un puesto
de trabajo cambia de persona a persona, debido a que este influye en las
habilidades, motivacién, trabajo en grupo, capacitacion del trabajador,
supervision y factores situacionales de cada persona; asi como, la
apreciacion que se tenga del papel que se desempefia; dado que la
habilidad refleja las capacidades y técnicas de trabajo, las capacidades

interpersonales y conocimiento del puesto del trabajo...” 4 (QUEIPO &
USECHE, 2013)

Las autoras Niria Quintero, Nelly Africanoy Elsis Farias en su revista de
clima organizacional y desempefio laboral exponen: “Las empresas de
servicio para poder ofrecer una buena atencidon a sus clientes deben

considerar aquellos factores que se encuentran correlacionados e inciden

46 MARTINEZ. Maria del Carmen: “La gestidon empresarial”. Editorial Diaz de Santos. Madrid- Espafia.
2012

47 QUEIPO. Beatriz; USECHE Maria: “El desempefio laboral en el departamento de
mantenimiento del ambulatorio la victoria”
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de manera directa en el desempefio de los trabajares, entre los cuales se
consideran para esta investigacion: la satisfaccion del trabajador,

autoestima, trabajo en equipo y capacitacion para el trabajador.”s
(QUINTERO & AFRICANO, 2013)

Por otra parte en el blog de Workmeter se expone que: “los factores que
influyen para el desempefio laboral son:

v La motivacion:
La motivacion por parte de la empresa, por parte del trabajador y la

econdmica, el dinero es un factor que motiva a los trabajadores, y hay que
tenerlo muy en cuenta también si se trabaja por objetivos.

v Adecuacion / ambiente de trabajo:
Es muy importante sentirse comodo en el lugar de trabajo ya que esto nos

da mayores posibilidades de desempefiar nuestro trabajo correctamente.
La adecuacion del trabajador al puesto de trabajo consiste en incorporar
en un puesto de trabajo concreto a aquella persona que tenga los
conocimientos, habilidades y experiencia suficientes para desarrollar con
garantias el puesto de trabajo y que ademas, esté motivada e interesada

por las caracteristicas del mismo.

v Establecimiento de objetivos:
El establecimiento de objetivos es una buena técnica para motivar a los

empleados, ya que se establecen objetivos que se deben desarrollar en un
periodo de tiempo, tras el cual el trabajador se sentira satisfecho de haber
cumplido estos objetivos y retos. Deben ser objetivos medibles, que
ofrezcan un desafio al trabajador pero también viables.

v Reconocimiento del trabajo:
El reconocimiento del trabajo efectuado es una de las técnicas mas

importantes. Los empleados suelen quejarse frecuentemente de que

cuando hacen un trabajo especialmente bien, el jefe no lo reconoce.

48 QUINTERO. Nira; AFRICANO. Nelly: “Revista Negotium
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v La participacion del empleado:
Si el empleado participa en el control y planificacion de sus tareas podra

sentirse con mas confianza y también se encuentra que forma parte de la
empresa. Ademas quien mejor que el trabajador para planificarlo ya que
es quien realizo el trabajo y por lo tanto quien puede proponer mejoras o

modificaciones mas eficaces.

v La formacion y desarrollo profesional:
Los trabajadores se sienten mas motivados por su crecimiento personal y

profesional, de manera que favorecer la formacién es bueno para su
rendimiento y es fundamental para prevenir riesgos de naturaleza
psicosocial. Las ventajas son la autoestima, la satisfaccion laboral, mejor
desempefio del puesto, promocidn.”s (Work Meter, 2014)

Kurt Goldman Zuloaga en su blog sobre desempefio laboral opina: “El
desemperio laboral es la apreciacion, mas menos objetiva en funcion de
estandares e indicadores, respecto de cual es el nivel de ajuste entre el
esfuerzo del trabajador, los logros alcanzados y la calidad de su trabajo en
un contexto organizacional y de industria. La forma de “como trabajamos”
puede ser analizada desde distintos puntos de vista con el fin de
comprender esta dinAmica y poder reorientar las acciones que permitan
aumentar el desempefio.

Como es sabido, el desempefio laboral depende de la relacién que existe
entre el nivel de competencia técnica del individuo, su actitud frente al
trabajo y la disponibilidad de recursos asociados, ya sean materiales y/o
de soporte.”° (ZULUAGA, 2014)

En resumen, existen varios factores que afectan al desempefio de los
colaboradores en las empresas tales como: la satisfaccién del trabajador,
autoestima, trabajo en equipo, capacitaciéon para el trabajador e informacion

general y especifica para realizar el trabajo; en otras palabras para un

4 Workmeter: “Mejorando el desempefio laboral de los trabajadores”
http://es.workmeter.com/blog/bid/225512/Mejorando-el-desempe%C3%B1o-laboral-de-los-
trabajadores. Consulta Junio 2014

50 ZULUAGA. Kurt. “variables que afectan el desempefio laboral”.
http://kurtgoldman.blogspot.com/2014 06 01 archive.html. Consulta: Junio 2014
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desempeiio laboral eficaz, se debe preservar el buen conjunto de
habilidades y un entorno de trabajo productivo (saber, poder y querer)
En el siguiente gréafico se presentan los principales componentes y factores

del desempefio laboral.

«Satisfaccion laboral
*Entorno de trabajo
*Motivacion laboral

CLIMA <
LABORAL

*Evaluacion de desempefio
CUMPLIMIENTO < *Evaluacién por competencias

DE OBJETIVOS *Capacitacion y desarrollo
profesional

INFORMACION *Flujos de comunicacion

PARA EL Efectividad de la comunicacion

DESARROLLO < interna

DE SU *Eficacia de la comunicacion interna

TRABAJAO «Calidad de la comunicacion interna

.
Gréfico 14: Factores que influyen en el desempefio laboral

Elaborado por: Michelle Regalado
Fuente: Araujo Maria

1.5.4. Liderazgo y el desempeiio laboral:

El liderazgo es determinante en un ambiente laboral ya que marca el
camino para alcanzar los objetivos dentro de la empresa; es decir que un
lider ineficaz o abusivo puede afectar de forma negativa en el desempefio
laboral de sus colaboradores, lo que puede generar un comportamiento
indeseado en ellos. Por el contrario, un lider dinamico y efectivo puede
infundir confianza en sus empleados, motivarlos a trabajar mas duro y
hacerlos sentir felices con sus trabajos.

Existen diferentes estilos de liderazgo, cada uno con sus propias ventajas
y desventajas, pero es la cultura y los objetivos de la organizacion los que
determinan qué estilo de liderazgo se ajusta a cada una de las empresas.
A continuacién se presentan los principales tipos de liderazgo los cuales
se relacionan mas con el tema de tesis cuya fuente es Rose Johnson en

la pagina La Voz de Houston.
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v Laissez-Faire
“Un lider laissez-faire no tiene supervision directa de los trabajadores y no

proporciona informacion perioddica a quienes estan bajo su supervision.
Los empleados altamente experimentados y capacitados que requieren
poca supervision caen bajo el estilo de liderazgo laissez-faire. Sin
embargo, no todos los empleados poseen esas caracteristicas. Este estilo
de liderazgo obstaculiza la produccién de los empleados que necesitan
supervision. El estilo laissez-faire no produce esfuerzos de liderazgo o
supervision de los administradores, lo cual puede conducir a una

produccion deficiente, falta de control y los costos cada vez mayores.

v Autocratico
El estilo de liderazgo autocratico permite a los administradores tomar

decisiones en solitario sin la opinidon de los demas. Los administradores
tienen plena autoridad e imponen su voluntad a los empleados. Nadie
cuestiona las decisiones de los lideres autocraticos. Este tipo de estilo de
liderazgo beneficia a los empleados que requieren una estrecha
supervision. Los empleados creativos que se desarrollan en las funciones

de grupo detestan este estilo de liderazgo.

v Participativo
A menudo llamado el estilo de liderazgo democratico, el liderazgo

participativo valora el aporte de los miembros del equipo y los compaferos,
pero la responsabilidad de tomar la decision final recae en el lider
participativo. El liderazgo participativo aumenta la moral de los empleados
porque los empleados hacen contribuciones al proceso de toma de
decisiones. Esto les hace sentir como si su opinién importa. Cuando una
empresa necesita hacer cambios dentro de la organizacién, el estilo de
liderazgo participativo ayuda a los empleados a aceptar los cambios con
facilidad, ya que juegan un papel en el proceso. Este estilo cumple con los
retos que las empresas necesitan para tomar una decision en un periodo

corto.
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v Transaccional
Los administradores que utilizan el estilo de liderazgo transaccional

reciben ciertas tareas para realizar y ofrecen recompensas o castigos a los
miembros del equipo con base en los resultados de rendimiento. Los
administradores y miembros de los equipos establecen juntos metas
predeterminadas, y los empleados acuerdan seguir la direccion y el
liderazgo del gerente para lograr esas metas. El gerente tiene poder para
revisar los resultados y la capacidad de entrenar o corregir a los empleados
cuando los miembros del equipo no cumplen con los objetivos. Los
empleados reciben recompensas, tales como bonos, cuando se logran los

objetivos.

v Transformacional
El estilo de liderazgo transformacional depende de los niveles altos de

comunicacion de la administracion para cumplir con las metas. Los lideres
motivan a los empleados y mejoran la productividad y la eficiencia a través
de la comunicacion y la visibilidad. Este estilo de liderazgo requiere la
participacion de la administracion para cumplir con las metas. Los lideres
se centran en el cuadro grande dentro de una organizacion y delegan
tareas mas pequefias al equipo para lograr las metas.”s! (JOHNRSON, S/F)
Por lo tanto es importante realizar una mejor seleccién de los lideres en
las empresas, porque ellos establecen, supervisan y promueven los
objetivos individuales y de equipo que se alinean con la mision de la
empresa.

Ademas un legitimo lider realiza evaluaciones de desempefio formal e
informal, libre de sentimientos y de prejuicios personales, de manera que
los empleados sepan dbénde estan, qué estdn haciendo bien y como
pueden mejorar.

Los empleados estan mas dispuestos a poner tiempo y esfuerzo adicional
si trabajan bajo un lider que fomenta un sentido de trabajo en equipo,

comparte el mérito de los éxitos y toma la responsabilidad de los fracasos.

51 JOHNRSON. Rose: “5 tipos diferentes de estilos de liderazgo”. http://pyme.lavoztx.com/5-tipos-

diferentes-de-estilos-de-liderazgo-5501.html. Consulta: Julio 2014
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En conclusion los empleados altamente comprometidos y con mejor
desempeiio son el subproducto de un liderazgo centrado, atento y de
confianza. Aumenta las posibilidades de los trabajadores para el éxito,

dandoles informacién y orientacidn clara y coherente de seguimiento.

1.55. Motivacién y desempefio laboral:

Sobre los factores de la motivacion en el trabajo, en la pagina web de Pyme
Activa, encontramos el siguiente enunciado: “La motivacion activa y dirige
el comportamiento del trabajador para alcanzar una determinada meta. En
cambio, la satisfaccion es aquella sensacion que el individuo experimenta
al lograr el restablecimiento del equilibrio entre una necesidad o grupo de
necesidades y el objetivo o las metas que la reducen.”s2 (PYME ACTIVA, 2012)
Tradicionalmente para desarrollar una actividad existen dos tipos de
motivacion, intrinseca es la que se aplica sin esperar reconocimiento
alguno, logrando resultados planificados, generando un alto grado de
satisfaccion, que se refleja en su desempefio; extrinseca es aquella que
se aplica cuando existen altos incentivos como la necesidad econdmica,
la marcada supervision o presion psicoldgica.

Para complementar el concepto de la motivacién, acudimos a las

siguientes teorias:

v Teoria de motivacion de Maslow (piramides de necesidades)

Es quizas la teoria mas clasica y conocida popularmente. Este autor
identific6 cinco niveles distintos de necesidades, dispuestos en una
estructura piramidal, en las que las necesidades basicas se encuentran
debajo, y las superiores o racionales arriba.

Para Maslow, estas categorias de relaciones se sittuan de forma jerarquica,
de tal modo que una de las necesidades soélo se activa después que el
nivel inferior esta satisfecho. Unicamente cuando la persona logra
satisfacer las necesidades inferiores, entran gradualmente las

necesidades superiores, y con esto la motivacion para poder satisfacerlas.

52 PYME ACTIVA: “Factores de la motivacién en el trabajo”.
http://pymeactiva.info/2012/04/18/factores-de-la-motivacion-en-el-trabajo/. Consulta julio 2014.
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Pivdamide de las Necesidades

Desarrolio del Potencial.

Necesidad de Autoestima

Desarrollo afectivo, asociacion
aceptacion, afecto, intimidad sexual

Necesidad de Sequridad

Alimentacién, mantenimiento de salud, respiracion, descanso, sexo.

Gréfico 15: Piramide de las necesidades
Elaborado por: Johanna Casanova
Fuente: http://johannacasanoval2345.blogspot.com/2011/11/piramide-de-maslow-o-jerarquia-de-
las.html

v Teoria de motivacion de Herzberg- Factores

Sus investigaciones se centran en el &mbito laboral. A través de encuestas
observo que cuando las personas interrogadas se sentian bien en su
trabajo, tendian a atribuir esta situacion a ellos mismos, mencionando
caracteristicas o factores intrinsecos como: los logros, el reconocimiento,
el trabajo mismo, la responsabilidad, los ascensos, etc. En cambio cuando
se encontraban insatisfechos tendian a citar factores externos como las
condiciones de trabajo, la politica de la organizacion, las relaciones
personales, etc. De este modo, comprobé que los factores que motivan al
estar presentes, no son los mismos que los que desmotivan, por eso divide
los factores en:

- Factores Higiénicos: Son factores externos a la tarea. Su satisfaccion
elimina la insatisfaccién, pero no garantiza una motivacion que se traduzca
en esfuerzo y energia hacia el logro de resultados. Pero si no se
encuentran satisfechos provocan insatisfaccion.

- Factores motivadores: Hacen referencia al trabajo en si. Son aquellos
cuya presencia o ausencia determina el hecho de que los individuos se
sientan o no motivados.
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Gréfico 16: Teoria del factor dual de Herzberg

Elaborado por: Michelle Regalado
Fuente:http://www.monografias.com/trabajos82/teorias-maslow-herzberg/teorias-maslow-
herzberg2.shtml

v Teoria Xy Teoria Y de McGregor
Es una teoria que tiene una amplia difusion en el ambiente empresarial.

La teoria X supone que los seres humanos son perezosos que deben ser
motivados a través del castigo y que evitan las responsabilidades. La
teoria Y supone que el esfuerzo es algo natural en el trabajo y que el
compromiso con los objetivos supone una recompensa y que los seres

humanos tienden a buscar responsabilidades.
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Tabla 2: Teoria X, Y Mc Gregor

Teoria X

X X

A\

TeoriaY

0

(O)

A los empleados inherentemente les
disgusta el trabajo y, siempre que sea
posible, procuran evitarlo.

Los empleados pueden considerar el trabajo
tan natural como el descanso y el juego

Puesto que a los empleados les
disgusta el trabajo deben ser
coaccionados, controlados o
amenazados con sanciones para que
alcancen metas

La gente ejercera auto direccion y
autocontrol si estd comprometida con los
objetivos

Los empleados evitaran asumir
responsabilidades y buscaran una
direccion formal, siempre que sea
posible

La persona promedio puede aprender a
aceptar incluso buscar asumir
responsabilidades

La mayoria de los trabajadores coloca
la seguridad por encima de todos los
demas factores asociados con el
trabajo y muestran poca ambicion

La capacidad de tomar decisiones
innovadoras esta ampliamente dispersa en
toda la poblacién y no necesariamente es
patrimonio exclusivo de los que ocupan
puestos administrativos

Elaborado por: Michelle R.

Fuente: http://motivaser.blogspot.com/2013/02/teorias-de-la-motivacion-teoria-de_12.html

1.5.6.

1.5.6.1. Definicion

Evaluacion del desempefio laboral:

En cuanto a la definicion y alcance de la evaluacién de desempefio laboral

existen variadas opiniones de diferentes autores, sin embargo se ha

seleccionado a Sabino Villegas que en su libro sobre la evaluacion de

recurso humano manifiesta: “La evaluacion del desempefio laboral es un

proceso técnico a través del cual, en forma integral, sisteméatica y continua

realizada por parte de los jefes inmediatos; se valora el conjunto de

actitudes, rendimientos y comportamiento laboral del colaborador en el

desemperio de su cargo y cumplimiento de sus funciones, en términos de

oportunidad, cantidad y calidad de los servicios producidos.”s. (VILLEGAS

S., 2009)

53 Cfr: VILLEGAS, Sabino: “Proceso de evaluacion del recurso humano” Editorial: Texto universitario.

Tarapoto. San Martin 2009
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1.5.6.2. Importancia de la evaluacion del desempefio laboral
Uno de los beneficios mas comunes de estas evaluaciones es la toma de
decisiones administrativas sobre:

v Promociones

v Ascensos

v Aumentos salariales
v Despidos

Por otro lado la informacion obtenida sirve también para determinar las
necesidades de formacion y desarrollo, tanto para el uso individual como
de la organizacion. Otro beneficio importante es el fomento de la mejora
de resultados.

En este aspecto, se utilizan para comunicar a los colaboradores como
estan desempefando sus puestos y proponer los cambios necesarios del

comportamiento, actitud, habilidades, o conocimientos.

1.5.6.3. Evaluacion del desempeiio laboral por
competencias:
1.5.6.3.1. Qué son las competencias laborales
“La competencia laboral es la capacidad para responder exitosamente
una demanda compleja o llevar a cabo una actividad o tarea, segun
criterios de desempefio definidos por la empresa o sector productivo. Las
competencias abarcan los conocimientos (Saber), actitudes (Saber Ser)
y habilidades (Saber Hacer) de un individuo. Asi, una persona es
competente cuando:
v Sabe movilizar recursos personales (conocimientos, habilidades,
actitudes) y del entorno (tecnologia, organizacién, otros) para

responder a situaciones complejas.

54



v Realiza actividades segun criterios de éxito explicitos y logrando los

resultados esperados.”™* (LARRAGA, 2013)

1.5.6.3.2. Tipos de competencias laborales

Para un desempefio laboral competente, la persona recurre a una

combinacion de los siguientes tipos de competencias, aplicados a

problemas y situaciones concretas de su trabajo:

“Competencias basicas: Son aquellas que se desarrollan principalmente

en la educacion inicial y que comprenden aquellos conocimientos y

habilidades que permiten progresar en el ciclo educativo e integrarse a la

sociedad. Tradicionalmente se incluyen entre las competencias basicas

las habilidades en las areas de lenguaje y comunicacion, aplicacion

numeérica, solucién de problemas, interaccion con otros y manejo

creciente de tecnologias de informacion.

Competencias conductuales: Son aquellas habilidades y conductas que

explican desempefios superiores o destacados en el mundo del trabajo y

gue generalmente se verbalizan en términos de atributos o rasgos

personales, como es el caso de la orientacién al logro, la proactividad, la

rigurosidad, la flexibilidad, la innovacion, etc.

Competencias funcionales: Denominadas frecuentemente competencias

técnicas, son aquellas requeridas para desempefiar las actividades que

componen una funcion laboral, segin los estandares y la calidad

establecidas por la empresa y/o por el sector productivo

correspondiente™s. (LOPEZ A. , 2013)

1.5.6.3.3. Objetivos de la evaluacién por competencias.

v Busca evidenciar objetivamente el desempefio laboral de la

persona.

v Logra un juicio y un diagnéstico sobre la competencia laboral

de la persona.

54 LARAGA. Dora: “Competencias profesionales y empleabilidad en el contexto de la flexibilidad
laboral”. Editorial: Pailero. Estados Unidos. 2013.

55 LOPEZ. Alma. “modelo de evaluacidn de competencias laborales.” Editorial: Publicaciones Cruz. O.,

SA. México, DF. 2013.
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v Traduce el juicio del evaluador en un reconocimiento formal de
la competencia laboral.

v Orienta y asesora a las personas evaluadas, sobre aquellas
brechas existentes en su desempefio y que requieran
capacitacion y/o mayor practica laboral.

De lo anteriormente descrito se desprende que la evaluacion de
competencias en el trabajo, es un factor fundamental para determinar el
desemperio laboral y el desarrollo de las competencias esta dado por la
formacién académica, las habilidades y conductas personales adquiridas,
y las competencias técnicas, que estan dadas en base a la asimilacion de

la informacién especializada para desarrollar el trabajo.

1.6. Influencia de la comunicacién interna en el desempefio laboral
Para el estudio de la influencia de la comunicacion interna en el
desempefio laboral, es necesario revisar los criterios y aportes que
realizan diferentes estudiosos, profesionales e intelectuales de la
comunicacion interna, que se detallan a continuacion.

Un estudio del Massachusetts Institute of Technology mostré una
interesante realidad que incide directamente sobre el desempefio laboral.
“La investigacion tenia como objetivo averiguar qué factores afectan
directamente al desempefio laboral del trabajador. Se pregunté acerca de
400 empleados de mandos medios y niveles operativos cuan satisfechos
se encontraban con su puesto de trabajo y cuan bien comunicados se
sentian dentro de sus organizaciones y arrojo un resultado interesante: el
simple hecho de elevar el nivel de comunicacion intra organizacional incide
directamente sobre el desempefio de los empleados, sobre los resultados
de los proyectos que se desarrollen y sobre la productividad general de la
empresa.”s¢ (SUAREZ, 2012)

En un articulo sobre clima laboral de la pagina web de Los Recursos

Humanos, se expone: “La satisfaccién y retencién de los empleados es

56 SUAREZ. “Bases éticas de la comunicacién en Empresas de Servicio Publico”.
http://www.monografias.com/trabajos43/bases-eticas-comunicacion/bases-eticas-
comunicacion2.shtml#tixzz3AmhgwA1l. Consulta: Junio 2014
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una de las principales preocupaciones de CEO y departamentos de
Recursos Humanos en la actualidad. Saben bien que un ambiente laboral
ameno, con una cultura que promueva el sentimiento de pertenencia y el
compromiso con la tarea es una fuerte ventaja competitiva.

Los tiempos cambian, y las sociedades y sus necesidades también. Asi
como la nueva Era del Conocimiento implica que las empresas sean mas
0 menos competitivas segun la gestion del capital intelectual, un
componente vital de este activo intangible es el clima organizacional; el
fruto de la relacion de la empresa con sus empleados en el dia a dia, las
gestion de las normas internas, la comunicacion interna, la capacitacion
segun necesidades, la retribucién por desempefio y los beneficios y todas

las acciones y procesos que afecten el ambiente de trabajo, entre otras.”’
(RECURSOS HUMANANOS, 2009)
Otro articulo de la misma pagina web Los Recursos Humanos sobre

Comunicaciones Internas expone: “Las organizaciones que apuestan a
entablar verdaderas redes de comunicacion con sus miembros, generan
una cultura de puertas abiertas, donde cualquier persona puede hablar con
los Directores, Gerentes y su propio Jefe cuando lo desee, sin pedir
permiso. Estas organizaciones culturalmente comunicativas, promueven el
mejoramiento de las relaciones interpersonales, fomentan el trabajo en
equipo y promueven la generacién de sugerencias y hasta el voluntariado
solidario, con organizaciones sin fines de lucro.”® (RECURSOS HUMANOS,
2012)

Segun un estudio realizado por Watson Wyatt, “las compafiias que llevan
adelante planes de comunicacion eficientes tienen un 47% mas de

rendimiento.

57 RECURSOS HUMANOS. “En un buen clima laboral fluye la productividad”.
http://www.losrecursoshumanos.com/contenidos/5011-en-un-buen-clima-laboral-fluye-la-
productividad.html. Consulta Julio 2014

58 RECURSOS HUMANOS. “Comunicaciones internas épara qué sirven?”.
http://www.losrecursoshumanos.com/contenidos/206-comunicaciones-internas-para-que-
sirven.html. Consulta Julio 2014

57


http://www.losrecursoshumanos.com/contenidos/5011-en-un-buen-clima-laboral-fluye-la-productividad.html
http://www.losrecursoshumanos.com/contenidos/5011-en-un-buen-clima-laboral-fluye-la-productividad.html
http://www.losrecursoshumanos.com/contenidos/206-comunicaciones-internas-para-que-sirven.html
http://www.losrecursoshumanos.com/contenidos/206-comunicaciones-internas-para-que-sirven.html

El informe revela a su vez que no solo otorgan mayores niveles de
rentabilidad, sino que, ademas, presentan un nivel de compromiso por
parte de sus empleados cuatro veces superiores.
En el estudio se identifican seis buenas practicas de comunicacion que
realizan las compafiias de alto rendimiento:
v Orientan a sus directivos y empleados hacia las necesidades del
cliente.
v Implican a sus empleados en los procesos de negocio.
v Capacitan a la direccién en cdmo comunicar de manera eficaz
v Gestionan con eficiencia el cambio a través de personas con
talento en comunicacion.
v Cuantifican el impacto de la comunicacion.
v Crean imagen de compaiiia dirigida a los empleados.”® (JIMENEZ
A., 2013)
Conscientes de que el desempefio laboral depende de varios factores
como la habilidad, la motivacion, las destrezas, etc., el factor de
comunicaciéon interna como apoyo de forma transversal a todos los
procesos de la empresa, le provee la informacion, que conjugada con los
factores anteriores se transforma en el conocimiento necesario para
cumplir de mejor manera las actividades laborales.
La habilidad para desarrollar un trabajo, esta influenciada por la aptitud,
entrenamiento y experiencia de la persona, ademas de los recursos
disponibles para desarrollar un trabajo; la motivacion por su lado, esta
dada por el deseo, el compromiso y el interés de desarrollo personal y
profesional. Estos componentes del desempefio laboral también estan
influenciados por la efectividad de la comunicacién interna en la institucion.
Ademas, hay que recalcar que la motivacion junto con el liderazgo son
puntos fundamentales dentro del desempeiio laboral y el papel de la
comunicacién interna en estos dos puntos es el de organizar la informacion

y coordinar los procesos o actividades que se manejan.

59 JIMENEZ. Alfonso: “Creando valor a través de las personas.” Editorial: Diaz de Santos. Madrid.
2013.
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CAPITULO I

MARCO CONTEXTUAL

Situacion actual de la comunicacién internay el desempefio laboral

en

Location World.

En el presente capitulo se incluyen datos, referencias y las principales

caracteristicas de la empresa Location World, informacion que con la

correspondiente autorizacion, se toma como base para el caso de estudio

de

la presente tesis.

2. Generalidades Location World:

2.1. Constitucién Location World.
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CONSIDERANDO:

QUE so ha presentado la escritura putlica de constitucion de
LOCATIONWORLD S.A., olorgada ante el Notario Vigaeime Sexto del Distrito
Metropolitane de Quito, 6l 27 de enero del 2004,

QUE el Departamonto Juridico de Compafifas, ha emitido informe
favorable.

EN sjercicio de las atribuciones asignadas mediante Resolucién No.
ADM.03248 de 4 de agosto del 2003;

RESUELVE:
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de los periédicos de mayor circulacién on el Distr

n de LOCATIONWORLD
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Fresente Resolucion: b) Que el Registrador Mercantil dol Distrito Metropolitana
de Quito inscriba la roferida escritura Y esta Resolucién; y, ¢) Que dichos
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DADA y firmada en el Distrito Metropolitano de Quito,
a
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Gréafico 17: Constitucion Location World

El 27 de enero del 2004 en la ciudad de Quito, se realizo la constitucion de

la Empresa Location World, sus socios fundadores son:

v Daniel Wainmann

v Benny Saada
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2.2. Ubicacion geografica Location World:

La empresa LOCATION WORLD se encuentra ubicada en Ecuador en la
ciudad de Quito, en el sector de la Floresta; en las calles julio Zaldumbide
N24-598 y Miravalle.

2.3. Antecedentes de Location World:

Location World es una empresa lider en la prestacion de Soluciones
Basadas en Localizacion (Location Business Solution) con clientes en mas

de 15 paises de Latinoamérica, Europa y Asia.

Location World ofrece de manera integral soluciones que van desde
estudios de mercado basados en analisis geo-grafico mejor conocido
como Geo-marketing hasta soluciones de gestion y administracion de

flotas de transporte de carga.

El equipo profesional de Location World dispone de méas de 17 afios de
experiencia profesional, exitosos proyectos y novedosos modelos de
negocios que pasaron a ser referentes regionales en el campo de servicios

de telematica y geo-localizacion.

Dentro de los proyectos mas exitosos que han desarrollado en los ultimos

afos estan los siguientes:

v 2004-2005 Desarrollo y puesta en marcha del caso de negocio
de Chevystar, la primera solucion de servicios telematicos de
Latinoamérica. Actualmente este proyecto es de gestion y

propiedad de General Motors y sus asociados.

v 2010 Desarrollo y lanzamiento de Geo-Locator, el primer
dispositivo y plataforma de localizacion personal (Personal
Tracking) en Ecuador a través de las operadoras de telefonia
movil Telefonica y Claro.2011 Desarrollo y lanzamiento de Geo-

Tainer (www.geo-track.com), el mejor sistema electronico GPS 'y
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plataforma de monitoreo para la trazabilidad de la carga en

contenedores para los movimientos terrestres.

2010-2013 Lanzamiento, personalizacion y gestion de Waze, la
primera aplicacion de navegacion GPS y red social de
conductores que comparte informacién de trafico en tiempo real.
Logrando captar mas de 5MM de usuarios en Latinoamérica en
maés de 12 paises. Actualmente Waze es una marca y empresa

adquirida por Google Inc. a mediados de 2013.

2011-2013 Comercializacion de las primeras campafias de
publicidad movil geo-localizada a través de la plataforma de
Waze en Ecuador, Colombia, Chile, México, Panama y Costa

Rica.

2013 Desarrollo y lanzamiento de Geo-Lock (www.geo-
track.com), el primer candado electrénico GPS de larga duracién
conjuntamente con la plataforma de monitoreo para la

trazabilidad de la carga en vehiculos de carga pesada y liviana.

2013 Desarrollo y comercializacion del primer portal web de auto-
servicio de estudios basados en Geo-Marketing. www.geo-
viewer.com con informacién de censos de comercios, perfiles
socio-demograficos, niveles de ingresos, gastos y consumo,

entre otras variables.

2013 Desarrollo y lanzamiento de Geo-Fleet, la mas completa y
amigable solucion global de gestion y administracion de flotas de

vehiculos. www.geo-fleet.com.

2.4. Location World en el mercado:

razbn de ser de Location World es brindar servicios de

georreferenciacion y localizacién, y en la provincia se han podido identificar

al menos una decena de empresas semejantes que dan servicios
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similares, razon por la que debe poner mucha atencién en su competencia

y buscar factores que puedan convertirse en ventaja.

2.5. Valores Organizacionales:

A continuacion se detallan los valores organizacionales de la empresa:
7 ™~ N b4
0CaTIONWOrLD

Pasion, por hacer que las cosas pasen
Innovacion, en mi forma de pensar
Rapidez, es mi manera de actuar
Aprendizaje, es mi espiritu de cada dia
El cambio, es parte de mi crecimiento
El usuario, es el centro del negocio
Soluciones, creativas y funcionales
Compartir, lo mejor de mi

Integridad, es mi responsabilidad
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2.6. Organigrama:
ORGANIGRAMA FUNCIONAL

- -
Location Warld - Holdings :

LOCATIO cos tars | | e recrigen oo
ECUADOR ' ’
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T Gy

Grafico 18: Organigrama Location World

Fuente: Location World
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2.7.Principales productos y servicios:

Tabla 3: Productos y servicios Location World

La solucién mas efectiva para el seguimiento y
Geofleet - L
administracion de su flota.
Es un micro sitio web que proporciona
Devzone herramientas on-line para el acceso a
herramientas geograficas y de localizacion.
Localizador personal GPS, monitoreo en linea
Geolocator Ay g
de rutas, ubicacion y trayectoria,
GE®LOCATOR MOBLE
Geolocator Aplicativo de localizacion personal, seguimiento
mobile en linea para fuerza de ventas en el campo
Seguridad y monitoreo de contenedores, la
Geotainer solucién tecnoldgica efectiva, con seguimiento
a su contenedor
Seguridad y monitoreo de cargay activos, la
Geobox mejor solucién de localizacion de activos que
permite monitorear en tiempo real la carga que
esta dentro de un camién, furgén o contenedor.
Control y monitoreo logistico, la solucién
Geolock flexible de localizacién para monitorear la
apertura y cierre de puertas de camiones,
furgones o bodegas.
Geo
Business : : - .
: Inteligencia geogréfica, para la micro
Solutions g geog P

segmentacion de mercados.
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2.8. Politicas Location World:

2.8.1. Politica de asignacion de objetivos:
Tomado del manual del empleado de la empresa: “En base al presupuesto
y estrategia aprobada por la compafia para cada afio, se fijaran los
objetivos macros de la compafiia. Cada Gerente o Jefe de departamento
asignara los objetivos mesurables e individuales a cada empleado a su
cargo en el formulario F-3SA- 40 Plantilla de Definicion de Objetivos
(Anexo.1)

El Gerente o Jefe del departamento aprobara los objetivos y el empleado
firmara su aceptacion la cual se utilizara como base para la evaluacion de
desempefio de cada afio. Una vez firmado por ambas partes se enviard el

original a RRHH para el registro respectivo.

Los Gerentes o Jefes de Area en el mes de mayo tendran reuniones de
trabajo con el personal a su cargo para dar seguimiento al cumplimiento
de los objetivos, de tal forma que al momento que se realice la evaluacion
de desempefio no existan sorpresas. En el caso de que por cambio de
prioridades, funciones, responsabilidades exista modificacion y/o
actualizacion de objetivos, el Gerente o Jefe inmediato se encargara de
coordinar la actualizacion de los objetivos con el empleado y notificar a
RRHH.

2.8.2. Politica de evaluacién al personal

v Evaluacién Tiempo de Prueba:
Para el personal contratado a plazo fijo (1 afio), el Jefe Inmediato realizara
una evaluacién preliminar a los dos meses de contratado y confirmard al
Jefe de RRHH la decision de continuar con el contrato de trabajo o darlo

por terminado dando cumplimiento con el Reglamente Interno
Asi también para el personal contratado temporal (6 meses), el Jefe

Inmediato realizara una evaluacién preliminar a los cinco meses

contratado y confirmara al Jefe de RRHH la decision de continuar con el
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contrato de trabajo o darlo por terminado dando cumplimiento con el
Reglamente Interno Art. 14 Capitulo 1.
v Evaluacion Anual:

Una vez al afio en el mes de agosto se realizara la evaluacion de
desempeiio de todo el personal en base a los objetivos planteados en el
mes de enero y febrero de cada afio. Cada Gerente o Jefe de Area
mantendra una entrevista con todos colaboradores a cargo en el mes de
agosto, en la cual se revisaran los objetivos asignados frente los resultados

obtenidos.

El empleado debera contar con los respaldos y sustentos necesarios para
justificar el nivel cumplimiento de los objetivos o en su defecto los
justificativos del incumplimiento de los mismos. ElI Gerente o Jefe
inmediato otorgara el feedback o retroalimentacion al empleado acerca de
su desempefio, crecimiento, oportunidades de mejora, actitud,

competencias, etc...

Una vez realizada la evaluacion en el formato F-3SA-40 (Anexo N.1)
“Plantilla de definicion de objetivos. Las partes firmaran la aceptaciéon y se
enviara el documento a jefe de RRHH para su registro. El jefe de RRHH
tabulara la informacion y sera parte de la evaluacion anual del personal.
La informacion final se registrara en cada carpeta del personal. En base a
esta evaluacién se definiran los porcentajes de incrementos salariales o
valores de bonificacion de ser el caso. El Gerente General y/o el jefe de

RRHH podran solicitar una reevaluacion cuando lo estime conveniente.

2.9. Herramientas de evaluacion anual:
Como se menciond, en la empresa Location World la evaluacion del
personal se realiza cada afo en dos formas:

2.9.1. Plantilla evaluacién de objetivos:
En esta herramienta se aplica al personal de forma individual, en el cual

se evaltan el cumplimiento de:
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v Actividades propias de cada departamento
v Financieros, comerciales y de marketing

v Objetivos de eficiencia operativa (procesos, politicas)

2.9.2. Formato evaluacion por competencias:

Esta herramienta refleja la actuacién del colaborador a ser evaluado, debe
ser respondida por el jefe inmediato. Es una labor delicada y de
responsabilidad que requiere analisis, objetividad y seguridad de los
factores a calificar a fin de evaluar las competencias y su adaptabilidad al
cargo.
Las competencias son diferentes de acuerdo al area de trabajo y cada area
posee 4 competencias universales que son:

v Proactividad

v Creatividad

v Comunicacion

<

Adaptabilidad al cambio

2.10. La comunicacion interna en Location World:

En razon de que Location World no dispone de un plan de comunicacion
interna, a continuacion se describe la situacion de como se maneja la
comunicacién interna, basada en la experiencia y en la percepcién como
colaboradora de la empresa.

Primero cabe recalcar que la responsabilidad de coordinacion y
organizacion de la comunicacién interna en Location World esta asignada
a las areas de Recursos Humanos y de la Gerencia, reconociendo que
no existe un area especializada en comunicacion.

El &rea de Recursos Humanos se encarga de coordinar la difusion de la
informacion de la empresa es decir, informacion sobre beneficios
laborales, cronogramas de capacitacion, noticias externas de la empresa
y actividades sociales en la empresa; en cuanto a la comunicacion entre
areas se maneja a nivel de jefaturas y el jefe del area es el encargado de
dar a conocer toda la informacién relevante para el trabajo a sus

subalternos, asi como también es el encargado de informar los detalles de
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actividades y opiniones de los colaboradores sobre proyectos y lo
relacionado con su trabajo hacia el nivel gerencial; pocas veces el nivel
gerencial tiene un contacto estrecho con el personal operativo ya que la
informacion siempre debe pasar por el respectivo jefe de area.

Por otro lado la segmentacion de la informacion que se da en la empresa
depende de las directrices del &rea gerencial o el area de recursos
humanos, pero usualmente se la realiza por nivel jerarquico y antigiiedad
laboral.

Al no disponer de un plan de comunicacion interna, la informacion fluye
de acuerdo a las necesidades de la empresa ya sea del nivel gerencial,
nivel de recursos humanos o el nivel de jefaturas. Por otro lado, si se
realizan encuestas de clima laboral y de beneficios laborales.

La informacién se difunde mayormente a través de reuniones las que de
igual forma son coordinadas de acuerdo a las necesidades de cada una
de las areas o jefaturas, las reuniones que involucran a todas las areas
son aquellas que organiza el area de recursos humanos, incluyendo las
reuniones o eventos sociales

Las herramientas por las que se difunde la informacién en la empresa son,
la cartelera, el correo electrénico y la comunicacion directa,
complementariamente también la informacién se difunde de manera

informal de persona a persona.
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

En el presente capitulo tenemos la parte de investigacion donde se analizo,
técnicas, métodos y herramientas de investigacion que ayudaron a realizar
un estudio objetivo de la comunicacion interna y el desempefio laboral de

la empresa Location World.

3. Planteamiento de investigacion.

La investigacion en el presente trabajo es parte fundamental, ya que
permite revelar la situacion actual de la comunicacion interna de la empresa
y del desempefio laboral de sus colaboradores; basandonos en el
conocimiento de:

v Sobre la comunicacioén interna, nos interesa conocer:

- ¢ Cuales son los publicos internos?
- ¢ Qué tan efectiva es la comunicacion interna?
- Herramientas, flujos y tipos de comunicacion interna mas
utilizadas
- Preferencias de herramientas de comunicacion interna
Informacién con la que se puede inferir cdmo, cuando y por qué influye la
comunicacion interna en el desempefio laboral.

v En cuanto al desempefio:

De igual manera que en la comunicacion interna se requiere conocer el
grado o nivel de desempefio que tienen actualmente los trabajadores de
Location World, en base a los resultados reales que la empresa obtiene
periodicamente, aplicando su propia metodologia de evaluacién del
desempeio por competencias.

Con esta informacion se realiza un analisis cualitativo y cuantitativo,
apoyado por la observacion, en calidad de colaboradora de la empresa,
para determinar el grado de efectividad de la comunicacién interna y poder
conocer de qué manera, como, cuando y por qué la comunicacion interna

influye en el desemperio laboral de la empresa.
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Como por ejemplo, las instrucciones para realizar una tarea se deben
entregar a la persona encargada de hacer el trabajo, antes de iniciar el
mismo e, indicando cédmo, por qué y para qué se realiza el trabajo; caso
contrario lo mas probable es que la tarea no se cumpla como se deseaba
en alcance, tiempo, costo y calidad, afectando negativamente al
desempeifio laboral.
La investigacion se desarrolld6 de la siguiente manera: la poblacion a
analizar constituyen los colaboradores de la empresa Location World en
total 43 registrados en la ndmina hasta el afio 2012, al tratarse de una
poblacion finita y totalmente manejable no se aplicéd la formula para el
célculo de la muestra estadistica y se tomd en cuenta a todos los
trabajadores de la empresa, creando la oportunidad adicional de que todos
participen.
Las técnicas utilizadas para la recoleccion de informacion fueron, al nivel
gerencial se aplicaron 2 entrevistas y al nivel operativo se aplicaron 41
encuestas, de acuerdo al objetivo de la investigacion, ademas para facilitar
el estudio se tomaron en cuenta las caracteristicas homogéneas del
personal, llevandonos a establecer la investigacion en base a los siguientes
criterios:

v Publicos internos

v Herramientas de comunicacién de la empresa

v Canales y flujos de comunicacion interna existentes en la

empresa
v Efectividad de la comunicacion interna en la empresa

v Expectativas de la comunicacion interna.

3.1.0bjetivos de la investigacion:

3.1.1. Objetivo General:
Buscar y establecer la relacion que existe entre las variables comunicacion
interna y desempefio laboral, basados en la forma, como y cuando influye

la comunicacion interna en el desempefio laboral
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3.1.2. Objetivos especificos:
v Recabar informacion sobre la comunicacion interna y su
efectividad.
v Conocer la percepcion que posee el nivel gerencial, sobre la
influencia de la comunicacion interna en el desempefio laboral.
v Obtener los datos de desempefio laboral por area de trabajo, en
base a los resultados individuales de la evaluacién por

competencias, medidos por Location World.

3.2.Tipo de investigacion

v Cualitativa:
Este tipo de investigacion se la utilizdé en la encuesta y al momento de
realizar la entrevista, en la encuesta solicitando la opinion sobre: las
herramientas, los canales y estrategias de comunicacion interna, y en la
entrevista cuando se recaba la percepcion de como la comunicacion

interna influye sobre el desempefio laboral en Location World.

Este tipo de investigacién se seleccioné porque permite rescatar de la
persona entrevistada o encuestada, su experiencia, su sentir y su opinion
sobre el tema que se estd investigando, en nuestro caso sobre la

comunicacion interna.

v Cuantitativa:

La medicién del desempefio por competencias realizada en Location World
esta soportada en su propia metodologia que es cuantitativa; en el caso
de las encuestas, cuyas alternativas de respuestas fueron: siempre, casi
siempre, algunas veces y casi nunca, se obtienen opiniones cualitativas,
las mismas que ponderadas de forma intuitiva y arbitraria entre 5y 20
facilitan relacionar numéricamente con los valores de desempefio laboral
obtenido por Location World.

Los datos que se cuantificaron de la comunicacion interna son: el nivel de
la utilizacién de las herramientas y canales de difusién de la informacion,

el grado efectividad de la comunicacion interna y por otro lado se disponen
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de los datos del desempefio laboral de los colaboradores, informacion con

la que se puede verificar la hipotesis de esta tesis.

3.3.Tipo de estudio
v Explicativo:

Para el presente estudio se necesita evaluar o analizar la situacion de la
comunicacién interna y su influencia en el desempefio laboral de los
colaboradores del Location World. Para lo cual se aplico el estudio
explicativo en el que se analizan las variables de un problemay como estas

influyen en otras variables.

Para aplicar este tipo de estudio se realizaron encuestas y entrevistas,
cuyas preguntas asi como respuestas permiten conocer la efectividad de
los factores comunicacionales que influyen en el desempefio laboral de los

colaboradores.

v Correlacional:
Para el presente trabajo como se menciona anteriormente, se debe
analizar la comunicacion interna y su influencia en el desempefio laboral,
por lo cual se utilizo el estudio correlacional; el mismo que permite analizar
la relacién entre dos o mas variables que en este caso son: la efectividad
de la comunicacion interna y los resultados de la evaluacion por

competencias de los colaboradores de la empresa Location World

Se utiliz6 este tipo de estudio de la siguiente manera: se evalud la
efectividad de la comunicacién interna de forma individual ponderando
cada una de las respuestas de la encuesta, luego se agrupé por area de
trabajo; por otro lado, se utilizaron los resultados de la evaluacion del
desempefio por competencias entregado por recursos humanos de
Location World, teniendo las dos variables ponderadas numéricamente por
area de trabajo, se establecié la correlacion de las mismas; lo que permite

sustentar la hipotesis y objetivos del presente trabajo.
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3.4.Metodologia de la investigacion:

A continuacién se detalla la metodologia de investigacion aplicada en la

presente tesis:

3.4.1. Métodos Teoricos:
v Analitico- Sintético:
Se seleccion6 este meétodo porque nos permite descomponer la
comunicacién interna en sus partes, comprendiendo detalladamente su
aporte e importancia, y una vez estudiados sus resultados se integran
obteniendo una sintesis o conclusién que refleje de mejor manera la
situacion actual de la comunicacion interna.
Asi, la comunicacion interna se desglosa en: herramientas, tipos de
informacion, canales, flujos, y calidad (clara, veraz y oportuna), que
analizados individualmente se obtiene la forma como cada componente
aporta a la comunicacion interna. El conjunto de estos resultados nos
permite determinar la forma general y la efectividad de la comunicacion

interna en Location World

3.4.2. Método Empirico:

v Medicidn:

José Cerraja Sdnchez en su libro métodos de investigacion menciona: “La
medicion se desarrolla con el objetivo de obtener la informacion numérica
acerca de una propiedad o cualidad del objeto o fenbmeno, donde se
comparan magnitudes medibles y conocidas. Es decir, es la atribucion de
valores numéricos a las propiedades de los objetos.” s

La utilizaciébn de este método es uno de los mas importantes, porque
genera un apoyo fundamental al momento de establecer los resultados de
la situacién actual del desempefio laboral de Location World, y al permitir
dar valores cuantitativos a respuestas cualitativas, que en este caso son
de la evaluacion sobre la efectividad de la comunicacion interna. Lo cual

permite tener resultados cuantitativos de la variable comunicacion interna

60 SANCHEZ CERRAGA. José. “Los métodos de investigacién”
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y la variable desempefio laboral y asi poder relacionarlos al tener datos

homogéneos.

3.5.Fuentes de investigacion:

v Fuentes primarias:
Datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas, la informacion
obtenida en las respuestas luego de haber aplicado las entrevistas, datos
obtenidos de la evaluacion del desempefio por competencias, las cuales
se las describe de mejor manera en las herramientas de recoleccion de
informacion.

v Fuentes secundarias:
En este caso son: libros, textos y publicaciones electronicas de
comunicacion interna, de desarrollo organizacional, libros y publicaciones
electronicas sobre el desempefio laboral, los cuales se detallan de mejor

manera en la bibliografia del presente trabajo.

3.6.Unidad de analisis:
3.6.1. Poblacion de estudio:

Para la presente investigacién se toma en cuenta a todos los empleados
de la empresa Location World, con datos tomados en septiembre de 2013,
y son los siguientes:

v Total de colaboradores: 43

v Areas de trabajo: 12

3.6.2. Muestra:

En el presente trabajo no se realizé el calculo de la muestra estadistica ya
gque como se puede observar anteriormente el universo es pequefo y
manejable; por lo tanto es posible evaluar a todos los colaboradores de
Location World, sin que esto abargue la utilizacién excesiva de recursos y
tiempo, por el contrario al trabajar con toda la poblacion se obtuvo una
percepcion mas amplia sobre el caso de estudio.
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3.7.Distribucion de la poblacién y herramientas utilizadas:

La poblacion de estudio se distribuy6 por el nivel jerarquico y areas de
trabajo, se seleccionaron las herramientas mas idéneas para el propésito
de esta investigacion, cuyo detalle se visualiza en el siguiente cuadro:

Tabla 4: Distribucién de la poblacién

Herramienta
recoleccion
de datos

Entrevista

NUmero
de colaboradores

Nivel
jerarquico

Areas de trabajo

[ERN

Gerencias  Gerente General
Gerente de Operaciones
Operativo Marketing
Contabilidad
Comercial GBS
Comercial PLS
Gis & Contenidos
Operaciones
Soporte
Producto
Recursos H.
IT y desarrollo
Total 43

Encuesta

A NWSAPAWOOTWERPEF

[ERN
N

Fuente: Location World
Elaborado por: Michelle Regalado
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Poblacién por area de trabajo

= =
N £

(=Y
o

NUmero de colaboradores

Areas de trabajo

B Gerente General

m Gerente de Operaciones

m Marketing

m Soporte
m Producto

m Contabilidad

m Comercial GBS

m Comercial PLS

m Gis & Contenidos

m Operaciones

m Recursos H.

m |T y desarrollo

Gréfico 19: Poblacién de estudio por areas de trabajo

Fuente: Location World
Elaborado por: Michelle Regalado

3.8. Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion:

Para la recoleccion de informacion se aplicaron las siguientes técnicas:

Tabla 5: Plan de recoleccion de informacion

Fuentes de Técnicas

Instrumentos

Variable de

informacion

1.1 Encuesta

1. Primaria
1.2 Entrevista
2.1 Resultados
evaluacion de
desempefio por
competencias

2.

Secundaria

2.2 Lectura cientifica

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: Michelle Regalado

Cuestionario

Cuestionario

Cuadro de resultados

Libros de
comunicacion interna y
comportamiento
organizacional

Libros de gestion de
recursos humanos y
desemperio.

estudio
Comunicacion
interna
Comunicacion
interna y
desempeiio
laboral

Desempefio
laboral

Comunicacién
interna y
desempefio
laboral
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3.8.1. Encuesta:
Dentro de la investigacion se vio la necesidad de conocer como se
desarrolla la comunicacion interna en la empresa, para lo cual se aplico
una encuesta como medio de recoleccion de informacion, consiguiendo
agilidad para transformar los datos obtenidos en conocimiento de la
situacién actual de la comunicacion interna y su grado de efectividad en

Location World.

Ademas, con la encuesta se facilita la organizacion de la informacién
mediante la tabulacion y el andlisis estadistico, que representa una ventaja

respecto a otras herramientas de recoleccion de informacion.

El cuestionario estd conformado por siete preguntas de opcion mdltiple,
cuyas alternativas de respuestas son una adaptacion de la escala de Likert

letrada, y organizadas en cinco bloques tematicos de la siguiente manera:

Tabla 6: Objetivos de encuesta

Conocer los diferentes publicos internos
existentes en la empresa, informaciéon que

A. Informacion general . S
contribuye a la propuesta de comunicacion

interna
Conseguir el criterio de que tan bien informados
B. Efectividad de la estan los encuestados, sobre la empresa, sus
comunicacion interna objetivos y sobre la informacion especifica

necesaria para cumplir con el trabajo.
Identificar las herramientas de comunicacién

C. Herramientas de interna mas utilizadas en la empresa, como

comunicacion interna aporte al disefio de un plan de comunicacion
interna

Conocer la forma (flujos y tipos) con la que se

D. Flujosy tipos de difunde la informacion al interior de la empresa,

comunicacion interna que también aporta al disefio de un plan de

comunicacion interna

Establecer la opinién de los encuestados sobre
las preferencias para mejorar y promover la
comunicacion interna, las mismas que se
pueden incluir en el plan de comunicacion
interna.

E. Expectativas de
comunicacion interna

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Michelle Regalado
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De los cinco bloques de preguntas, cuatro estan orientados a apoyar la
propuesta de un plan de comunicacion interna y el blogue restante esta
dedicado a determinar la efectividad de la comunicacion interna que

finalmente sera relacionada con el desempefio laboral.

Se aplicaron 41 encuestas dirigidas a los colaboradores de la empresa

Location World distribuidos en 10 areas de trabajo que son:

v Marketing

v Contabilidad

v Comercial GBS

v Comercial PLS

v Gis & Contenidos
v Operaciones

v Soporte

v Producto

v Recursos Humanos

v Tlydesarrollo
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3.8.1.1.

Criterio para la seleccion de las preguntas de las encuestas:

Los aspectos que se evaluaron para el disefio de la encuesta fueron: revelar la forma cdmo se esta desarrollando la

comunicacion interna y explorar la efectividad de la misma.

Tabla 7: Proposito de las preguntas de la encuesta

A Informacion general: edad, genero, area de trabajo

1. Segun su criterio califique la frecuencia con la que
recibe la siguiente informacién institucional:

General de la empresa

Planes, objetivos institucionales- area
Eventos Sociales

Ocio — pasatiempos

2. Segun su criterio califique la frecuencia (siempre, rara
vez, nunca) con la que recibe la siguiente informacion

para su trabajo:

Se me informa sobre la utilidad, relevancia y
repercusiones de mi trabajo en la organizacién

Se me comunica oportunamente la informacion que
necesito para realizar mi trabajo

Recibo la informacién necesaria para el correcto
desempefio de mi trabajo

Se facilita la comunicacion dentro de mi area

Se facilita la comunicacion entre las areas de la
empresa.

Conocer los diferentes publicos internos existentes
en la empresa, informacién que contribuye al disefio
de un plan de comunicacion interna

Conocer la frecuencia con la que los encuestados
reciben informacion general de la empresa, para
concientizar y apoyar los objetivos institucionales
realizando de mejor manera el trabajo, reflejado en
su desempefio.

Conocer detalladamente la informaciéon que dispone
el encuestado para realizar su trabajo, asi como la
opinion sobre el flujo de la comunicacion en el &rea
y entre areas.

Adicionalmente se recaba el criterio sobre: la calidad
y oportunidad con que recibe la informacion, y sobre
el manejo de conflictos de comunicacion.

La informacién conseguida sumada con las
respuestas de la primera pregunta de este bloque,
permite determinar el impacto de la informacion en
el desempefio laboral individual
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- Laretroalimentacién de los conflictos de trabajo se
la realiza oportunamente.

. De las siguientes herramientas que dispone la empresa,

seleccione las 3 mas utilizadas para recibir o enviar

informacion.

- Cartelera

- Reuniones — Comités

- Correo electrénico

- Memo

- Circulares

- Comunicacion directa con su jefe

. De las siguientes herramientas que dispone la empresa,

segun su criterio seleccione las 3 mas eficientes para la

difusion de informacion.

- Cartelera

- Reuniones — Comités

- Correo electronico

- Memo - Circulares

- Comunicacion directa con su jefe

. Segun su criterio seleccione una respuesta siempre,

rara vez, nunca

- Lainformacién que recibe es formal (circulares,
emalils, actas,)

- Lainformacién que recibe es informal (rumores,
chats reuniones saociales)

- Existe comunicacion ascendente en la empresa
(desde el nivel operativo hacia el nivel directivo)

- Existe comunicacion descendente en la empresa
(desde el nivel directivo hacia el nivel operativo)

Conocer las herramientas de comunicacion
mayormente utilizadas por la empresa, para en la
propuesta del presente trabajo mantener y fortalecer
las mismas; y sobre las menos utilizadas promover
y motivar su uso.

Esta pregunta se relaciona con la anterior y permite
conocer la apreciacion de los encuestados sobre las
herramientas mas eficientes, que constituyen una
guia para aplicar las estrategias de comunicacién en
la propuesta.

Identificar el tipo vy los flujos de comunicacién
interna mayormente utilizados en la empresa, y en
la propuesta del presente trabajo mantener y
fortalecer los mas usados y sobre los menos usados
promover y motivar su utilizacion o aplicacion.
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- Existe comunicacion horizontal en la empresa (entre
areas y entre comparfieros de trabajo del mismo
nivel)

6. De las siguientes herramientas de comunicacion
seleccione 1 que le gustarian que se implemente en la

empresa. Determinar una nueva herramienta de comunicacion
£ - Manual de acogida interna que tenga la mayor aceptacién de los

- Boletin electrénico encuestados, para apoyar el desarrollo de la

- Redes sociales empresariales comunicacion en la empresa.

- Informacion audiovisual

7. De las siguientes alternativas de capacitacion

seleccione 1 que le gustaria que la empresa Conocer las expectativas o deseos de los
E implemente para promover la comunicacion interna? encuestados en cuanto a estrategias para

- Talleres capacitacién sobre comunicacion interna, lo que nos

- Actividades o dinamicas al aire libre ayuda en el plan de comunicacion interna.

- Conferencias
Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: Michelle Regalado



3.8.1.2. Modelo de Encuesta:

¥ UNIVERSIDAD TECNOLOGICA EQUINOCCIAL

ENCUESTA COMUNICACION INTERNA
LOCATION WORLD
Buenos dias/tardes, soy estudiante de la Universidad Tecnoldgica
Equinoccial me encuentro realizando una encuesta para conocer el nivel
de comunicacion del publico interno de “LOCATION WORLD”.

Los datos obtenidos tienen caracter educativo y confidencial. Le
agradeceremos su sinceridad y tiempo al responder las siguientes

preguntas:

A. INFORMACION GENERAL

Género: Femen(_| Masculino ]
Edad: 20 a 25 afios ] 3la40afios [ ]
26 a 30 afios ] mas de 40 afios [_]
Area de trabajo:
Marketing ] Contabilidad [ ] Operaciones [ ]
Soporte ] Producto [] comerciaipLs [
Recursos H. ] ITy Desarrollo [ ]  Comercial GBS []
Gis y Contenidos |:|
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A continuacién se presenta una serie de preguntas por favor seleccione con una
“X” su respuesta:
B. EFECTIVIDAD DE LA COMUNICACION INTERNA
1. Segun su criterio califique la frecuencia con la que recibe la siguiente

informacion institucional:

. _ Casi Algunas Casi
Informacion Siempre )
siempre veces nunca

a. | General de la empresa

Eventos Sociales

c. | Planes, objetivos

institucionales— area

d. | Ocio — pasatiempos

2. Segun su criterio califique la frecuencia con la que recibe la siguiente

informacidn para su trabajo:

_ _ Casi Algunas Casi
Opciones Siempre )
siempre veces Nunca

Se me informa sobre la utilidad,
a. | relevancia y repercusiones de

mi trabajo en la empresa.

Se me comunica
oportunamente la informacion
que necesito para realizar mi

trabajo

Recibo la informacién
c. | necesaria para el correcto

desempefio de mi trabajo

Se facilita la comunicacién

dentro de mi area

Se facilita la comunicacién

entre las areas de la empresa

La retroalimentacion de los
f. | conflictos de trabajo se realiza

oportunamente
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A continuacién se le presenta una serie de preguntas por favor seleccione sus
respuestas de acuerdo a su criterio
C. HERRAMIENTAS DE COMUNICACION INTERNA
3. De las siguientes herramientas que dispone la empresa, seleccione las 3

mas utilizadas para recibir o enviar informacion.

Herramientas de comunicacién Location World
a. | Cartelera

b. | Reuniones — Comités

c. | Correo electrénico
d. | Memorandos
e. | Circulares

f. | Comunicacién directa con su jefe

4. De las siguientes herramientas que dispone la empresa, segun su criterio

seleccione las 3 mas eficientes para la difusion de informacion.

Herramientas de comunicacién Location World
a. | Cartelera

b. | Reuniones — Comités

c. | Correo electronico

d. | Memorandos

e. | Circulares

f. | Comunicacion directa con su jefe

84



D. TIPOS Y FLUJOS DE COMUNICACION INTERNA

5. Segun su criterio seleccione una respuesta siempre, rara vez, nunca

Casi Algunas Casi

Opciones Siempre | _.
siempre veces nunca

La informacién que recibe es
formal (circulares, emails, actas)

La informacion que recibe es
informal (rumores, chats,
reuniones sociales)

Existe una comunicacion
ascendente en la empresa
(desde el nivel operativo hacia el
nivel directivo)

Existe una comunicacion
descendente en la empresa
(desde el nivel directivo hacia el
nivel operativo)

Existe una comunicacion
horizontal en la empresa

(comunicacién con los
colaboradores del mismo nivel o
area)

E. EXPECTATIVAS DE LA COMUNICACION INTERNA
6. De las siguientes herramientas de comunicacion interna, seleccione con una
“X” la que le gustarian que se implemente en la empresa. Seleccione solo

una.

Opciones
Manual de acogida
Boletin electrénico
Redes sociales empresariales
Herramientas audiovisuales

olo|o|

7. De las siguientes alternativas de capacitacion seleccione con una “X” la que
le gustaria que la empresa implemente para promover la comunicacion

interna. Seleccione solo una.

Actividades
a. Talleres
b. | Actividades o dinamicas al aire libre
C. Conferencias

Muchas gracias por su colaboracion...
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3.8.2. Entrevista:

Para complementar esta investigacion y de acuerdo a los objetivos
mencionados anteriormente, se decidio realizar una entrevista ya
que esta permite llegar con mayor libertad y profundidad a las
respuestas de los entrevistados.

La entrevista se aplic al nivel directivo (gerente general y gerente
de operaciones), porque al ser los responsables de las directrices
para la comunicacion interna y monitorear el cumplimiento de los
objetivos, sus opiniones estaran fundamentadas en el conocimiento,
la experiencia y la vision a futuro en lo que a comunicacion interna
se refiere. Para la entrevista se utilizo el tipo semi estructurada ya
gue se tiene libertad para profundizar en alguna idea realizando
nuevas preguntas, permite preparar un cuestionario guia para la
aplicacion de la entrevista y permite anotar las respuestas del
entrevistado, el cuestionario consta de 5 preguntas abiertas.

3.8.2.1.0bjetivo de la entrevista:

Conocer de forma directa la opinién del nivel gerencial sobre la
importancia de la comunicacion interna, cOmo se gestiona y su

impacto en el desempefio laboral en Location World

3.8.2.2. Cuestionario de entrevista

1. ¢Qué tan importante es para usted la comunicacion interna para el
cumplimiento de metas en LW?

2. ¢Cree usted que las herramientas de comunicacion utilizadas en LW
cubren las necesidades de informacion de sus trabajadores?

3. Esta usted satisfecho con el desempefio laboral individual y por area
en la empresa. ¢,por qué?

4. En la planificacion institucional se ha previsto la implementacion de un
plan de comunicacion interna ¢ por quée?

5. Segun su experiencia ¢como influye la comunicacién interna en el

desempeiio laboral de los colaboradores de LW?
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CAPITULO IV

Diagnostico de la comunicacion internay el desempefio laboral en

Location World.

En el presente capitulo se hace referencia al andlisis de los datos obtenidos
mediante la aplicacion de los instrumentos de investigacion (encuestas y
entrevistas) a los colaboradores de la empresa Location World, ademas de
la obtencidn de la informacion sobre la valoracion del desempefio laboral por
competencias de los colaboradores de Location World; lo que permitira
desarrollar las conclusiones y recomendaciones para reflejar en la propuesta

y finalmente sustentar la hipétesis de la presente tesis .

4. Desarrollo de la investigacion

En la presente investigacion se aplic6 dos herramientas de
investigacion las cuales permitieron evaluar y conocer la percepcion
de los colaboradores de Location World, frente a la variable de
comunicacién interna; mientras que para la variable desempefio
laboral fue necesario solicitar la informacion real que dispone la

empresa producto de la medicion del desempefio laboral.

A continuacion se presenta los resultados de la encuesta organizados
por bloques, sobre los que se realizd su interpretacion y analisis:
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4.1.Tabulacion, interpretacion y analisis de los resultados de la

encuesta

BLOQUE: A INFORMACION GENERAL DE LOS ENCUESTADOS

Femenino 14 34%
Masculino 27 66%

Género de los colaboradores

= Femenino

= Masculino

Grafico 20: Género de los encuestados

Elaborado por: Michelle Regalado

Interpretacion y analisis:

En el grafico se observa que existe un mayor nimero de colaboradores de
género masculino que representa el 66% de las personas encuestadas,
mientras que el 34% pertenece al género femenino, esto quiere decir que el
publico interno de Location World estd conformado mayoritariamente por
personas de género masculino, con lo que nos permite tener una idea mas

general de como se conforma la empresa y sus publicos.
Con la informacién recolectada en esta pregunta, se obtiene parte del perfil

general del personal al que estamos encuestando, generando un aporte para

la propuesta (plan de comunicacion interna).
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Edad Numero de colaboradores ) ‘

20 a 25 afios 2 5%
26 a 30 afios 13 32%
31 a 40 afios 21 51%
Més de 41 afios 5 12%

Edad de los encuestados

m 20 a 25 afos
m 26 a 30 afios
= 31 a 40 aios

m mas de 41

Gréfico 21: Edad de los encuestados

Elaborado por: Michelle Regalado
Interpretacion y analisis:
En el grafico se observa que existe un mayor nimero de colaboradores de
edad entre 31 y 40 afios representado por el 51% de las personas
encuestadas, seguido por las de 26 a 30 afios con el 32%, luego con el 12%
los de méas de 41 afios de edad; mientras que solo el 5% de las personas

encuestadas estan en la edad de 20 a 25 afos.

El personal de Location World que tiene edad entre 26 y 40 afios suma el 83%
de los encuestados, lo que nos permite deducir que el personal es
mayoritariamente adulto, caracteristica que es importante tomar en cuenta al
analizar el publico interno, en la propuesta (plan de comunicacion interna).

89



BLOQUE B: EFECTIVIDAD DE LA COMUNICACION INTERNA

Pregunta #1
Segun su criterio califique la frecuencia de con la que recibe la siguiente

informacion de la empresa:

: : . : Casi Algunas Casi
Tipo de informacion  Siempre . Veces
General de la 10 11 15 5 a1
empresa
Eventos Sociales 20 10 4 7 41

Planes, objetivos
institucionales— area
Ocio — pasatiempos 11 22 5 3 41

Porcentaje de la frecuencia sobre el tipo de
informacion recibida

W Siempre M Casisiempre M Algunasveces M Casinunca

53.66

48.78 46.34

24.39 26.83
17.07  17.07
9.76 I I 9.76

General de la empresa Eventos Sociales Planes institucionales — Ocio — pasatiempos
area

36.59

26.83 26.83

12.20

12.20

7.32

Grafico 22: Tipo de informacién que reciben los colaboradores.

Elaborado por: Michelle Regalado

Interpretacion y analisis:

En las respuestas de la pregunta # 1, se observa que: la informacion que se
recibe siempre es la de eventos sociales representada por el 48.78% de los
encuestados, por otro lado la informacién que se recibe casi siempre es la de
ocio-pasatiempos representada por el 53.66% de los encuestados, mientras
gue la informacioén que se recibe algunas veces es la de la empresa ,es decir
los valores, misiéon vision de la misma representada por 36.59% de los
colaboradores y por ultimo la informacién que casi nunca se recibe es la de
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planes institucionales, metas-area, como objetivos, estrategias etc.,

representada por 46.34% de los encuestados.

La informacion que siempre y frecuentemente estan recibiendo los
encuestados, se refiere a de eventos sociales u ocio y pasatiempo, pese a
gue este tipo de informacion no contribuye mayormente en el desempefio
laboral; mientras que la informacién que no se difunde regularmente es sobre
los planes y objetivos de la empresa y de las areas, esto si afecta en el
desempeiio de los colaboradores ya que al no conocer cuales son los
objetivos y metas institucionales, no concientizan para qué o por qué realizan

cada actividad dentro de la empresa.
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Pregunta # 2

Segun su criterio seleccione una respuesta sobre la informacién necesaria

para su trabajo:

Se me informa sobre la
utilidad, relevancia y
repercusiones de mi
trabajo en la empresa.
Se me comunica
oportunamente la
informacién que necesito
para realizar mi trabajo
Recibo la informacién
necesaria para el
correcto desempefio de
mi trabajo

Se facilita la
comunicacion dentro de
mi area

Se facilita la
comunicacion entre las
areas de la empresa

La retroalimentacién de
los conflictos de trabajo
se realiza oportunamente

6

11

11

11

16

11

19

20

15

18

41

41

41

41

41

41
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Porcentaje de la frecuencia sobre la informacion especifica que reciben para el
cumplimiento del trabajo

HSiempre M Casisiempre M Algunasveces M Casinunca

39.02

26.83

|
19.51
14.63

Se me informa la utilidad,
relevancia y repercusiones
de mi trabajo

36.59

26.83
|
21.95
14.63 I

Se me comunica
oportunamente la
informacion

46.34

21.95

14.63
17.07
Recibo la informacion

necesaria para el correcto
desempefio

41.46

26.83
21.95
9.76

dentro de mi drea

43.90

19.51
21.95 ‘
14.63 II

entre las areas de la
empresa

14.63

48.78

26.83

9.76

Se facilita la comunicacién Se facilita la comunicacion La retroalimentacion de los

conflictos se realiza
oportunamente

Gréfico 23: Informacién que reciben los colaboradores para realizar el trabajo

Elaborado por: Michelle Regalado
Interpretacion y anédlisis:
De las respuestas a la pregunta # 2, se resalta lo mas importante de cada uno de los enunciados asi: el 39% de los
colaboradores manifiesta que algunas veces se le informa sobre la utilidad, relevancia y repercusiones de su trabajo en la
empresa, el 36.6% de los encuestados opina que casi nunca se le comunica oportunamente la informacion que necesita para

realizar su trabajo.
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El 46.3% opina que algunas veces recibe la informacion necesaria para el
correcto desempefio de su trabajo;el 41.5% manifiesta que siempre se facilita
la comunicacién dentro de su area, el 43.9% de los encuestados dice que casi
nunca se facilita la comunicacion entre las areas de la empresa y por ultimo
el 48.8% de los encuestados opina que algunas veces la retroalimentacion de

los conflictos de trabajo se realiza oportunamente.

Cabe resaltar que los enunciados de esta pregunta se refieren a informacion
necesaria para realizar el trabajo, por lo que se le podria calificar de muy
importante; sin embargo, se observa que en ninguno de los enunciados se
alcanza una mayoria de opiniones, aproximadamente el 40% manifiesta que
reciben siempre y casi siempre, y por el contrario alrededor del 60%
reconocen que esta valiosa informacion la reciben con frecuencias de algunas
veces y casi nunca, lo cual si afecta directamente en el desempefio laboral

individual y por area.
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BLOQUE C: HERRAMIENTAS DE COMUNICACION INTERNA
Es importante resaltar que las preguntas de este bloque, solicitan la seleccion
de 3 alternativas, al tratarse de 41 encuestados se obtienen 123 respuestas
que corresponden al 100% de cada pregunta.
Pregunta # 3
Seleccione las 3 herramientas de comunicacion interna mas utilizadas en la

empresa, mediante las que recibe informacion

Cartelera 4 3.25
Reuniones — Comités 22 17.89
Correo electronico 30 24.39
Memorandos 5 4.07
Circulares 14 11.38
Comun!cacmn directa 48 39.02
con su jefe

Total 123 100.00

Porcentaje de herramientas de comunicacion interna
mas utilizadas

39.02
24.39
17.89
11.38
I
Cartelera Reuniones — Correo Memo Circulares  Comunicacidn
Comités electrénico directa con su

jefe

Gréfico 24: Herramientas de comunicacion interna mas utilizadas
Elaborado por: Michelle Regalado
Interpretacion y analisis:
En las respuestas a la pregunta # 3, se observa que las 3 herramientas para
la comunicacion interna mas utilizada en la empresa son: la comunicacion
directa con su jefe, representada por el 39.02%, seguido por el correo
electrénico con el 24.39%, y mediante las reuniones-comités representada

con el 17.89%; por otro las herramientas menos utilizadas segun los
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encuestados son: las circulares con el 11.38%, seguida por los memorandos
con el 4.07% y por ultimo la cartelera con el 3.25% de los.

Esta informacion nos permite conocer como o mediante qué herramientas se
difunde mayoritariamente la informacién al interior de la empresa, como
aporte para la realizacion de la propuesta del presente trabajo, estas son:
comunicacioén directa con el jefe, reuniones-comités y el email, que sumadas
superan el 80%, lo que significa que estas herramientas deben mantenerse y
mejorarse; mientras que las herramientas de menor uso son: las circulares,
memorandos y la cartelera, que serd necesario reevaluar la utilidad y

aceptacion y de acuerdo a ello fortalecer o prescindir de su utilizacion.

Pregunta # 4
De las siguientes herramientas de comunicacion interna que dispone la

empresa, segun su criterio seleccione las 3 mas eficientes para la difusion de

informacion.
Cartelera 2 1.63
Reuniones — Comités 22 17.89
Correo electronico 60 48.78
Memorandos 4 3.25
Circulares 10 8.13
Comunicacién directa con su jefe 25 20.33

Total 123 100

96



Porcentaje de las herramientas de comunicacién
interna mas eficientes
48.78
17.89 20.33
8.13
e [ . mm
Cartelera Reuniones — Correo Memo Circulares  Comunicacion
Comités electrénico directa con su
jefe

Gréafico 25: Herramientas mas eficientes de comunicacion interna

Elaborado por: Michelle Regalado

Interpretacion:

En la respuestas a la pregunta # 4, se observa que las herramientas que los
encuestados consideran mayoritariamente eficientes, son: el correo
electrénico, representado por el 48.78%, seguido por la comunicacién directa
con su jefe con el 20.33%, y las reuniones-comités representada con el
17.89%, mientras que las herramientas menos eficientes manifiestan que son:
las circulares representada con el 8.13% seguido de los memorandos con el
3.25% y por ultimo la cartelera con el 1.63% de los colaboradores

encuestados.

Al ser las herramientas de comunicacion interna un tema muy importante para
la propuesta del presente trabajo, la pregunta # 3 se complementa con esta
pregunta que trata sobre la eficiencia, cuyas respuestas de los encuestados
revelan que las herramientas mas eficientes se consideran a: correos
electrénicos, la comunicacion directa con su jefe y las reuniones-comités que
sumadas también superan el 80%, mientras que el resto de herramientas de
las que dispone la empresa, no son consideradas eficientes, razon por la que
sera necesario mantener y mejorar las mas eficientes y analizar la pertinencia

de las menos eficientes.
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BLOQUE D: TIPOS Y FLUJOS DE COMUNICACION INTERNA

Pregunta #5

La informacion que se difunde en la empresa se la realiza mediante:

Tipos y flujos de  Siempr Casi Algunas Casi

comunicacién e siempre veces nunca ety
Com. Formal 3 9 10 19 41
Com. Informal 17 15 3 6 41
Com. Ascendente 6 6 12 17 41
e R R T R
Com. Horizontal 18 5 9 9 41

Porcentaje de la frecuencia de los tipos y flujos de comunicacion
interna utilizados

43.9

W Siempre M Casisiempre M Algunasveces M Casinunca
22.0
24.4

51.2
463
415 s
36.6
|
293 26.8
14.6 14.6 14.6 122
73 73

Com. Formal Com. Informal Com. Ascendente Comunicacion Com. Horizontal
descendente

220

Gréfico 26: Tipos y flujos de comunicacion en Location World

Elaborado por: Michelle Regalado

Interpretacion y anédlisis:

De las respuestas a la pregunta #5, se resalta lo mas relevante de cada
enunciado segun los encuestados, asi: en cuanto al tipo de comunicacion el
46.3% manifiesta que casi nunca se utiliza la comunicacién formal, mientras
gue el 41.5% dice que siempre se utiliza la comunicacion informal; mientras
gue sobre los flujos de comunicacion, el 41.5% coincide en que casi hunca se
utiliza la comunicacion ascendente, el 51.2% opina que siempre la
comunicacion es descendente, por ultimo el 43.9% manifiesta que siempre

se utiliza la comunicacién horizontal.
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Resumiendo, el 78.1% coincide en que la comunicacion informal se utiliza
siempre y casi siempre; contrastando con el 70.7% que opina que la
comunicacion formal es utilizada algunas veces y casi nunca, lo que genera
inseguridad, sobre la informacion que reciben y posiblemente originando

rumores afectando al desempefio laboral.

En cuanto a los flujos de comunicacién interna consideramos las respuestas
de siempre y casi siempre de cada enunciado, con lo que, solo el 29.2%
manifiesta que la comunicacién es ascendente, el 78,0% (mayoria) refiere que
la comunicacion interna es descendente y finalmente el 56.1% opina que la
comunicacién es horizontal, en definitiva es necesario que se analice la
posibilidad de mejorar la comunicacién ascendente que es la de menor
aplicacién redundando en la inconformidad de los trabajadores operativos, y

afectando en su desempefio.
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BLOQUE E: EXPECTATIVAS DE COMUNICACION INTERNA

Pregunta # 6
De las siguientes herramientas de comunicacion interna, seleccione con una

“X” la que le gustaria que se implemente en la empresa. Escoja solo una.

Manual de acogida 5 12.20
Boletin electronico 7 17.07
Redes sociales empresariales 18 43.90
Herramientas audiovisuales 11 26.83
Totales 41 100.00
Porcentaje de herramientas de comunicacion
interna deseadas
43.90
26.83
17.07
12.20
Manual de acogida Boletin electrdnico Redes sociales Herramientas
empresariales audiovisuales

Gréfico 27: Herramientas de comunicacion deseadas

Elaborado por: Michelle Regalado

Interpretacion y analisis:

En las respuestas de la pregunta # 6 se observa que la herramienta de
comunicacion interna con mayor preferencia para la implementacion es la de
redes sociales empresariales representada con el 43.90%, las herramientas
audiovisuales alcanzan el 26.83%, seguida por el boletin electrénico con el
17.07% y por ultimo el manual de acogida con el 12.20% de los colaboradores
encuestados.

Con miras a la evolucion y actualizaciébn tecnologica se propusieron
novedades de comunicacion interna, cuya seleccién de deseo recayeron en
redes sociales empresariales y las herramientas audiovisuales con una
preferencia de alrededor del 70%, razén por la que sera necesario analizar la

conveniencia institucional para su implementacion.
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Pregunta # 7
De las siguientes alternativas de capacitacion seleccione con una “X” la que
le gustaria que la empresa implemente para promover la comunicacion

interna. Seleccione solo una.

Talleres 8 19.51
A_ctlv!dades o dinamicas al 15 36.59
aire libre
Conferencias 5 12.20
Seminarios 13 31.71

Total 41 100.00

Porcentaje de preferencia de activiades para
promover la comunicacion interna
36.59
31.71
19.51
12.20
Talleres Actividades o Conferencias Seminarios
dinamicas al aire libre

Grafico 28: Actividades para promover la comunicacion interna

Elaborado por: Michelle Regalado

Interpretacion y anédlisis:

En la pregunta #7 se observa que la alternativa con mayor preferencia para
implementar es la de actividades o dinamicas al aire libre con el 36.59%,
seguida por seminarios con el 31.71%, talleres con el 19.51% y por ultimo las
conferencias con el 12.20%.

Con el proposito diversificar las actividades que contribuyen a mejorar la
comunicacién interna se puso a consideracion varias alternativas de
actividades, de las cuales los encuestados se pronuncian mayoritariamente
porque quisieran que se implemente actividades o dinamicas al aire libre y
seminarios, que sumados representan una preferencia de aproximadamente
el 60%, razén por la que sera necesario analizar la conveniencia de los

colaboradores y la empresa previo a su implementacion.
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4.2.Anélisis de las entrevistas
A continuacion se presenta el andlisis de las entrevistas aplicadas al nivel
gerencial de Location World, parte fundamental de la empresa y que posee
una mayor vision sobre las variables de comunicacion interna y desempefio

laboral:

1. Qué tan importante es para usted la comunicacion interna para el
cumplimiento de metas en LW

En lo que respecta a la importancia de la comunicacion interna para el
cumplimiento de metas en Location World, el nivel gerencial de la empresa
considera que la comunicacion en general aporta a la consecucion de los
objetivos, sin embargo resalta que la comunicacién interna es fundamental

para el funcionamiento organizado y en la consecucion de metas.

2. Cree usted que las herramientas de comunicacion utilizadas en LW cubren
las necesidades de informacién de sus trabajadores.

Sobre la utilizacion de las herramientas de comunicacion interna en Location
World, respondieron en el sentido de que, por el momento las herramientas
cubren las principales necesidades de cada area, pero reconocen que no se
ha dado mayor énfasis en el andlisis sobre el uso de las mismas y la
satisfaccion de los trabajadores; y que quizas sea la oportunidad para evaluar
y replantear el uso de las herramientas desde el punto de vista productivo de
la empresa y si es necesario agregar nuevas herramientas que vayan acorde

al avance de la tecnologia para facilitar la difusion de la informacion

3. ¢ Esta usted satisfecho con el desempefio laboral individual y por area en
la empresa? ¢ Por qué?

Refiriéendose al desempefio laboral que existe en Location World consideran
que el desemperio es aceptable, de acuerdo a las evaluaciones y técnicas y
politicas de evaluacion que se dan en la empresa; ademas manifiestan que

se podria mejorar para el bienestar de la empresa.

4. ¢En la planificacion institucional se ha previsto la implementacion de un

plan de comunicacion interna 'y por qué?
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En lo que respecta a la implementacién de un plan de comunicacion interna
como parte de la planificacion institucional concuerdan en que, actualmente
no se ha previsto porque consideran que la comunicacion interna esta bien
gestionada pero podria mejorarse, por otro lado existen requerimientos
empresariales de mayor prioridad, sin embargo se prevé en un futuro
implementar un plan de comunicacion integral que conduzca hacia la

excelencia empresarial.

5. Segun su experiencia ¢como influye la comunicacion interna en el
desemperio laboral de los colaboradores de LW?

Sobre la influencia de la comunicacion interna en el desempefio laboral de los
trabajadores, se manifestaron diferentes opiniones pero concordaron en que
la comunicacion interna sumada a la formacion, destrezas, motivacion,
experiencia y actitud influye positivamente el desempefo laboral, es decir
mientras mejor son los factores anteriormente mencionados, entre ellos la

efectividad comunicacién interna, mejor sera el desempefio laboral.
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4.3. Efectividad de la comunicacion interna en Location World

El analisis y representacion grafica de la efectividad de comunicacion
interna en Location World, se basa en los datos que se obtuvieron de las
respuestas siempre, casi siempre, algunas veces y casi nunca de las
preguntas 1 y 2 de la encuesta, luego para homogenizar con el
desempeifio laboral se ponderaron con valores sobre una escala de 20,
el detalle se visualiza en el Anexo N.2

Estos valores se ordenan por &reas de trabajo de menor a mayor como
se puede observar en la siguiente tabla y su respectivo grafico.

Tabla 8: Efectividad de la comunicacién interna en LW

Operaciones 12.50
Comercial PLS 13.00
Contabilidad 13.49
IT y desarrollo 13.50
Gis & Contenidos 13.70
Soporte 13.80
Recursos Humanos 13.95
Producto 14.50
Marketing 14.60
Comercial GBS 14.90

Promedio general LW 13.79

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Michelle Regalado

Efectividad de la comunicacién interna de
Location World

15.50
15.00
14.50
14.00
13.50
13.00
12.50
12.00

Gréfico 29: Efectividad de la comunicacion interna en Location World

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede observar, el area de operaciones es la que refleja la
efectividad de la comunicacion interna mas baja con el 12.50 sobre 20 vy el
area comercial GBS es la de mejor efectividad de la comunicacion interna con
el 14.90 sobre 20; arrojando un promedio general de 13.79 sobre 20 de

efectividad.

4.4. Evaluacion del desemperio laboral de Location World

La evaluacion de desempeiio laboral que realiza Location World a sus
colaboradores es de forma individual y con aplicacién de la metodologia que
se encuentra en el Anexo N.3; para conseguir la homogeneidad con la
efectividad de la comunicacion interna, esta informacion también se pondera
a una escala de 20 y se organiza por area de trabajo, en el mismo orden que
de la efectividad de la comunicacion interna, para posteriormente analizar la

relacion de las dos variables de manera objetiva.

Tabla 9: Desempefio laboral Location World

Operaciones 13.19
Comercial PLS 13.36
Contabilidad 13.90
IT y desarrollo 14.06
Gis & Contenidos 14.34
Soporte 14.36
Recursos Humanos 14.39
Producto 14.72
Marketing 14.90
Comercial GBS 15.02

Promedio general LW 14.22

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: Michelle Regalado
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Gréfico 30: Desempefio laboral Location World

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Michelle Regalado

En la tabulacién por area de trabajo de los resultados de la evaluacion
individual del desempefio laboral en Location World, se puede observar que
coincidentemente el area de operaciones es la que tiene el desempefio méas
bajo con el 13.19 sobre 20y el area comercial GBS es la de mejor desempefio
con el 15.02 sobre 20; reflejando un promedio general de 14.22 sobre 20, que

segun el nivel gerencial es aceptable.
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4.5. Comprobacién de la hipotesis.
Para comprobar la hipotesis: “La efectividad de la comunicacién interna influye
positivamente en el desempefio laboral de los colaboradores de Location World”; en
el siguiente cuadro y su respectivo grafico se visualiza la relacion que existe

entre estas dos variables de por areas de trabajo que posee la empresa:

Tabla 10: Relacion desempefio laboral y efectividad de la comunicacién interna en Location World

Operaciones 13.19 12.50
Comercial PLS 13.36 13.00
Contabilidad 13.90 13.49
IT y desarrollo 14.06 13.50
Gis & Contenidos 14.34 13.70
Soporte 14.36 13.80
Recursos Humanos 14.39 13.95
Producto 14.72 14.50
Marketing 14.90 14.60
Comercial GBS 15.02 14.90

Relacién efectividad de la comunicacion internay
desempefo laboral Location World

15.50
14.50

14.00
13.50

13.00
12.50
12.00
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Gréfico 31: Relacion de la efectividad de la comunicacion interna y el desempefio laboral Location
World

Elaborado por: Michelle Regalado

Como se puede observar en el grafico, la efectividad de la comunicacion
interna es menor con relacién al desempefio laboral, pero sus magnitudes son

semejantes; es importante recordar que el desempeio laboral depende de
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varios factores y no so6lo de la comunicacién interna, en este caso el
desempefio laboral segun el nivel gerencial es aceptable; sin embargo por lo
gue se ha dicho anteriormente si los trabajadores disponen de informacion
veraz, clara y oportuna para hacer su trabajo (efectividad de la comunicacion
interna) se motivara e impulsara el desempefio laboral.

Con el sustento de las mediciones y el analisis realizado, nos inducen a
afirmar que a mayor efectividad de la comunicacion interna mejor es el
desemperio laboral, con lo cual queda verificada la hipétesis de la presente

tesis.

4.6. Conclusiones de la investigacion:

v Producto de la investigacién desarrollada en el presente trabajo, se
conocio que el desempefio laboral se puede evaluar en funcion de las
competencias, tales como habilidad, aptitud, conocimiento, motivacion,
capacitacion, etc. que tienen los colaboradores, lo que se evidencia
mediante, la medicion realizada por Location World en base a su
metodologia para medir el desempefio laboral por competencias de sus
colaboradores.

v El desempefio laboral de Location World alcanzé un 14.22 sobre 20 en el
periodo de evaluacion y fue calificado como “aceptable” por parte del nivel
gerencial, sin embargo, este podria mejorarse modificando los factores
que lo determinan, como el conocimiento generado de la informacion

recibida.

v En cuanto a la comunicacién interna y basada en la investigacion, se
puede decir que existen varios tipos de comunicacion en la empresa, pero
determinar la influencia de la comunicacion interna en el desempefio
laboral fue el punto clave, para lo cual se analiz6 la efectividad de la
comunicacion interna.

La efectividad de la comunicacion se refiere a la conjugacion de la

eficiencia y eficacia de la comunicacion, para el presente estudio se toma
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a la eficiencia como: la oportunidad y agilidad con la que fluye la
informacion, es decir, es la relacion entre los resultados que se obtienen
de la gestion comunicativa y los recursos o medios utilizados; mientras
que la eficacia se refiere al cumplimiento de los objetivos que se pueden
alcanzar con la difusion de la informacion, precisa, clara y completa de
acuerdo a la necesidad de cada uno de los trabajadores.

v Los resultados obtenidos producto de la encuesta aplicada reflejan un
promedio general de 13.79 sobre 20, lo que significa que la comunicacion
interna en Location World puede ser significativamente mejorada; este
resultado se obtiene basado en la evaluacién de: la difusion de
informacion sobre la empresa y de la informacién necesaria para realizar

el trabajo.

v Adicionalmente la encuesta permitidé obtener informacion general de los
publicos internos, clasificados por género y edad de los trabajadores asi
como las preferencias de las herramientas, tipos de informacion y
actividades de comunicaciébn complementarias; informacién que
contribuye en la seleccion de los mejores mecanismos, medios y
estrategias a implementarse para alcanzar la excelencia de la

comunicacion interna en Location World.

v La comparacion de dos variables con caracteristicas cualitativas como es
el caso del desempefio laboral y la efectividad de la comunicacién interna,
se torna imprecisa y discrecional; motivo por el que fue necesario primero
aplicar una cuantificacion que viabilice una comparacion objetiva. El caso
de estudio revela magnitudes relativamente bajas, y deberia ser de
preocupacion de la direccién por la salud de la empresa.
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4.7. Recomendaciones de la investigacion:

v Dado que la efectividad de la comunicacion interna es relativamente baja
y deberia mejorarse; se recomienda que se realice un analisis integral de
comunicacioén interna por parte de un especialista o profesional del tema,
cuyos resultados sean la guia para implementaciones (politicas, planes,
estrategias) que ayuden a mejorar la efectividad de la comunicacion

interna y por ende el desempefio laboral en Location World.

v La ofertay demanda de los servicios de tecnologia presentes en Location
World son cada vez mas exigentes y sensibles, por lo que se recomienda
realizar un benchmarking con los competidores con el fin de concienciar
la necesidad de mejoras en los aspectos de comunicacién interna y

desempeiio laboral.
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CAPITULO V

PROPUESTA DE TESIS
Disefio de un modelo de plan de comunicacion interna para Location

World
5. Plan de comunicacién interna:

5.1.Introduccién:

Luego de la investigacion realizada se conocen los valores de la efectividad
de comunicacion en la empresa Location World, lo que se demuestra la
necesidad de implementar un plan de comunicacién interna que aporte a
mejorar la misma.

La presente propuesta tiene consiste en disefiar un modelo de plan de
comunicacioén interna que podria utilizarse como guia en la empresa Location
World, para mejorar la organizacion y estructura de la difusion de la
informacion al interior de la empresa; para ello, se toman en cuenta los
resultados de las encuestas y de las entrevistas, complementando con un
analisis FODA que se presenta mas adelante.

Las empresas pueden lograr un alto desempefio laboral gracias a la aplicacion
de un efectivo plan de comunicacioén interna, en donde se hara constar la
mejor forma de difundir los procesos vitales para la organizacion, asi como
sus objetivos y metas, la organizacion de los recursos humanos, las politicas

y estrategias comunicacionales que aportan al desempefio de cada empleado.

5.2.Andlisis Situacional:

Para este andlisis se toma en cuenta principalmente los resultados de las
encuestas y de las entrevistas los mismos que revelan en qué situacion se
encuentra la comunicacion interna que posee la empresa, como base para

generar las estrategias de acuerdo a las necesidades y falencias identificadas.
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5.2.1. FODA comunicacional de Location World:

El presente FODA se centra en los aspectos de comunicacion interna de

la empresa Location World, lo que permite conocer el escenario en el

gue se encuentra la misma.

Tabla 11: FODA de comunicacién Location World

v

Cuenta con personal con
formacion superior.

Dispone de espacios para la
difusion de informacion.

El nimero de funcionarios (43)
facilita la implementacion y
control de estrategias novedosas
de comunicacion interna

No existe un plan establecido de
comunicacion interna

Difusion de informacién que no
aporta al desempefio de los
colaboradores.(informacién de
ocio)

La informacién no es
comunicada oportunamente.
Poca comunicacion para la
coordinacion entre las areas.

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: Michelle Regalado

Cuenta con tecnologia de
punta para el desarrollo de la
comunicacion.

Creacion de un area especifica
para la gestion de la
comunicacion de la empresa.
Implementacién de un plan de
comunicacion interna que cree
una auténtica cultura de
comunicacion en la empresa.

Falta de presupuesto
Cambio de politicas en la
empresa.

Cambio de autoridades en la
empresa.

5.2.2. Problemas de comunicacién interna:

Al realizar un andlisis de las conclusiones generadas luego de la

investigacion efectuada a los colaboradores de Location World y el

analisis FODA realizado, se establecen los siguientes problemas

comunicacionales:

v Poca difusion de la informacion institucional tales como: objetivos,

metas, planes de trabajo por area y colaborador.

v Lainformacion especifica para realizar el trabajo no se difunde con

la oportunidad requerida.
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La comunicacién interna del tipo ascendente es deficiente, es decir
existe poco interés sobre las opiniones o sugerencias de los
colaboradores y la retroalimentacion.

La comunicacion formal es escaza, se utiliza mayoritariamente la
comunicacién informal verbal (boca a boca).

Algunas herramientas de comunicacion interna (cartelera,
memorandos, circulares) que existen en la empresa no son
explotadas eficazmente.

No existe fluidez de la comunicacion entre las areas.
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5.3.Matriz Causa-Efecto:

Tabla 12: Matriz causa- efecto problemas comunicacionales Location World

Falta de continuidad
en comunicar los
objetivos 0 metas
de la empresa.

Existe
descoordinacion de
flujos de la
informacion.

Falta de fluidez de
la informacién hacia
las jefaturas

Desconocimiento
del uso o aplicacion
de los tipos de
comunicacion
interna (formal e
informal)

Existe una
masificacién del uso
de otras
herramientas como
el correo electrénico

Cada area trabaja
en forma aislada

Poca difusién
dela
informacioén
institucional

Difusion
inoportuna de la
informacion
para realizar el
trabajo

Deficiente
comunicaciéon
ascendente

Poco uso de
comunicacion
formal

Las
herramientas de
comunicacion
interna
(cartelera,
memorandos y
circulares) no
son explotadas
eficazmente
La
comunicaciéon
entre las areas
no es
coordinadau
organizada

Personal poco
informado y
comprometido

Los
colaboradores no
pueden
desempeniar bien
su trabajo (bajo
desempefio
laboral)

Desmotivacion y
actitud pasiva del
personal.

Proliferacion de
comentarios e
inseguridad para
realizar el trabajo

Se invierten
esfuerzos en
herramientas de
poca aceptacion
del personal

Incumplimiento
de los objetivos
institucionales.

Establecer una
difusion constante
de los objetivos y
las metas de la
empresa.

Generar una
comunicacion
sincronizada con
las necesidades de
los colaboradores

Promover el uso
de los canales de
comunicacion
ascendentes
Fomentar el uso de
los tipos de
comunicacion de
acuerdo a las
politicas y la
necesidad.

Analisis de
pertinencia para
definir su utilidad o
descontinuacion.

Motivar el trabajo
coordinado entre
las areas mediante
una efectiva
comunicacion
interna.

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: Michelle Regalado

5.4. Justificacion de objetivos del plan de comunicacion

Los objetivos dentro del plan de comunicacion responden a las necesidades
de la empresa y a solucionar sus problemas comunicacionales, en este caso
los objetivos corresponden a los resultados de la investigacion de la siguiente

manera:
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Objetivo general:
El planteamiento del objetivo obedece a la necesidad de mejorar los valores

de la efectividad de la comunicacion interna, sustentada en las respuestas
bajas de la encuesta sobre la difusion de informacion de la empresa y la
informacion necesaria para realizar el trabajo, complementariamente con las
respuestas de la entrevistas.

El valor de efectividad de 13.79 sobre 20 es relativamente bajo y una
proyeccién o mejoria aceptable seria de un 15% con lo cual se llegaria a una
calificacion 15.86 sobre 20 que ya es un buen nivel y de mejor aceptacion

Objetivo especifico 1:

Sustentado en las respuestas de la encuesta sobre la difusion de la
informacion institucional, la finalidad es satisfacer la necesidad de mantener
una difusidn constante de los planes metas y objetivos que posee la empresa

Objetivo especifico 2:

Sustentado en las respuestas sobre las herramientas de comunicacion que
posee la empresa, la finalidad es definir las herramientas que se van a
fortalecer y las que posiblemente deban descontinuarse

Obijetivo especifico 3:

En base a las respuestas de las encuestas sobre la oportunidad, y la
organizaciéon de la comunicacién que existe entre las areas, se plantea

fortalecer la coordinacion de comunicacion y de trabajo.

Objetivo especifico 4:

Tomando en cuenta las respuestas de las encuestas sobre los flujos de
comunicacién que existe en la empresa, se propone promover el uso de los
canales de comunicacion ascendente.

Por lo que antecede, los objetivos se proponen de la siguiente manera:

5.5.0bjetivos plan de comunicacién interna:

Objetivo General
Optimizar en un 15 % la efectividad de la comunicacion interna, en un

periodo estimado de 8 meses.
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Objetivos Especificos:

1. Difundir permanente los planes, objetivos y metas de la
empresa, mediante la socializacion desde la etapa de
planificacion, en un periodo de 2 meses.

2. Optimizar la efectividad de las herramientas de comunicacion
interna a través de la seleccion de las herramientas de mayor
beneficio y aceptacion para la empresa, en el lapso de 3 meses

3. Mejorar la oportunidad de difusion de la informacion mediante la
sincronizacion de la informacion con las necesidades de los
colaboradores, en el lapso de 2 meses.

4. Incrementar los canales de comunicacion ascendente para la
retroalimentacion de los colaboradores en la empresa, en el

lapso de 1 mes

5.6.Estrategias y tacticas comunicacionales:

Después de haber analizado la situacion de la comunicacion en Location
World y de haber identificado las necesidades de comunicacion interna se
determinaron los objetivos del plan, cuyas estrategias comunicacionales se

detallan mas adelante.
En los siguientes cuadros se incluyen: el objetivo especifico, la estrategia, el

publico objetivo al que se enfocara dicha estrategia y finalmente las tacticas y

actividades que se llevaran a cabo para alcanzar el objetivo.
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5.6.1. Matriz estrategias y tacticas:

Tabla 13: Matriz estrategias y tacticas objetivo 1

Publicos

Gerencias,
jefaturas,
personal
operativo y
administrativo

Estrategia

1.1 Realizar una
planificacion
estratégica
corporativa
participativa

1.2. Socializar
permanentemente
los objetivos de la
empresa

Elaborado por: Michelle Regalado

Tactica

1.1.1 Participacion
ampliada en las
reuniones de
planificacion

1.2.1
Implementacion
de fondos de
pantalla con los
principales
objetivos de la
empresa.

1.2.2 Mailing
interno con los
principales
indicadores
relacionados con
los objetivos.

1.2.3 Concurso
interno sobre los
valores, planesy
objetivos de la
empresa

Actividad
Realizar
invitaciones
novedosas a
jefaturas y
representantes de
las &reas. ( Anexo
N.4)

Presentacion de
disefios
Cotizaciones
Aprobacion e
implementacion
(Anexo N.5)

Seleccién
informacion
Planificacién
mailing

Planificar el
concurso interno.
Adquirir los
premios (Anexo
N.6)

Efectuar el
concurso
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Cronograma objetivo 1:
Tabla 14: Cronograma de actividades objetivo 1

Objetivo 1: Difundir permanente los planes,

objetivos y metas de la empresa, mediante la

Mes/Semana

socializacion desde la etapa de planificacion, en
un periodo de 2 meses.

Estrategia

Realizar una
planificacion
estratégica

participativa

Socializar
permanentemente
los objetivos de la
empresa

Elaborado por: Michelle Regalado

Actividad/ Tactica

Involucrar a las jefaturas y
representantes de las areas
en las reuniones de
planificaciéon

Implementar fondos de
pantalla con los principales
objetivos de la empresa.

Mailing interno con los
principales indicadores
relacionados con los objetivos.

Concurso interno sobre los
valores, planes y objetivos de
la empresa
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Tabla 15: Matriz de estrategias y tacticas objetivo 2

Publicos

Gerencias,
jefaturas, personal
operativo

Gerencias,
jefaturas, personal
operativo y
administrativo

Estrategia

2.1 Determinar las
herramientas mas
efectivas para los
colaboradores

2.2. Motivar al
personal en el uso
de las
herramientas mas
efectivas
seleccionadas

2.3 Monitorear el
uso de las
herramientas de
comunicacion
interna.

Elaborado por: Michelle Regalado

Tactica
2.1.1 Aplicacion
de una encuesta
electronica de
opinion sobre las
mejores
herramientas de
comunicacion
interna

2.2.1 Capacitacion
sobre el buen uso
y la aplicacion de
las herramientas
de comunicacion
seleccionadas

2.2.2 Restriccion
de las
herramientas de
comunicacion
interna no
seleccionadas.

2.3.1 Realizacién
de auditorias
incégnitas

Actividad
Realizar el
formato de
encuesta.
Analizar
resultados de
encuestas
Presentacion de
resultados
Planificar temas
de capacitacion
Seleccionar
capacitador o
empresa
Llevar a cabo
capacitacion
(Anexo N.7)
Informar que
herramientas se
eliminaran y las
nuevas a
aplicarse (Anexo
N.8)

Planificar las
fechas de
auditorias,
Seleccionar las
personas que
realicen las
auditorias
incognitas
Ejecutar.
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Cronograma objetivo 2:
Tabla 16: Cronograma de actividades objetivo 2

Objetivo 2 : Optimizar la efectividad de las herramientas
de comunicacién interna a través de la seleccién de las

herramientas de mayor beneficio y aceptacion para la
empresa, en el lapso de 3 meses

Estrategia

Determinar las herramientas
mas efectivas para los
colaboradores

Motivar al personal el uso de
las herramientas mas efectivas
seleccionadas

Monitorear el uso de las
herramientas de comunicacion
interna

Elaborado por: Michelle Regalado

Actividad/ Tactica

Encuesta electrénica de
opinién sobre las mejores
herramientas de
comunicacion interna
Capacitacion sobre el buen
uso y la aplicacion de las
herramientas de
comunicacién
seleccionadas
Restriccion de las
herramientas de
comunicacioén interna no
seleccionadas.

Realizacién de auditorias
incognitas

Mes/Semana

Mes 3 Mes 4 Mes 5
1 2 3 41 2 3 41 2 3 4
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Tabla 17: Matriz estrategias y tacticas objetivo 3

Publico

Gerencias,
jefaturas.

Administrativo,
operativo

Estrategia

3.1 Integrar y
coordinar a todos los
trabajadores

3.2 Concientizar la
importancia de cada

una de las actividades

de las areas y su
dependencia.

3.3 Lograr una
comunicacion
oportuna

Téctica

Actividades de
integracion

Reuniones de
coordinacién de
actividades entre las
areas.

Jornada de puertas
abiertas entre los
colaboradores

Implementacion y
utilizacion de
ordenes de trabajo
para establecer el
orden y fecha de
entrega de la
informacién

Actividad
Seleccionar
actividades a
realizar. Llevar
a cabo las
actividades
(Anexo N.9)
Realizar un
cronograma
para las
reuniones.
Enviar
informacion de
reuniones.
Planificar el
evento.
Seleccionar los
temas a
exponer
Presentar
cronogramas
Crear el formato
(Anexo N.10)
Socializar el
formato y su
utilizacion
Aplicacion de
las 6rdenes.
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Cronograma objetivo 3:
Tabla 18: Cronograma de actividades objetivo 3

Objetivo 3: Mejorar la oportunidad de difusién de la

informacion mediante la sincronizacién de la informacién

Mes/Semana

con las necesidades de los colaboradores, en el lapso de 2
meses

Estrategia

Integrar y coordinar a todos
los trabajadores

Concientizar la importancia
de cada una de las
actividades de las areas y
su dependencia.

Lograr una comunicacion
oportuna

Elaborado por: Michelle Regalado

Tabla 19: Matriz de estrategias y tacticas objetivo 4

Mes 6 Mes 7
Actividad/ Tactica

1 2 3 4 1 2 3 4
Actividades de integracion ll ll

Reuniones de coordinacion de
actividades entre las areas.

Jornada de puertas abiertas
entre los colaboradores
Implementacién y utilizacion de
ordenes de trabajo para
establecer el orden y fecha de
entrega de la informacion
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Objetivo 4: Incrementar los canales de comunicacién ascendente para la retroalimentacion de los colaboradores en la

empresa, en el lapso de 1 mes

Puablico Estrategia Tactica Actividad
Gerencias, Implantacion de jefaturas de Envi6 de informacién para las jefaturas sobre las
jefaturas, puertas abiertas politicas del programa puertas abiertas

Crear mecanismos de

. . Realizar un cronograma, seleccionar actividades.
retroalimentacion g

Dinamicas de retroalimentacion  Efectuar las actividades (Anexo N.11)

personal
operativo y
administrativo

Cronograma objetivo 4
Tabla 20: Cronograma actividades objetivo 3

Objetivo 4: Incrementar los canales de comunicacién ascendente para

la retroalimentacion de los colaboradores en la empresa, en el lapso Mes/Semana
de 1 mes
. - s Mes 8
Estrategia Actividad/ Téactica 1 2 3 4

Implantacion de jefaturas de puertas

Crear mecanismos de abiertas l.
retroalimentacion . . .
Dinamicas de retroalimentacién
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5.6 Matriz de evaluacion:

Tabla 21: Matriz evaluacion objetivos

4

Involucrar a las jefaturas y representantes
de las areas en las reuniones de

planificacién

Implementar fondos de pantalla con los
principales objetivos de la empresa.

Mailing interno con los principales
indicadores relacionados con los

objetivos.

Encuesta electrénica de opinion sobre las
mejores herramientas de comunicacion

interna

Capacitacion sobre el buen uso y la
aplicacién de las herramientas de
comunicacion seleccionadas

Restricciéon de las herramientas de
comunicacion interna no seleccionadas.

Actividades de integracion

Reuniones de coordinacion de actividades

entre las areas.

Jornada de puertas abiertas entre los

colaboradores

Implementacion y utilizacion de 6rdenes

de trabajo

Implantacion de jefaturas de puertas

abiertas

Dindmicas de retroalimentacion

Elaborado por: Michelle Regalado

Participativo

Informativo

Informativo

Opinion

Participativo

Motivador

Motivador

Participativo
Persuasivo
Informativo

Persuasivo

Motivador

Alto

Medio

Basico

Alto

Alto

Medio
Béasico
Alto
Medio
Alto

Medio

Basico

Registros de asistencia

Inventario de equipos con
los fondos de pantalla
nuevos

Estadisticas electronicas
de apertura

Respuestas de las
encuestas

Registro de asistencia a la
capacitacién

Volumenes de informacién
gestionada por las
herramientas

Encuesta de opinion

Registros de asistencia

Registros de asistencia

Registro de 6rdenes de
trabajo llenas

Encuesta de satisfacciéon

Asistencia a las dinamicas

Ndmero de personas que
participan

Numero de pantallas que
tienen el fondo nuevo

Numero de mails abiertos

Numero de respuestas a
las encuestas

Numero de participantes

Numero de
comunicaciones
gestionadas

Nivel de satisfaccion

Numero de asistentes

Numero de asistentes

Numero de érdenes de
trabajo

Porcentaje de
satisfaccion

Numero de asistentes
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5.7 Presupuesto:

Tabla 22: Presupuesto plan de comunicacion interna

Valor

Concepto Cantidad - Valor total
unitario
Disefio de fondos de pantalla 1 200 200
Premio para los ganadores de
o 30.00 60
la trivia
Capacitacion comunicacién
_ 43 72.80 3130. 40
efectiva (20 horas)
Actividades de integracion
43 90 3870.00
outdoors (8 horas)
Invitaciones 12 5.00 60
TOTAL $7.320, 40

Elaborado por: Michelle Regalado
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6. CONCLUSIONES:
Al terminar con el proceso de investigacion y el desarrollo del presente tesis

se pueden realizar las siguientes conclusiones:

v La variable de comunicaciéon interna es una disciplina que por su
naturaleza la evaluacion resulta ser subjetiva, ya que para unos puede ser
buena y quiz4 para otros no, los flujos y los medios de comunicacién
interna para unos pueden ser los ideales y para otros no, por lo que en
este caso se analiza la efectividad de la misma como parametro de
calificacion, dada por la calidad de la informacion que se difunde, la
agilidad de los flujos y la pertinencia de las herramientas utilizados en la

comunicacion interna de Location World.

v La recoleccion de datos e informacion se realizO en base a medios
tradicionales como encuestas y entrevistas; sin embargo,
fueron mecanismos con los que se cumplieron los objetivos, es asi que
se obtuvo informacion general para utilizarla como base de una propuesta
orientada a mejorar la efectividad de la comunicacion interna, como
importante factor de influencia en el desempefio laboral, e informacién
especifica de la comunicacion interna que nos permite establecer con

claridad la efectividad de la comunicacién interna de Location World.

v En cuanto a la informacion requerida de la variable desempefio laboral, y
al tratarse de un estudio a una empresa existente se toman los datos
reales y confidenciales generados por Loaction World en base a su propia
metodologia. Lo que significa que para este trabajo los datos del

desemperio laboral es una fuente secundaria.

v Para relacionar estas dos variables fue necesario como algo especifico
de este trabajo transformar la evaluacion cualitativa de la comunicacion
interna, a una medicidn cuantitativa que se a comparable con la
evaluacion numérica del desempefio laboral, lo que se consigui6
asignando pesos intuitivos a las cualificaciones obtenidas de las

respuestas de las encuestas a los diferentes factores consultados, asi:
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Siempre 20

Casi siempre 15
Algunas veces 10
Casi Nunca 5

v La comparacion objetiva de estas dos variables homogenizadas por area
de trabajo, nos permite observar una relacion directa ya que las areas de
trabajo con mejor efectividad de la comunicacion interna, reflejan un
mayor desempefio laboral; y las areas de trabajo con baja efectividad de
la comunicacion interna, tiene menor desempefio laboral; con lo que se
concluye que cuanto mas efectiva es la comunicacion interna, mejor es el
desempeiio laboral, de esta manera verificando la hipétesis de que “La
efectividad de la comunicacion interna influye positivamente en el

desempenio laboral de los colaboradores de Location World”.

7. RECOMENDACIONES:

v Al estudiar y analizar el desempefio laboral, es recomendable no
confundirse con el “Rendimiento laboral”, que son términos diferentes y

complementarios.

v Este caso de estudio particular que demuestra una relacion directa entre
la efectividad de la comunicacién interna y el desempefio laboral, podria
aplicarse o al menos tomarse como un referente para estudios similares

en otras empresas.
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9. ANEXOQOS:

9.1 Anexo 1: Plantilla de definicion de objetivos.

LOCATIONWOILD LOCATIONWRILD

OBJETIVOS DE CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES PROPIAS DE CADA DEPARTAMENTO

INSTRUCCIONES:

1 En la pestaiia "Objetivos Individuales" se deberén ingresar los 3 principales objetivos del afio para cada empleado. Los objetivos seran de mutuo
acuero entre el Jefe Inmediato y el Colaboradk Se debera asignar un peso porcentual a cada objetivo para darle mas importancia a uno sobre otro,

Lo objetivos deberdn necesaniamente estar
- Alingados a la estrategia de la compafia
- Aportar a los objetivos financieros del presupuesto aprobado
- Deben ser mesurables. Los objetivos no pueden ser subjefives

- Ejemplos:

Incorrecto

Incrementar &l tismpo de procesamiento de Geo-Locator
Reducr los tiempos de resolucion de tickets
Incrementar las ventas a través de canales indirectos
Desarrollar a politica de IT

Actualizar los mapas de Ecuador 1 vez al afio

Correcto

Incrementar el tiempo de procesamiento de Geo-Locator en un 25% hasta Octubre 2011
Reducr los tiempos de resolucion de tickets de 2horas a 1.5horas en promedio 2011
Incrementar las ventas a través de canales indirectos &n un 55%

Desarrollar y capacitar la poliica de IT hasta Marzo de 2011

Actualizar los mapas de Ecuador cada trimestre

2 Cada empleado obligatoriamente debe tener objetivos en los 3 segmentos:

OBJETVVOS DE CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES PROPIAS DE CADA DEPARTAMENTO
OBJETIVOS FINANCIEROS, COMERCIALES Y DE MARKETING .
OBJETIVOS EFICIENCIA OPERATIVA (PROCESOS, POLMICAS, NDICADORES DE GESTION)

Para cada objetivo & colocaran objetivos o tareas mas especificas que permitan lograr el objetivo macro planteado
No confundir tareas especificas con labores que son de responsabiidad del empleado en el dia a dia (Ej. Generar los reportes de XYZ, o revisar XY'Z componente)
Cada objetivo especifico o tarea tendra un peso para darle la importancia

Ejemplao:

OBJETIVOS FINANCIEROS, COMERCIALES ¥ DE MARKETING
SREI
Incment s fichuicadn de Geo-Analyss a0 un 25% respacto o 2010

A
T pown ™ Dvede | Comple | BoCunple Resatados| e | e

% M0 | 100180 ) 0.0 | Ostenos | Obeenido | Pondersd
1. mmx“ " Febrern meo| e | ow 1
L:mumuw«dm 3 " bl | a0 | s [
! [ [
! # [
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4

La suma de los pesos siempre debe ser del 100%

Una vez establecidos los objetivos el colaborador firmara la asignacion de los objetivos para luego en €l mes
de Agosto reaizar la evaluacion de los resultados

Los resultados seran ponderados y permitiran establecer el cumplimiento o no de los mismos.

DRETRVON
Incementar la facturaciia de Geo-Analyss en ua 2% respacto al 20M m
Ao
bt
e —— Pesa e Emede | Cumple | boCemple (O
— e | _Comeds | Pomderads |
ERtibleca’ o Kttt v WA O ik .
[ v sy Feteiis Ere Fet ™ s b
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9.3 Anexo 3: Metodologia de la evaluaciéon del desempefio

L0CATIONWOILD

Mombre del Colaborador:

Fecha:

Cargo:

FECHA DE ENTREGA:

Dia MES

Superior A

Aceptable B

Marginal C

Este informe refleja la actuacion del colaborador a ser
evaluado, debe ser respondido por el jefe inmediato. Es
una labor delicada y de responsabilidad que requiere
analisis, objetividad y seguridad de los factores a
calificar a fin de evaluar las competencias y su
adaptabilidad al cargo.

ESCALA DE EVALUACION

Insatisfactorio D

Las expectativas de la competencia y/o
habilidad han sido sobrepasadas y han
generado mejoramientos evidentes en el
area, empresa y procedimientos que el
colaborador ejecuta.

Cumple con la competencia y/o
habilidad. Esta en capacidad de
mejorar los procesos que tiene a su

cargo y por ende en su area y ambito

de trabajo. 5e necesita
acompafiamiento eventual del jefe.

Exizten debilidades en la
competencia y/o habilidad. No se
evidencia ningln cambio en su
area y procesos que se gjecutan.
Se requiere mejoramiento v
necesita acompafiamiento
frecuente del jefe y/o de otras
personas de la empresa y

Mo cumple con la competencia yv/o
habilidad.Requiere entrenamiento
de nuevo y acompafiamiento
permanente hasta lograr la
competencia y/o hahilidad
requerida. No ha desarrollado las
competencias requeridas para el
Cargo.
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CRITERIO DE EVALUACION

COMPETENCIAS CALIFICACION
A B C
1.21-2.00 | 0.56- 1.20 | 0.36 - 0.55 0-0.35 TOTAL POMNDERADO
1 Proactividad y Sentido de Urgencia 0.00 0.00
2 Comunicacion Clara y Efectiva 0.00 0.00
3 |Innovacion [/ Creatividad 0.00 0.00
4 |Adaptabilidad al cambio 0.00 0.00
5 Calidad de trabajo 0.00 0.00
B Liderazgo y Trabajo en equipo 0.00 0.00
7 |Pasion 0.00 0.00
B |Planificacion/Administracion del tiempo 0.00 0.00
9 Integridad 0.00 0.00
10 |Capacidad trabajo bajo presian 0.00 0.00

NECESIDADES DE COACHING Y/0 CAPACITACION

FRECUENCI
AJFECHA

COMPROMISO

MATERIAL DE

COACH YO

W | R |

FIRMA COLABORADOR

FIRMA EVALUADOR
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9.4 Anexo 4: Modelo de invitacion planificacion participativa

invit juntos
x um:?:tgm’eo“g;ﬁno.

i 0S ANCLAS!

-

INVENT OS?;?’APEL
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9.5 Anexo 5: Modelo de fondo de pantalla

FLATIRON sk

DO TARDE PARA SER
£ PODRIAS HABER $IDO
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9.6 Anexo 6: Propuesta premios.

LOCAaTIOnworLD

Yeregalo
i |

N\

\\

g
[a)
-~
2
o
o
?

Pack Placer Quito

El pack Placer de Teregalo (S30) propone m a s de 80 opciones de
regalo para 1 a 14 personas. Hay opciones de regalo

como: desayunos, cenas y almuerzos, masajes y spa, deportes
extremos y diversi 0 n, clases y gimnasio. La persona que recibe
el regalo escoge la actividad que ma s le gusta y el d 1 a del
servicio entrega la orden de compra incluida en el paquete! Es el
nuevo concepto de regalo: jel que recibe escoge!
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9.7 Anexo 7: Temario, agenda y cotizacion de la capacitacion
comunicaciéon efectiva- herramientas de comunicacion

LIDERAZCGO

CAPACITACION & CONSULTORIA

Quito, 22 de Agosto de 2014

Senores

LOCATION WORLD

Atencion:

srta. Michelle Regalado

propuesta de Capacitacion

Tema: Comunicacion Interna Eecfiva

“COMUNICACION EFECTIVA™.

Los talleres impartidos son eminentemente practicos y dinamicos; basados en
la aplicacion de la metodologia Destrezas y Competencias en la que los
asistentes se involucran en el proceso de aprendzaje individual y trabajo en
equipo.

Ademas, proponen tareas a nivel individual y grupal como refuerzo de los

antecedentes expuestos, preguntas, ejercicios y conclusiones aplicadas a cada
tematica.

La oferta incluye tematica detaliada por capitulos que puede ser ajustada ala
necesidad de su Empresa, alcance detallado de cada seccion, tiempo que toma
cada taller, valor de I3 inversion, materiales necesanos, perfil del trainer.

Estaremos gustosos de realizar cualquier aciaracion.

OBIJETIVO

Desarrollar estrategias para mejorar los procesos de comunicacién que superen las fuerzas
individuales para lograr fines comunes.

EJE TEMATICO

Diferencia entre comunicar e informar

Beneficios de la comunicacion efectiva

Requisitos

Factores que intervienen en un proceso de comunicacion
Habilidades de la comunicacién

Caracteristicas del lenguaje

Elementos de la comunicacién hablada

Lenguaje Verbal

Lenguaje corporal

Tipos de comunicacion

Herramientas para una comunicacién efectiva
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TRAINER

Experiencia como instructor y asesor en temas de Seguridad a nivel local.
Licenciado en Informdtica, Universidad Minuto de Dios, Bogota- Colombia. Especialista en
Educacién Especial con énfasis en Comunicacién Aumentativa y
Alternativa, Universidad Pedagdgica Nacional de Colombia, Bogota — Colombia.
Certificacién en Educacidn Electrdnica y Virtual a distancia. Promocién de estilos de vida
saludable
Problemas de Aprendizaje — Comunicacién Alternativa
Innovacion e Investigacién Educativa
Dominio de Emociones con PNL
Certificacién en Brigada de Emergencia, Fundacién Integrated Protection Concept.
Ecuador 2010
Certificacién en Seguridad y Salud Ocupacional para Comités Paritarios y Brigadistas.
Fundacidn Integrated Protection Concept. Ecuador 2010 Actualmente Capacitador y
Consultor independiente.

Propuesta Econédmica

No. Participantes Valor

43 $2795,00+iva

La propuesta Incluye:

1 Seminario Taller personalizado para la entidad contratante

1 trainer AAA Internacional especializado en la tematica Comunicacién
Efectiva

1 Certificado de asistencia avalados por el MRL

Block de notas y esfero

Coffe break diario para los 43 participantes

Horario 4 horas dias

Fecha por definir

NO INCLUYE SEDE.

Esperando que la presente propuesta sea de su total interés, quedo agradecida por su
amable atencidn.

Cordialmente,

Silvia Suarez Jefe de Capacitacidn y Certificacion Internacional Cel: 0984535948 - 02 229
667 ext. 118 liderazgoac@gmail.com academico@liderazgo.com.ec
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9.8 Anexo 8: Propuestas nuevas herramientas de comunicacion

interna.

Para conseguir una comunicacion abierta y transparente existen varias

opciones y herramientas sencillas que se pueden implantar en la organizacion

con la cooperacion de ambos departamentos:

« Yammer: ejemplo de software social empresarial lanzado en el 2008 que

se utiliza para la comunicacion privada dentro de las organizaciones o

entre miembros de la organizacion, incluso para grupos predestinados.

Originariamente fue lanzado como un servicio de microblogging de

empresa y hoy en dia tiene aplicaciones en diferentes sistemas operativos

y dispositivos.

Con Yammer, que esta siempre conectado con sus comparieros de trabajo,

informacion y conversaciones. Acceda a la red para encontrar exactamente lo

que necesita y descubrir cosas que no sabias de tomar decisiones

rapidamente, realizar su trabajo y seguir adelante.

Katrina Larson

L)

N Home

B Inbox
GROUPS

]]] All Comgany
W Mew
I Sales Team

I Aequisition ORA 3

D

ANHOUNCEMENTS

. Mew Group to funnel all acquisition-related questions!

[ Share an Update 47 Add a Doc /image B PostaPoll More =

Tap - Al

(¥ ]

- Fallowing

Katrina Larscn * Acquisition Q&A

A you have all heard by now, we are excited 1o be working side-by-side

with Contoso on better aligning our stratagies. Pleass post any questons
you may have to this group and we will answer them as soon as we can!

Fuente: https://www.yammer.com/

Add | People  Groups  File  Apps

RECEMNT ACTIVITY
T Lucia Ceckown uploaded the fils
Bl Screen Shot 201240313 al 4.44.18,

¥ Eva Corels uploaded the s
ma  Swralegy bo the Brand Stralegy group

™ Mark Hastinghon upladed e e
Projessl_Timealing.

Kairing Lanson installed ths Windows
Bl Phons Applicalion.
SUGGESTED PECPLE see al

£ Antonio Alwan
A

Follow | =
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e SocialCast: plataforma que permite crear una comunidad social dentro de
la empresa, sencilla de utilizar conecta a los empleados con el
conocimiento, las ideas y los recursos que necesitan para trabajar de una
manera mas eficaz y divertida. Esta herramienta nos permite unificar la
comunicacién y la colaboracion entre todos los miembros de la
organizacion. Permite crear diferentes capas de contenidos para facilitar
su uso. Hay que destacar que permite flujos de actividad los cuales “son
el futuro de la colaboracion empresarial, uniendo a personas, datos y
aplicaciones en tiempo real en una central, interfaz accesible, virtual.”

e Optimice Conversaciones

Socialcast conecta sin problemas a todos en su comunidad que la gente

pueda tener conversaciones, compartir informacion y hacer mas cosas.
o Poder a través de proyectos

Seguimiento de avances, asigne entregables, plazos establecidos y

mantener los equipos de seguir adelante con los proyectos Socialcast.
« Toque en conocimiento

Desbloquear conocimientos y la experiencia de su organizacion para

resolver problemas y superar obstaculos.
e Haga las conexiones

Perfiles en profundidad que sea més facil identificar a las personas clave de

la organizacién con los conocimientos adecuados y los intereses

compartidos.
e Personaliza tu Comunidad

Herramientas faciles de utilizar Socialcast le permiten decidir qué

caracteristicas se ajustan a sus necesidades. También puede crear un

disefio personalizado para alinear a su marca.
e Encuentre lo que necesita

Funcionalidad de busqueda integral le permite a la superficie rapidamente la

informacion que necesita.

Fuente: http://www.socialcast.com/product/
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Blog corporativo: se utiliza por una organizacion en internet para
alcanzar objetivos de branding, comunicacion y generacion de leads de
ventas. Un blog de empresa pone a disposicion del publico los puntos de

vista de empleados de la empresa, equipos o0 portavoces.

Zyncro: red social corporativa que crea una intranet colaborativa donde
se puede unificar la comunicacion, la gestiéon de documentos y personas.
Crea una capa social en la tipica intranet que apuesta por una empresa
interconectada. Zyncro nos ofrece ademas el Manual de buenas practicas

en Redes Sociales Corporativas, donde podremos encontrar, entre otras

cosas, cuales son las normas de uso basicas de una Red Social

Corporativa 0 como y cuando usarlas.

2
L3
cQué es
Y 37

ZYNCro~.

Intranet colaborativa que Apps Microblogging

unifica la comunicacion, la Conexién de Zyncro con Publica en tu muro toda la

gestion de documentos y el resto de instalaciones informacion que consideres

las personas. de la empresa, la nube y relevante a tus contactos, a tus
toda la red en general. grupos o a toda la organizacion.

LI sGoem O fin] i

Perfil

Datos personales,
datos de contacto,
curriculum vitae,
mensajes y grupos.

Archivos ) s
Almacenamiento, ,7,
comparticién y control de 3
versiones de los archivos

de la organizacion.
Generacion de enlaces

Enla o v I para compartir: Zlinks.
empresa 2.0 Y L Q,.. D e
&
e
-
| W]
Estructura tus mensajes, Gestiona y organiza todos tus
archivos y personas en grupos contactos en un Unico directorio:
de trabajo, por proyectos, por tanto los corporativos como los
departamentos, por clientes externos (clientes, proveedores,

partners...)
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9.9 Anexo 9: Actividades de integracion y trabajo en equipo.

LIDERAZCGO)

CAPACITACION & CONSULTORIA

Quito, 22 de Agosio de 2014
senores
LOCATION WORLD
Atencion:
srta. Michelle rRegalado
propuesta de Capacitacion
Tema: Trabajo en equipo

-------

ey wIRR Ay

{ OUT-DOORS

Seminario - Taller Out Doors
Objetivo: Coaching,Integracién y Trabajo en Equipo

Desarrolie y Potencie las Habilidades,
Herramientas comunicacionales que
Poseen los grandes LIDERES gque trabajan en
equipo”

Un nincon para refleionar, modficarse y akcaraar of éxito

Atrévete a Triunfar 4

Sdeale endarfinas a la oida ey .ﬁﬂ
o SN S S

Objetivos:

Identificar la diferencia entre trabajo en grupo y trabajo en equipo, asi como las
habilidades para el ejercicio de un liderazgo con mayor visién.

Mejorar la comprension en su habilidad en la conduccién de procesos gerenciales
especificos como: formulacidén de planes estratégicos, relaciones interpersonales,
liderazgo estratégico del tiempo, couching. etc; basados en procesos de comunicacién
efectiva para equipos altamente efectivos, y coordinados que produzcan resultados,
palpables.

Evaluar estilos, actitudes y capacidades de trabajo en equipo, ademas de su estilo de
liderazgo, basados en actividades novedosas fuera del escritorio con actividades ludicas
y anclajes en fada actividad.

Lograran una verdadera integracidon y compromiso del personal, reconociendo y
desarrollando los valores que se requieren para este fin.
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Descubrir las herramientas mds importantes para mejorar la cooperacién,
comunicacion y trabajo en equipo.

Incorporar destrezas y habilidades para poderlas replicarlas e integrarlas en sus grupos
de trabajo.

Dirigido a:

Este OUTDOORS TRAINING esta orientado para las personas dispuestas a ejercer un
verdadero mecanismo y practica del trabajo en equipo, buscando formar un Liderazgo
mas actual, visionario, creativo, natural y efectivo en situaciones de desarrollo
estratégico, cambio organizacional, trabajo en equipo y busqueda de alta productividad
y motivacidn. Verificacidén de resultados cuantitativos y cualitativos.

Trainer: Walter Gonzalez (Argentina)

Eje Tematico

MODULO I: La comunicacién altamente efectiva. “Yo entiendo sin palabras”, es decir,
hay otras formas de comunicarnos exitosamente y las estamos subestimando,
aprovechando mal o utilizando para dafar (muchas veces sin darnos cuenta).
MODULO II: “Uno es ninguno”. La mentira del individualismo y su corresponsabilidad
con un mundo donde el Ser Humano se ha convertido de “Sefior” a “Depredador”. La
maravillosa dindmica de la interdependencia.
MODULO lIl: Todos somos potenciales lideres, pero no todos podemos liderar en
lugares y situaciones especificas. El cantante liderara en un escenario, el politico en una
palestra, el sacerdote en un pulpito. La discusidn entonces no es potenciar a un
individuo y forzarlo para que sea lider, sino por el contrario, encontrar el dénde,
cuando y como se puede convertir un individuo en un lider potencial de alto
rendimiento.
MODULO IV: La organizacién a la que pertenecen los participantes es similar a un 99%
mas de organizaciones. En una gran mayoria, las organizaciones estan conformadas por
personas que hacen ambientes de trabajo, procesos, dindmicas, etc. Entender que
somos corresponsables de ese proceso es fundamental para empezar a
comprometernos con una causa, una organizacién o un grupo de personas.
Metodologia:

LIDERAZGO, presenta su producto de desarrollo propio & Unico “modalidad outdoors
training”

En este tipo de taller se organizan actividades donde se ponen en juego habilidades de
liderazgo, comunicacién & trabajo en equipo en un ambiente natural, en ambientes no
en los pupitres, si fuera de ellos, Esto permite combinar la accidn de actividades
algunas al aire libre, de riesgo controlado de ejercicios individuales y grupales, y la
reflexion compartida.

Propuesta Econdmica

No. Participantes Valor

= $3455,00+iva

La propuesta Incluye:
1 Seminario Taller personalizado para la entidad contratante
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1 trainer AAA Internacional especializado en la tematica de Trabajo en equipo
modalidad out Doors cuerdas altas y cuerdas bajas, con especializacion en PNLy
couching.

Materiales para la Capacitacién y practicas de trabajo en equipo.

1 Certificado de asistencia avalados por el MRL

Block de notas y esfero

Coffe break, almuerzo

Horario 08h00 a 18h00

Fecha por definir

Sede: Nayon Extreme Valley (Por confirmar)

Esperando que la presente propuesta sea de su total interés, quedo agradecida por su
amable atencion.

Cordialmente,

Silvia Suarez Jefe de Capacitacién y Certificacidn Internacional Cel: 0984535948 - 02
229 667 ext 118 liderazgoac@gmail.com academico@liderazgo.com.ec
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9.10 Anexo 10: Formato ordenes de

WOrLpD ‘

01.- DATOS DE TAREA 50OLICITADA

ORDEN DE TRABAJO
GIS YCONTENIDOS

trabajo

CODIGO: GCF-01
REVISION: 01

FECHA 9/1/2014

FAVOR IMPRIMIR EL FORMUL ARO BN UNA SOLA HOJA DELADO Y LADO

MOTIVO 50LICITUD Demo

Generacion capa externa

Actualizacidn capa externa
Otro

O

2.- DETALLES

Tipo de requerimiento
Cartografia:
Calibracion
Carga de poligonos en GeoAnalysis
Edicidon en gjes viales
Configuracidon de nuevo MapService
Actualizacion layers de MapService

Generacion nueva cartografia

Contenidos:
Geocoding de direcciones
Validacion de coordenadas / direcciones
Georeferenciacion, puntos de coordenadas
Normalizacidon de direcciones

Creacidn de una base nueva

Foses de entrega:

AT

Productos para implementar
GeoAnalysis
Geolocator Mobile
GeoTrack
Otro

Tipo de base: Produccidn

Fuentes recibidas: Mumero de archivos entregados

oooooo

oo0o0o0

Geofleet
GuiameWeb

GuiameMovil

ooodo
O] 00O

Temporal

MNombre del archivo # Registros | Prioridad de trabajo

Hojas o tablas a trabajar

Columnas a utilizar

*Sistema de coordenadas

*5i aplica

Contenido base:

(|
(|

Ol
(|

Direccion cliente Ciudad

Referencia Provincia
Nomenclatura Nombre o razon social

Ruc Barrio

MDA/confidencial Si (| Mo
dExiste Id unico en los registros? Si O Mo
ZEstdn previstas actualizaciones? Si O Mo

Periodicidad de actualizaciones:

una sola entrega [ mensual []

trimestral []

000 pgooo

semestral [] anual []

Aprobado []

Firma Solicitante

Firma Jefe Inmediato

O

Megado

Firma y nombre Gerente GIS y Contenidos
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9.11 Anexo 11: Actividades de retroalimentacién

Dinamica: Proporcionando retroalimentacién positiva y negativa

Proporcionando retroalimentacidn positiva y negativa

OBIJETIVO
e Capacitar a los participantes, para que conozcan como los demds ven sus
fortalezas y sus debilidades.
e Desarrollar habilidades para dar retroalimentacién, y demostrar la importancia de
dar retroalimentacidn positiva y negativa.
e Desarrollar conciencia individual de cémo son percibidos por los demas.

TIEMPO: MATERIAL:

Duracién: 60 Minutos Facil Adquisicion

TAMANO DEL GRUPO: Suficientes tarjetas de 3" X 5”
llimitado para cada participante.
LUGAR: Lapiz o boligrafo para cada
Aula Normal participante

Un salén amplio bien iluminado acondicionado para

que los participantes puedan formar un circulo.

DESARROLLO

I. El facilitador discute brevemente los objetivos de la actividad.

1. El Facilitador luego pide a cada participante, que identifique de tres a cinco fuerzas
positivas y negativas que vean en si mismo. Estas deben de consistir sobre todo, en
adjetivos calificativos. No deben ser frases.

Ill. Los participantes escriben su apellido en la esquina izquierda de varias tarjetas
(suficientes para cada uno de los participantes que componen el grupo). Luego cada
participante escoge adjetivos positivos y negativos que describan a cada uno de los
participantes. Estos adjetivos se escriben para cada persona en su tarjeta respectiva.

IV. Se recogen las tarjetas; el facilitador ordena las tarjetas por apellidos y las regresa
respectivamente a cada participante.

V. El facilitador pide a los participantes revisar la retroalimentacion positiva y negativa que
recibieron, proporcionados por los demas participantes, y les pide que compararen esta
retroalimentacion con su propia percepcion.

VI. Luego dirige una discusidn general sobre la actividad enfocandose a los objetivos del
ejercicio.

VII. El facilitador guia un proceso para que el grupo analice, como se puede aplicar lo
aprendido en la vida.
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