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INTRODUCCION
La comunicacion es el mecanismo esencial mediante el cual existen y se
desenvuelven las relaciones humanas, por lo que debe ser entendida
como un elemento mas de gestion que contribuye, por un lado a fomentar
la integracion,  motivacion 'y desarrollo personal de los
profesionales(comunicacion interna); y por otro, a generar conocimiento y

credibilidad entre la opinion puablica (comunicacion externa).

En toda actividad humana contar con la informacion veraz y adecuada,
tanto por su contenido como por el momento en que es recibida es vital.
Dificilmente puede dar buenos frutos el trabajo de una persona si no

cuenta con la informacién precisa.

Cuando hablamos de grupos humanos en que los individuos se
interrelacionan en una tarea, a la necesidad de informacién, se une la
necesidad de que esta se difunda correctamente dentro del grupo, para

evitar la descoordinacién vy facilitar la retroalimentacion.

Para aumentar la eficacia del equipo humano, verdadero artifice de los
resultados, ha de sentirse a gusto e integrado dentro de su organizacion y
esto soOlo es posible si los trabajadores estan informados, conocen los
diferentes entramados de la misma, su mision, su filosofia, sus valores, su
estrategia, se sienten parte de ella y, por consiguiente, estan dispuestos a

implicarse.

La comunicacion interna ayuda a reducir la incertidumbre y a prevenir e el
temido rumor, un elemento muy peligroso para cualquier empresa. Por
ello, transmitir mensajes corporativos, informar sobre lo que ocurre dentro
de nuestra organizacion, motivar y establecer una linea de comunicacion
eficaz entre los profesionales y la direccion son algunos de los objetivos

gue persigue la comunicacion interna.



CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

1.1. Antecedentes

1.1.1. Contexto Social

La comunicacion ha evolucionado y sobre todo se ha visto influida en los
Ultimos tiempos por un mundo mas globalizado; por la eliminacion de
barreras lo que provoca un aumento de la competencia; por la apertura de
mercados y sobre todo por la convergencia de las tecnologias de la
informética, las telecomunicaciones y la audiovisual; que han alterado las

relaciones tradicionales entre el emisor y el receptor.

En este sentido no sélo se ha visto alterado el canal, sino que también se
han visto alteradas con estos cambios las dimensiones tradicionales del

tiempo y espacio.

Comunicar es persuadir y persuadir es buscar efectos. De esta manera la
comunicacién se convierte en una herramienta mas de gestion orientada

a la consecucién de los objetivos estratégicos de la empresa.

Para que haya comunicacion, primero debe haber informacién, lo cual se
considera el primer estadio de la comunicacion. Partiendo de la
informacion mas general se puede definir la comunicacion como un
proceso que se da entre dos 0 mas personas que mediante el intercambio
de un mensaje con codigos similares tratan de comprenderse e influirse,

con el fin de conseguir una accion-reaccion.



Puramente y de forma mas sencilla se puede decir que la comunicacion

es la transferencia de informacion de un sujeto a otro.

1.1.2. Contexto Institucional

La comunicacién en las empresas ha evolucionado desde el concepto de
comunicacién como una necesidad dentro de la empresa (la empresa
tiene necesidad de comunicar) a la comunicacion como una demanda de
la sociedad (la sociedad es la que tiene necesidad de comunicacion de
las empresas). En este sentido cabe ampliar la evolucién que ha tenido la
comunicacion en las empresas, llegando a un modelo basado en la

comunicacién-accién, que supera el mero hecho de comunicar.

La funcibn de comunicacién en la empresa es intangible, compleja y
heterogénea. ElI éxito de la comunicacién consiste en gestionarla
mediante un departamento o unidad de comunicaciéon y un responsable
gue lleve a cabo la integracion de los factores y las técnicas que conlleva
su aplicacién, dotandola de los medios y recursos adecuados en toda la

empresa.

Teniendo en cuenta este principio debemos entender que la comunicacion

es una politica transversal que cruza toda la empresa.

Es por todo ello que la comunicacion es uno de los principales pilares de
la empresa, por lo cual se hace imprescindible poder integrarla dentro de

la estrategia empresarial.

Su objetivo principal es apoyar la estrategia de la empresa
proporcionando coherencia e integracion entre los objetivos, los planes y
las acciones de la direccion; y la difusion y gestién de la imagen y de la

informacion.



1.2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.2.1. Planteamiento del Problema

Para analizar a detalle la situacion actual en la que se encuentra el
Creaciones Sport, se efectud una visita con el Gerente de la empresa y de
acuerdo a la platica sostenida, comento sus inquietudes, en relacion a lo

gue sucede en la empresa.

Se detectd que en primera instancia, la empresa no cuenta con una
cultura organizacional, es decir, no tiene una mision, vision, objetivos y
valores; lo que a su vez ocasiona que el personal que ahi labora, no se
sienta comprometido ni identificado con Creaciones Sport, provocando la
inexistencia de una visidbn compartida y un plan de comunicacion interna
dentro de la empresa para generar un sentido de pertenencia e identidad

con Creaciones Sport.

Por otro lado se hall6 que en este momento la empresa no tiene una
estructura organizacional, causando problemas de comunicacion interna

para la delegacion de actividades y normas a cumplir.

Por lo tanto de no poder controlarse las situaciones encontradas a primera
vista se puede tornar un ambiente desmejorado en el cual los empleados
no trabajen de la manera mas adecuada para lograr los objetivos de la

empresa.

1.2.2. Formulacién del Problema

De acuerdo a lo ya planteado, se formula la siguiente pregunta en torno al

objeto de estudio:

¢,Como Diseflar un Programa de Comunicacion Interna dirigido a



incentivar a los trabajadores de Creaciones Sport de la Ciudad de

Ventanas Provincia de los Rios?

1.2.3. Subpreguntas

¢Cual es el canal preferente adecuado para la comunicacién de
cada mensaje en creaciones Sport de la Ciudad de Ventanas

Provincia de los Rios?

¢,Cudles seran las técnicas cualitativas idoneas para la evaluacion
de la Comunicaciéon Interna de Creaciones Sport de la Ciudad de

Ventanas Provincia de los Rios?

¢Cudles son las estrategias que debe incluir el plan de
comunicaciéon interna de Creaciones Sport de la Ciudad de
Ventanas Provincia de los Rios?

1.3. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Temporal
Junio — Diciembre 2012

1.3.2. Espacial

Institucion: Creaciones Sport

Canton: Ventanas

Provincia: Los Rios - Ecuador



1.4. JUSTIFICACION

La motivacién de los empleados de la organizacion y los elementos de
comunicacion interna han sido temas abordados por diversas disciplinas
como la psicologia, la sociologia, fisiologia, la administracion de empresas

y por supuesto, la comunicacion.

Es por ello, que a través de la historia han surgido teorias diferentes para
explicar el fenémeno del comportamiento humano dentro de las
empresas, sobre todo en lo relacionado con la influencia de la motivacion
en la empresa y en como las organizaciones han generado un mejor clima
para los clientes internos a través de gestiones comunicativas dentro de la

compaiiia.

En las Creaciones Sport existen muchos factores que afectan el clima
organizacional y uno de ellos son las relaciones que se establecen dentro
de la organizacion, lo que conlleva a la creacion de redes de
comunicacion formales e informales que inciden en el comportamiento de

los empleados, generando identidad corporativa y productividad.

De hecho, variables como la comunicacion interna y la motivaciéon han

sido objeto de estudio en empresas y universidades alrededor del mundo.

Algunos de los estudios mas recientes que se asemejan al objetivo y lo
gque se propone, son hechos como requisito de grado para obtener el

titulo de Ingeniero comercial.



1.5. OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo General

Disefiar un Programa de Comunicacion Interna dirigido a incentivar a los
trabajadores de Creaciones Sport de la Ciudad de Ventanas Provincia de
los Rios.

1.5.2. Objetivos Especificos

e Determinar el canal preferente adecuado para mejorar la
comunicacion de cada mensaje en creaciones Sport de la Ciudad

de Ventanas Provincia de los Rios.

e Definir las técnicas cualitativas idéneas para una mejor la
evaluacién de la Comunicacion Interna de Creaciones Sport de la

Ciudad de Ventanas Provincia de los Rios.

e Establecer las estrategias que debe incluir el plan de comunicacién
interna que logre incentivar a los empleados de Creaciones Sport

de la Ciudad de Ventanas Provincia de los Rios.

e Disefiar el Programa de Comunicacion Interna para Creaciones

Sport de la Ciudad de Ventanas Provincia de los Rios



CAPITULO |

MARCO TEORICO

2.1. MARCO REFERENCIAL

Lo siguiente es un seguimiento a las investigaciones que han condensado

variables como la comunicacién interna y la motivacion.

Ender Altuve y Sila Chavez (2009), realizaron una investigacion sobre
Comunicacion organizacional como herramienta para el desarrollo de

equipos de trabajo eficiente

El propdsito del estudio, fue desarrollar estrategias de comunicacion que
permitan el desarrollo de equipos de trabajo de manera eficiente en los
institutos y colegios universitarios del Municipio Maracaibo del Estado
Zulia. Para ello, se realizaron una revisiéon documental-bibliografica sobre
los aspectos de la cultura, valores y principios éticos, asi como supuestos
basicos, que son componentes fundamentales en la constitucion de un

equipo de trabajo en general.

Para cumplir con el objeto de estudio, se utilizaron herramientas
comunicacionales en la organizacion, orientadas a la consecucion de
mecanismos efectivos para el fortalecimiento y capacitacion de un recurso
humano altamente motivado, lo que conlleva a que la organizacion sea
mas productiva, alcanzando posiciones de vanguardia en el ambito

educativo.

La metodologia utilizada fue de corte analitico-comparativo. La poblacién
objeto de estudio estuvo constituida por los directivos de las instituciones

educativas abordadas. La investigacion esta sustentada en los postulados



Teodricos de: Soto (2007), Chiavenato (2005), Lépez (2006), Robbins
(2004), entre otros.

Asi mismo, Maria Paula De Castro Pinzén y Laura Liliana Jiménez
Rubiano (2010), estudiantes de la Universidad Javeriana realizaron una
investigacion titulada Caso Union Consulting: Estrategias Para El

Mejoramiento De La Comunicacion Interna.

Crear y desarrollar estrategias para la optimizacién de la comunicacion de
Unién Consulting; Gracias a un previo diagnéstico de la comunicacion que
se hizo por el método de encuesta por pregunta abierta se evalud las
fortalezas y oportunidades de mejora de esta organizacion, con esto se
definieron dos estrategias: Plan de direccionamiento estratégico (mision,
vision y valores corporativos) y mejoramiento de los flujos de

comunicacion interna.

Otra investigacion es realizada por Santiago Osorio Madero (2009) en la
Universidad Pontifica Javeriana titulada La funcidn de la comunicacion
interna y externa, como Instrumento estratégico para mejorar el servicio al

Cliente en Madero y Maldonado, corredores de Seguros S.A.”

COMUNICACION INTERNA

La palabra comunicacion® se deriva del latin comunicare que significa
compartir, es un proceso complejo que implica intercambio de
informacion, datos, ideas, opiniones, experiencias, actitudes vy
sentimientos; fundamentalmente se diferencia de la informacion pues esta
Ultima tiene como objetivo ampliar conocimiento o trasmitir un mensaje de
manera unidireccional, entre tanto comunicar requiere una transaccion

entre dos o mas elementos de un sistema (relacion bidireccional) asi, la

lStephen P. Robbins (2005) Administracién, Pearson Educacion.



comunicacion consiste en ultima instancia en trascender la comprension

de un solo individuo.?

En el marco de la organizacion la comunicacion debe entenderse no
como una herramienta de uso para los directivos determinar tareas y
conseguir que el personal acepte sus planteamientos, Sino como un
elemento integrador del sistema organizativo, por ende debe ser vista
como una estrategia de gestion cuya responsabilidad debe recaer en el
directivo pues es este quien debe garantizar que los procesos de
comunicacion funcionan dentro de la organizacion, no obstante al divisar
la organizacion como un sistema tal, har4 que necesariamente se vean

implicados todos los subsistemas que la componen.

Zapata (2004) manifieste “Si entendemos la comunicacion como un
elemento vital, reconocemos que es un recurso estratégico de primer
orden; es un agente de cambio que permite adaptarse a las exigencias

del entorno a partir de la gestion del conocimiento.”

¢Por qué hablar de comunicacion interna en las organizaciones? La
comunicacion ha existido desde que surgen los sistemas sociales en
principio los investigadores se dedicaron al estudio de los elementos que
la conforman receptor, emisor (etc.), no obstante se dieron cuenta que a
pesar de los multiples flujos de informaciéon y la cantidad incremental de

canales para su distribucion parecia que se comunicaba cada vez menos.

Por tal razdn centraron su atencion en analizar multiples factores que a
través del texto se irdn mencionando, es importante destacar que a nivel
de las organizaciones sociales se empieza a introducir el tema con cierto

impetu una vez se rompe la vision de la organizacion funcional del

Andrade Horacio (2005). Comunicacion Organizacional Interna: Proceso, Disciplina y Técnica. Netbiblo Serie
Comunicacion Empresarial.



trabajo, se da importancia al elemento humano, se divisa la organizacion

como un sistema y se hace énfasis en los procesos de calidad.

La organizacién funcional en la que cada persona se limitaba a hacer su
tarea y cumplir con sus obligaciones de manera estricta suponia un grave
riesgo hacia la insolidaridad y el departamentalismo, a medida que las
organizaciones evolucionan se hace imperativa la necesidad de
coordinacion e integrar todas las unidades en funcion de los objetivos
comunes de la organizacién, cambios que introducen la nueva vision

transfuncional y sistémica de la misma.

Esta nueva vision de la organizacion permite divisarla como un sistema
abierto en el que su estructura se encuentra en constante interaccion con
el entorno exdégeno y endbégeno, creando una serie de pautas
transaccionales relativamente permanente y relativamente complejas

tanto al interior como al exterior.

El concepto de sistemas se introduce con la teoria general de los
sistemas que se desarrolla en principio en la fisica y la biologia y
posteriormente se traslada a la psicologia y al estudio de las
organizaciones, esta teoria se ocupa del estudio sistematico de las
relaciones que se establecen entre los diferentes elementos que

constituyen un conjunto y los efectos que se derivan de su interaccion.

Elias y Macaray, 2000 definen un sistema como un conjunto de
elementos interdependientes e interrelacionados que constituyen un todo
organizado y estructurado cuya finalidad es alcanzar un objetivo
concreto.?

Asi las cosas, la organizacion se empieza a divisar como un sistema

3Andrade Horacio (2005). Comunicaciéon Organizacional Interna: Proceso, Disciplina y Técnica. Netbiblo Serie
Comunicacion Empresarial.



conformada a su vez por distintos sub sistemas si existiera una
generalidad para su clasificacion grosso modo podriamos agruparlos en

tres categorias:

Subsistema gerencial administrativo: esta constituido por la estructura
organizacional, el conjunto de politicas, procedimientos y reglas,

recompensas, puniciones y modos de tomar decisiones.

El sub sistema técnico al cual se le atribuyen el flujo de trabajo , la
aplicacion de la tecnologia en general las acciones especificas de

cumplimiento de tarea.

El Subsistema social que abarca el campo complejo de las relaciones de
la organizacion con la cultura corporativa , es entonces el activo humano
de la empresa, cada organizaciobn se caracteriza por una interaccion
constante entre estos tres sub sistemas por tanto de su relacién
dependera en parte el logro de los objetivos comunes subyacentes a la

mision de cada organizacion.

El patron organizador de esas interacciones es la comunicacion.
Especificamente en ambito organizativo el sistema estara definido por las

siguientes caracteristicas:

e Es un sistema socio técnico, ye que en ella interactian entre si

elementos técnicos y humanos.

e Es un sistema abierto, funciona y desarrolla su actividad en
permanente interaccion con su entorno, del que recibe estimulos y

condicionamientos y sobre el que a su vez influye.



e Tiene una capacidad de adaptacién permanente a los continuos

cambios del entorno.

e Debe contar con una estructura que posibilite la comunicacion

entre sus elementos del entorno.

e La modificacion de un elemento o de una relaciéon implica la

modificacion de alguno de los restantes elementos

e Es una totalidad, por ende hay una supremacia del conjunto sobre
las partes.

La organizacion ademas en un sistema organizado en funciébn de unos
fines, con una distribucion de tareas y funciones al servicio de un sistema

superior que en el caso de la administracion publica es la ciudadania.

Todo lo anterior es apoyado por Mintzberg® quien propone la teoria de las
contingencias en las organizaciones , segun este autor la organizacion es
una construccion compleja abierta al exterior, y en consecuencia,
influenciada por el mismo, de esta manera la estructura o la configuracion
de una organizacion esta fuertemente influenciada por su medio
ambiente, manifiesta a su vez que la organizacion esta constituida por
flujos de informacion y mecanismos de coordinacion estructurados y
estructurantes, asi como por constelaciones de trabajo, la organizacion se
encuentra en una construccion y deconstruccidbn permanente gracias a la

influencia de factores internos y externos a la misma.

4Mintzberg Henry. 2012. La estructuracion de las organizaciones. Editorial Ariel.



La introduccion de nuevos estilos de direccion menos autocraticos y
paternalista con caracteristicas de mayor participacion y consulta que
revelan una humanizacién del trabajo y un reconocimiento a los derechos
individuales de los miembros de una organizacion, favorece un
incremento cuantitativo y cualitativos a la importancia atribuida a la
comunicacion interna la cual ha pasado de ser una utopia a ser una
realidad cada vez mas estudiada e implementada, "la participacion de los
trabajadores en un proyecto comin de empresa, la trasmision de
informacion por canales rapidos y eficaces, asi como la recogida de
informacion por medio de practicas y herramientas que garantizan una
doble direccion a la informacion ha llegado a ocupar uno de los primeros
lugares en las agendas no solo de los responsables de comunicacion sino

de todos los directivos de la empresa.

En este sentido la comunicacidbn interna sirve como canal de
comunicacién entre los miembros de la organizacion, su desarrollo

permite que la comunicacion fluya en todos los sentidos.

Zapata (2004) refiere muchas empresas confunden la Comunicacion
Interna con un modelo de informacion unidireccional. La comunicacion
Interna concierne a todos los componentes de la empresa desde la
direccion general, pasando por los cuadros, directivos y empleados.
Persigue: contar a sus publicos internos lo que la propia organizacion
hace; lograr un clima de implicacién e Integracion de las personas en sus

respectivas empresas; incrementar la motivacion y la Productividad.

Todo ello para alcanzar la maxima optimizacion de los recursos de las
empresas e instituciones, haciendo las cosas cada vez mejor al menor
coste posible. La comunicacion interna en tanto parte sustantiva de la
comunicaciébn de la empresa es una funcibn estratégica y en

consecuencia debe gestionarse a partir del mismo esquema unitario que



el resto de politicas de la compaiiia.

Villafafie (2000) La comunicacion interna se adecua a dos tipos de
eventos 0 acontecimientos que son: los hechos, los procesos y el
conocimiento de actividades ritualizadas, elementos que pueden estar
relacionados con las comunicaciones internas rutinarias, las cuales suelen

ser frias y previsibles, atribuyéndolas en su mayoria al sistema formal.®

Otro aspecto fundamental son Los acontecimientos de relacion humana
cuyo contenido se centra en las actitudes, creencias, opiniones y los
valores, aspectos que se encuentran mas relacionados con la cultura y
gue tiene que ver con las comunicaciones no rutinarias, que estan
cargadas informal. Villafafie refiere que la comunicacion interna es un
elemento poco valorado en el tema de la comunicacion dentro de las de
afectividad y que en ocasiones pueden causar malentendidos, son estas
comunicaciones mas propias de un sistema organizaciones, olvidando
qgue si esta funcionara adecuadamente podria reducirse la conflictividad

interna.®

En este sentido la comunicacion interna es el vehiculo para contar con las
opiniones de todos en una reflexion global sobre la organizacion, asi que
ademas de tener unas funciones su buen funcionamiento supone una

serie de ventajas a saberse:

e Da a conocer mejor, explica y da vida a proyectos compartidos,
genera estilos de direccion mas democréticos y participativos.
e Permite formular mejor las necesidades focalizar mejor los

problemas e implicar a todos en su solucion.

5Vi||afaﬁe, J. (2006) La comunicacion empresarial y la gestion de los intangibles en Espafia y Latinoamérica,
Prentice Hall. Madrid Espafia.
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e Da a conocer opiniones y resultados para contar con las opiniones
e ideas de todos. La comunicacion interna serd una herramienta
importante para que la organizacion realice procesos de ajuste y
adaptacion a las nuevas exigencias, ademas de esto la
comunicacion interna sera un elemento de cohesion que permitira
dirigir todas las acciones al logro de objetivos comunes
orientandose a superar las crisis y el caos evaluando las

situaciones dificiles o adversas como oportunidad de crecimiento.

No obstante dentro de las organizaciones sociales se siguen presentando
problemas de comunicacion que pueden explicarse por la insuficiencia de
la fluidez de informacion y de la multiplicidad de canales de distribucion de
la misma para resolver todos los asuntos de comunicacion dentro de la
empresa, reiteramos que la correcta gestion de la comunicacion dentro de
las organizaciones reduce la posibilidad de los flujos incontrolados de

informacion, disminuyendo asi en un alto grado el riesgo de conflicto.

Importancia Comunicacion

Comunicacion proviene de la palabra latina Communis, que significa
comun, por tal motivo al comunicarse, se trata de establecer una

comunidad con alguien.

La comunicacion es un proceso de interaccion social a través de simbolos
y sistemas de mensajes que se producen como parte de la actividad

humana.

Es una actividad inherente a la naturaleza humana que implica la
interaccion y la puesta en comun de mensajes significativos, a través de

diversos canales y medios para influir, de alguna manera, en el



comportamiento de los demas y en la organizacion y desarrollo de los
sistemas sociales. Se considera a la comunicacibn como un proceso
humano de interaccidbn de lenguajes que se encuentra mas alla del
traspaso de la informacién. Es mas un hecho sociocultural que un proceso

mecanico.

La comunicacion, naturalmente, no se ha convertido en una disciplina
académica, como la fisica o la economia; pero si ha alcanzado a ser un

campo animado de investigacion y teoria.

Es una de las mas activas encrucijadas en el estudio del comportamiento
humano lo cual es comprensible, ya que la comunicacion es un proceso,
quizas el proceso social fundamental. Sin la comunicacién, no existirian

los grupos humanos vy las sociedades.

Dificilmente se puede teorizar o proyectar investigacion en un campo
cualquiera del comportamiento humano, sin hacer algunas suposiciones

acerca de la comunicacion humana

Proceso y Elementos de Comunicacion

Al comunicarnos, tratamos de alcanzar objetivos relacionados con nuestra
intencion basica de influr en nuestro medio ambiente y en nosotros
mismos; sin embargo, la comunicacion puede ser invariablemente
reducida al cumplimiento de un conjunto de conductas, a la transmisién o

recepcion de mensajes.’

El proceso de comunicacion es bidireccional, es decir, hay dos partes que
estan involucradas, un emisor y un receptor. Se requieren ocho pasos,

sin importar si las dos partes hablan, usan sefiales manuales o se sirven

7Daft Richard L. Teoria y disefio organizacional (2007), Editorial CENGAGE Learning, 9° edicion, D.F México.



de otro medio de comunicacion; tres de esos pasos corresponden al

emisor y los restantes al receptor.

Elementos de la comunicacion:

Fuente: Es el lugar de donde emana la informacion, los datos, el
contenido que se enviarda, en conclusion: de donde nace el mensaje

primario.

Emisor o codificador: Es el punto (persona, organizacion...) que
elige y selecciona los signos adecuados para transmitir su mensaje; es
decir, los codifica para poder llevarlo de manera entendible al receptor.

En el emisor se inicia el proceso comunicativo.

Receptor o decodificador: Es el punto (persona, organizacion...) al
gue se destina el mensaje, realiza un proceso inverso al del emisor ya
gue en él esté el descifrar e interpretar lo que el emisor quiere dar a
conocer. Existen dos tipos de receptor, el pasivo que es el que sélo
recibe el mensaje, y el receptor activo o perceptor ya que es la
persona que no soélo recibe el mensaje sino que lo percibe y lo
almacena. El mensaje es recibido tal como el emisor quiso decir, en
este tipo de receptor se realiza lo que cominmente denominamos el

feed-back o retroalimentacion.

Cddigo: Es el conjunto de reglas propias de cada sistema de signos y
simbolos que el emisor utilizard para trasmitir su mensaje, para
combinarlos de manera arbitraria porque tiene que estar de una
manera adecuada para que el receptor pueda captarlo. Un ejemplo

claro es el cédigo que utilizan los marinos para poder comunicarse; la



gramatica de algun idioma; los algoritmos en la informatica..., todo lo

gue nos rodea son codigos.

Mensaje: Es el contenido de la informacion (contenido enviado): el
conjunto de ideas, sentimientos, acontecimientos expresados por el
emisor y que desea trasmitir al receptor para que sean captados de la

manera que desea el emisor. El mensaje es la informacion.

Canal: Es el medio a través del cual se transmite la informacion-
comunicacion, estableciendo una conexion entre el emisor y el
receptor. Mejor conocido como el soporte material o espacial por el
gue circula el mensaje. Ejemplos: el aire, en el caso de la voz; el hilo

telefénico, en el caso de una conversacion telefénica.

Referente: Realidad que es percibida gracias al mensaje. Comprende

todo aquello que es descrito por el mensaje.

Situacion: Es el tiempo y el lugar en que se realiza el acto

comunicativo.

Interferencia o barrera: Cualquier perturbacion que sufre la sefial en
el proceso comunicativo, se puede dar en cualquiera de sus
elementos. Son las distorsiones del sonido en la conversacion, o la
distorsion de la imagen de la television, la alteracion de la escritura en
un viaje, la afonia del hablante, la sordera del oyente, la ortografia
defectuosa, la distraccion del receptor, el alumno que no atiende

aunque esté en silencio. También suele llamarse ruido.



Retroalimentacion o realimentacion (mensaje de retorno): Es la
condicion necesaria para la interactividad del proceso comunicativo,
siempre y cuando se reciba una respuesta (actitud, conducta...) sea
deseada o no. Logrando la interaccion entre el emisor y el receptor.
Puede ser positiva (cuando fomenta la comunicacion) o negativa
(cuando se busca cambiar el tema o terminar la comunicacion). Si no
hay realimentacion, entonces solo hay informacion mas no

comunicacion

Funciones de la Comunicacion Interna

La comunicaciéon interna como se ha mencionado favorece las relaciones

con y entre los sujetos que hacen parte de la organizacion mejorando

significativamente los niveles de coordinacién, por lo tanto desempefia

una serie de funciones basicas que se enunciaran a continuacion.

e Consistencia a los 6rganos de coordinacion.

e Facilita la adaptacion a los objetivos

e Facilita la unidad de direccion

e Facilita la unidad de comando

e La comunicacion interna ascendente revela el grado de credibilidad
y el grado de aceptacion de las politicas de la empresa y estimula a
los empleados a trabajar con mayor motivacion.

e Tiende puentes entre lineas jerarquicas facilitando una toma de
decisiones mas participativa.

e Hace posible la integracion en unidades légicas.

e Logra el equilibrio estructural permite reducir la altura entre lineas

jerarquicas.

Eficacia en las conductas de tarea y de rendimiento.



e Ayuda a definr con claridad las atribuciones y las
responsabilidades.

e Da profundidad al conocimiento de la voluntad de la direccion y de
las filosofias que justifican las relaciones de trabajo, organizacion

por funcion.

Objetivos de la Comunicacion Interna

Para que la comunicacion interna se desarrolle desde una mirada
coherente y dentro de un modelo de gestion de la calidad total, se
requiere gque la organizacion se piense como un todo mayor que la suma
de sus partes y gestione asuntos desde la mirada cualitativa, en el
entendido que la comunicacion interna no es un fin en si mismo sino un
recurso un instrumento o un medio gerencial, se sintetizan los objetivos

fundamentales de la comunicacién interna.®

Objetivos organizacionales

Gestionar la comunicacion requiere en primer lugar la definicion de
objetivos organizacionales, por tanto debe orientarse al desarrollo de
estructuras sencillas y directas con pocos niveles jerarquicos, fluidos y
flexibles, que den respuestas rapidas, sensibles y creativas a las

necesidades.

Asi se busca estructuras sin burocracias, con una unidad de direccion, sin
departamentalismo, que faciliten las pautas de intercambio y el dialogo

interno, aproximando el proceso de toma de decisiones al cliente interno.

8 Garcia, J. (2007) La comunicacion interna. Diaz de Santos ed. Madrid Espafia.



Objetivos funcionales

Se relaciona con la creacién de un 6rgano profesionalizado encargado de
la gestion de la comunicacién, que se describirA mas adelante con la
definicion de las funciones del departamento de comunicacion o

comunicacion interna.

Objetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos se corresponden con el cumplimiento de las
tareas o misionalidad de la organizacion, por ende estan relacionados con
los resultados, para dar cumplimiento se debe realizar la evaluacion de
necesidades, conocimiento y segmentacidon de los publicos internos,
eleccion de medios y soportes, determinacion de los escenarios de
intervencién, apoyo a las politicas de recursos humanos y a los procesos

de formacion.

Objetivos comportamentales

Esta relacionados con el activo humano por ende se basa en motivar,
satisfacer e implicar a las personas que estan trabajando en ella, esto
implicara aumentar los niveles de pertenencia, contribuir a un cambio de
actitudes para la participacion, favorecer la innovacion y la adaptacion a

los cambios.

Recursos para La Comunicacién Interna
Para que dentro de una organizacibn se hable de gestion de la

comunicacion interna se requiere al menos de tres recursos especificos:

El primero tiene que ver con el apoyo de la direccion quien debe ser quien

apruebe y aplique las politicas y estrategias de comunicacion, las cuales



deben estar dirigidas al conjunto de la organizacion, asi se sugiere que el
organo Staff de comunicacion este directamente vinculado con la

direccion.

En segundo lugar se encuentra la profesionalizacion de sus funciones lo
cual implica que exista por parte de los responsables capacitacion técnica
y profesional en el campo especializado del Management.

Por ultimo se requiere dinero puesto que el desarrollo de un plan de
comunicacion exige al menos entre el 1 y el 1.5 % del presupuesto de la

organizacion, si estos recursos es casi imposible una gestion eficaz.

Estructuras de la Comunicacién Interna

Es importante establecer que la necesidad de comunicarse y de informar
no siempre se realiza por canales reglados internamente, puede
realizarse a través de interacciones informales, lo anterior corresponde a
lo que Bertoglio citado en Losada, denomina canales formales e
informales de comunicacion respectivamente, Es decir cada estructura de

la organizacion posee dos sistemas de operacion el Formal y el informal.®

Canales formales de comunicacion

El sistema Formal se encuentra compuesto de las lineas de comunicacion
y de control reconocidas y formalizadas, este sistema generalmente sigue
las lineas de mando es decir se representa por las lineas jerarquicas de la

organizacion.

La Comunicacion Formal transmite mensajes reconocidos, de forma
explicita, como oficiales por la organizacion y esta perfectamente definida,

incluso usualmente diagramadas a través de los organigramas, se plasma

9Stephen P. Robbins (2005) Administracién, Pearson Educacion.



de forma gréfica en las lineas horizontales y verticales y nos conecta
directamente con los distintos tipos de comunicacion interna que

transcurren por esos canales.

a) La comunicacion descendente.
b) La comunicacién ascendente.

¢) La comunicacién horizontal.

Canales informales de comunicacién interna

Los sistemas sociales cualesquiera que sean sus razones de agrupacion
hacen uso de la comunicacidn para mantener sus relaciones, por tanto
emplear los canales informales de comunicacion es un hecho ineludible
que hace parte de las formas cotidianas de operacién de los seres
humanos, razones estas por las que no puede considerarse una patologia

organizacional.

Los circuitos de este tipo de comunicacion no son siempre identificables,
sin embargo es importante reconocer su existencia pues la comunicacion
real de la organizacibn dependera en gran parte de la mezcla de las

relaciones formales e informales.

De manera sintética se puede aducir como caracteristicas fundamentales
de este tipo de comunicacion: Los mensajes circulan sin sancion oficial,
no se proyectan minuciosamente, se interpretan de la forma mas
variadas, a menudo contienen muchas inexactitudes, no tienen origen
cierto, ni contenido ni direccion, circulan por varias redes, proceden de la

organizacion social.

El directivo debe comprender la existencia de la mezcla entre las

estructuras formales e informales que operan en la lineas jerarquicas, las



decisiones que tienen mas éxito y ademas debe comprender que cumplen
un papel complementario y no opuesto y que muchas veces coexisten,
liderazgo efectivo son las que tienen lugar cuando esas dos estructuras
para favorecer la coexistencia de esas dos estructuras se requiere que el
lider fomente las redes de comunicacion en direccion ascendente,
horizontal y diagonal con el objeto de construir puentes de relacion que a

su vez permitan la toma de decisiones en equipo.*°

Vectores de la Comunicacién Interna

La comunicacion interna dispone de mdltiples flujos de acuerdo a la
direccion en la que se desarrollan , por tal motivo pueden ser horizontales,
verticales, transversales atravesando los niveles jerarquicos y la
organizacion formal e informal en mdltiples oportunidades, si bien puede
en cierto momento identificarse una tendencia de la organizaciéon a
preferir un tipo de direccion u otra, las pautas de comunicacion son tan
variadas que implicaran en todo caso una mdultiple combinacion de todas

las enunciadas anteriormente.

Comunicacion vertical.

Este tipo de comunicacion se caracteriza por fluir de arriba a abajo de
modo tal que corresponde a un superior en nivel jerarquico el papel de
emisor respecto a los demds integrantes en la cadena de mando, se
puede dar en términos absolutos si se encamina desde la direccion de la
organizacion o en términos relativos si se desencadena producto de la

jerarquia de una area particular.

lOStephen P. Robbins (2005) Administracién, Pearson Educacion.



a. Descendente

La comunicacion vertical a su vez puede realizarse de manera
descendente o ascendente la primera hace referencia al tipo de
comunicacion proveniente de los directivos hacia los deméas miembro de
la organizacién con el objeto de dar avisos ordenes o consignas, sin
embargo esta solo puede considerarse si a su vez hay una réplica o si
esta ha contado con informacién previa de la base para determinar el

mensaje.

A medida que esta desciende en los niveles jerarquicos y se acortan las
distancias es conveniente sustituir la comunicacion escrita por la verbal,
puesto que estas Ultimas son mas idoneas y eficaces en el caso que
deban tomarse decisiones inmediatas e importantes, comprobando en el

acto si el emisora comprendido el mensaje.

Teniendo en cuenta que en muchos casos la jerarquia y el poder pueden
ser barreras para la comunicacion resulta habitual que se envié
informacion de arriba abajo mas que de abajo a arriba, lo cual no debe
leerse negativamente si se tiene en cuenta que este tipo de comunicacion
juega un papel importante para que todos los miembros de la
organizacion comprendan los avances generales, asi como para evitar
crisis en los momentos en que los canales informales se encuentran
saturados por el rumor, adicionalmente este tipo de comunicacioén aporta
informacion necesaria para la cohesion y el sentido de pertenencia por la

organizacion.

También reorientan de forma general las conductas de tarea y de relacion
y para realimentar las politicas y estrategias. En el ambito de las

organizaciones la comunicacion interna no termina cuando un directivo



transmite un mensaje al resto de los trabajadores si no cuando recibe,
para ponderarla la respuesta que el mensaje ha provocado en los
receptores, la ida y wvuelta del mensaje feed back esta en continua

interaccion y es lo que determina el ciclo de la comunicacién.™

b. Ascendente

Es una comunicacion que se da desde la base de la organizacion hacia la
direccion, siguiendo diferentes caminos, en funcibn de como estén
organizados los canales formales de comunicacion, en la mayoria de los
casos su existencia dependera de estilos de direccion democraticos y
participativos, que aportan seguridad a las personas y las estimula a
participar, puesto que identifican a sus directivos como receptores faciles

de sus mensajes evitando asi posibles situaciones conflictivas.

En suma este tipo de comunicacion resultaria siendo inteligente pues
permitird compartir el saber'? y la experiencia que tienen quienes estan al
pie de la obra y es un indicio claro de la calidad en la gestion de talento

humano, se reconoce a cada persona como un sujeto de valor.

Este tipo de comunicacibn es muy importante puesto que permite
comprobar si la comunicacion descendente se ha producido y trasladado
de forma eficaz y fidedigna, recoger aportaciones procedentes de todos
los rincones de la organizacién, que se deben tener en cuenta en el
momento de disefiar las politicas estratégicas de la compaiiia, si no existe

una correcta retroalimentacion.

Un grave inconveniente®® es que los directivos tienden a recibir

informacion donde sus empleados le comunican aquello que ellos desean

llStephen P. Robbins (2005) Administracién, Pearson Educacion.
12Garcia, J. (2007) La comunicacion interna. Diaz de Santos ed. Madrid Espafia.
13Morales, F (2006). Direccion de Comunicacion Empresarial e Institucional. Gestion 2000, Barcelona Espafia.



gue conozcan, eliminando de sus mensajes aquellas informaciones que

puedan desagradar a sus superiores.

Los empleados tienden a enviar los mensajes maquillados, intentando
aproximar a sus mandos aquello que de antemano saben que desean oir,
provocando asi que se reciba informacion inexacta. Para erradicar este
inconveniente se hace indispensable que los directivos revelen a
importancia de recibir informacion exacta, independiente de si es positiva

0 negativa.

Comunicacién horizontal

Fluye entre las areas de un mismo nivel incluyendo a los directores de
area, departamento o servicio, se considera que esta responde a la
tendencia estructural de las organizaciones en tanto que define a la
organizacion como un sistema abierto rompiendo circuitos reduccionistas
gue generan departamentalismo, se adecua a organizaciones donde hay
fomento de las competencias personales en las que se facilita la

descentralizacion y la delegacién de funciones.

Asi mismo facilita el dialogo virtual entre diferentes dependencias. La mas
estudiada es la que se da a niveles directivos ya que entre estos cargos
es donde la comunicacion horizontal tiene mayor repercusion para la
empresa puesto que son muchas las funciones que se desarrollan casi

exclusivamente a través de la comunicacion.*

En el caso de los empleados se identifica que estos se relacionan de
manera mas natural con sus iguales que con sus superiores. Esto puede
sus compafieros, comparten un marco comun de referencia, asi que

existe mas probabilidad que en este Ultimo caso se presente de manera

14Morales, F (2006). Direccion de Comunicacion Empresarial e Institucional. Gestién 2000, Barcelona Espafia.



mas fidedigna la informacion.

Los mensajes horizontales son principalmente de naturaleza
coordinadora, para que sean efectivos es imprescindible que existan unas
relaciones interpersonales agiles y cooperativas entre los miembros de la
organizacion que les permita desarrollar confianza entre ellos,

comunicarse de forma eficaz y generar cooperacion.®
Comunicacion transversal

Fluye entre diferentes areas y diferentes niveles al mismo tiempo, casi
siempre se desencadena en los oOrganos de staff puesto quese
encuentran fuera de la estructura de lineas de poder jerarquico, sin
embargo esta situacion puede constituirse en un riesgo puesto que en
ocasiones el poder jerarguico no permite que este tipo de relaciones se
den al considerar que se salen de su control, por tanto actuar de esta

manera implicaria para algunos un desafio a la autoridad.

Es preciso atender a la comunicacion ascendente haciendo hincapié en el
publico receptor de los mensajes, asi mismo favorecer el desarrollo de la
comunicacion horizontal potenciando la interrelacion entre los diferentes
departamentos y areas empresariales, asi como una mayor implicacion de

las directivos en las politicas de comunicacion interna.*®
Comunicaciéon Escrita Verbal y No Verbal
Comunicacion escrita verbal y no Verbal manifiestan que los medios de

comunicacion verbal poseen caracteristicas favorables y desfavorables,

por tal razon sugieren en el caso de la comunicacion interna en las

15, .
Ibidem
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organizaciones tener en cuenta para la seleccion de medios el
comunicador el publico y la situacion, en el caso de la comunicacion
escrita se identifica que esta tiene la ventaja de proporcionar registros,
referencias y protecciones legales, asi mismo promueve la uniformidad de
politicas y procedimientos, como desventaja consiste basicamente en que
guien transmite el mensaje no pueda exponerlo claramente y por tanto se
presenten barreras en la comunicacion puesto que no se podra preguntar

ni contestar de inmediato para clarificar dudas, intencionalidad del autor.

La comunicacion oral puede ser formal e informal, planeada o accidental,
su principal ventaja es que le permite un rapido intercambio con
retroalimentacion inmediata, contribuyendo a una comprension rapida y
efectiva dentro de las desventajas esta que esta no siempre permite
ahorrar tiempo, pues en ocasiones hay extensiones en el discurso que no
permiten una efectiva toma de decisiones, resultando estos intercambios

costosos en tiempo y dinero.

La comunicacion no verbal es aquella en la que los gestos y los
movimientos culturales son protagonistas en la trasmisiébn del mensaje,
aun cuando se espera que la comunicacibn no verbal coincida
fehacientemente con la verbal en ocasiones no ocurre de esta manera lo
cual lleva a cierta ambivalencia por parte del receptor del mensaje quien

tendra que identificar la mejor forma de interpretar el mensaje.

Las organizaciones casi nunca se preocupan por mejorar las habilidades
orales y escritas, lo cual puede constituirse en un error grave, es
importante que las personas sepan a través de estos medios trasmitir los
mensajes sin errores lo que requiere unas competencias especificas, en
el caso de los textos es importante el uso de palabras y frases sencillas,
uso de palabras breves y conocidas, uso de pronombres personales

adecuadamente, uso de oraciones y parrafos breves, en ultimas se



requiere afinarlos estilos de redaccion para minimizar los errores cuando
se utiliza el lenguaje escrito, respecto al lenguaje verbal deben tenerse en
cuenta las mismas sugerencias y en lo posible perfeccionar el nivel

discursivo.



2.2 MARCO CONCEPTUAL

Factores Importantes en la Comunicacion Interna

e Cultura Organizacional Y Comunicacién Interna

El concepto de cultura organizacional hace referencia al conjunto de
normas Yy valores que caracterizan el estilo, la filosofia, la personalidad, el
clima y el espiritu de la empresa junto con el modo de estructurar y
administrar los recursos materiales y humanos que la configuran teniendo
en cuenta el entorno en que se encuentra la cultura es en tanto una serie
de realidades inmateriales subyacentes que orientan y en parte
condicionan la gestidbn de la organizacion, la comunicacion hace parte
fundamental en la cultura pues a partir de las transacciones entre los

diferentes sujetos de la organizacion esta adquiere una forma u otra.

La teoria culturalista de las organizaciones introducida por Sainsaullleu
socidlogo francés es crucial en la lectura comunicacional de la
organizacion pues este autor explica que en esta existen procesos de
interaccion, gracias a los cuales es posible vivir el vinculo social, construir
y reconstruir un sistema de valores, de norma y de interacciones y en fin

hacer evolucionar la cultura de la organizacion.

En este orden de ideas a cultura empresarial afectara el proceso de
desarrollo de la comunicacion interna y viceversa, es decir la cultura
organizacional permitira la existencia de una buena comunicacion interna
a través de la creacion de identidad, por tal motivo se hace indispensable
direccionar cambios en la cultura de aquellas organizaciones que no
tengan clara la implementacién de politicas de comunicacion interna y la
puesta en marcha de canales de comunicacidbn que permitan la

implicacion y la participacion de todos los que integran la organizacion



siendo entonces la comunicacion interna un elemento clave de gestion.

Liderazgo en el ambito organizacional

Efectivamente el liderazgo debe considerarse una variable importante
dentro de la organizacion, acorde a su desarrollo afectara positiva o
negativamente el desarrollo de la comunicacion interna, debe clarificarse
gue sin tener una concepcion casi utopica y perfeccionista de un lider se
requiere en todos los niveles de mando especialmente que exista este
factor para que de manera inteligente se adapte de la mejor manera
disponible con los recursos disponibles a las exigencias del medio en este
caso de la organizacion, esta claro que usualmente la nocion de lider se
centra en una sola persona , sin embargo de manera ambiciosa se debe
buscar explotar las habilidades de cada uno de sus integrantes y volverlo
lider en un area de desempefio no solo en lo que a las estructuras

formales le corresponderia.

El rol de lider debe garantizar la confluencia entre las dos estructuras de
comunicaciéon (formal e informal) favoreciendo la asertividad
argumentativa para la toma de decisiones pensando a la empresa como
un todo mayor gque la suma de sus partes, por tal razon es necesario que
el lider module la autoridad y la confianza y las ejerza de manera
apropiada acorde a lo que sea mas Util para el logro de los objetivos, si el
lider gana cierta legitimidad y reconocimiento asegurara un buen trabajo

con sus seguidores.
Escucha activa
Si bien hoy la incredulidad en los procesos motivacionales y en la gestion

de los recursos humanos como elementos indispensables para la

efectividad, eficiencia y eficacia de los logros organizacionales sigue



estando presente, pues aun hoy quienes aun teniendo en su discurso
miradas diferentes a Taylor existen quienes lo siguen en sus actuaciones

replicando su vision.

En este orden de ideas es importante que los directivos motiven e
integren a su publico interno a la cultura de la organizacion debe ademas
favorecer y desarrollar las potencialidades de sus miembros delegar
responsabilidades y favorecer la comunicacion, La escucha activa vista

como proceso favorecera la consecucion de estos objetivos.

Esta es una importante herramienta para favorecer cambios de actitudes
pues una escucha atenta y sensible a la intencionalidad del mensaje es
mucho més efectiva tanto para generar cambios como para el desarrollo

de trabajo en equipo.

El llegar a comprender la intencionalidad del mensaje es lo que puede
contribuir a transformar el clima laboral de toda organizacién, este clima
adecuado favorecera el desarrollo de buenas relaciones y el incremento

del desempefio aportando asi al logro de la mision de la organizacion
Supuestos Confusos

Pueden pasarse por alto los supuestos no comunicados a la hora de
trasmitir un mensaje, esta situacion puede generar y perdida de la buena
voluntad.

Distorsién Semantica

Esta situacion puede darse de manera deliberada o accidental, pues las

palabras pueden generar reacciones distintas, una situacion similar puede

darse cuando los mensajes son deficientemente expresados esto ocurre



cuando el emisor aun teniendo claras sus ideas el emisor elige mal las
palabras, realiza omisiones, incoherencias, oraciones torpemente
disefiadas, obviedades, jerga innecesaria generando falta de claridad y
precision, de igual manera puede considerarse una barrera el hecho que
un mensaje tenga que circular en una serie de trasmisiones de una
persona a otra puesto que la deficiente retencion es también otro

problema.

La escucha deficiente, la desconfianza la amenaza y el temor, asi como la
sobre carga en la informacién son entre otras las principales barreras que

identifica Koontz y Werichc perspectiva global.

En efecto estas barreras de la comunicacion o toco aquello que la

entorpezca puede denominarse ruido, rumor.

El rumor ha sido estudiado por la mayoria de investigadores de la
comunicacién interna toda vez que se considera como uno de los
principales mecanismos empleados en los canales informales de

comunicacion.

La existencia del rumor es natural en toda transaccion humana, en
principio el desarrollo de ellos resulta inofensivo al ser especulaciones que
tienen una ruptura espontanea sin la generacion de consecuencias
adversas y sin que se requiera una accidn correctiva por parte de la
organizacion, sin embargo dado que en ocasiones se han convertido en
amenazas que deterioran la imagen interna o externa de la organizacion
es importante prevenir su aparicion o controlarlos en el caso en que estén

en marcha.

Para este Ultimo caso se sugiere evitar que siga descendiendo a lo largo

del organigrama especialmente controlando las causas, bajo esta



perspectiva se enuncian las que serian las principales.

e Falta de informacion, Falta de comunicacion.

Se aduce a esta categoria la principal responsabilidad de la aparicion de
rumores, la falta de informacion y comunicacion a los miembros de la
organizacion sobre asuntos que son de su interés y que pueden estar
relacionados tanto con la tarea como con la relacion generara

especulaciones al no saber con exactitud sobre dichos temas.

e Falta de motivacion e inseguridad en el ambito laboral

Otra de las causas de los rumores es la falta de motivacion que en
muchas ocasiones genera inseguridad en la personas para el desempefio
de su rol y a su vez una vision de tanel que tiende a que generen
percepciones erréneas sobre la realidad encaminadas en su mayoria a

evaluar los acontecimientos de una manera mas negativa.

e Conflictos entre los distintos departamentos.

Bajo situaciones de tensidn cuya causa principal estan relacionadas con
un estilo de liderazgo controlador, rigido y poco participativo, que
caracterizarian ademas a un directivo poco implicado en los procesos de
comunicacion, departamentos, 0 se ante tensiones competitivas rumores
entre que dos o mas falsas pueden activar generan percepciones en los
colectivos, por tanto se deben favorecer los procesos de cooperaciony de
trabajo en equipo entre diferentes departamentos que tengan en comudn

interese u objetivos concretos en el ambito de la organizacion.

Estilos de Comunicacién

Existen tres estilos basicos de comunicacion diferenciados: por la actitud



gue revelan hacia el interlocutor: pasivo, asertivo y agresivo.

Pasividad, o no Asertividad. Es aquel estilo de comunicacion propio
de personas que evitan mostrar sus sentimientos o pensamientos por
temor a ser rechazados o incomprendidos o a ofender a otras
personas. Infravaloran sus propias opiniones y necesidades dando un

valor superior a las de los demas.

Agresividad. Este estilo de comunicacién se sitta en un plano
opuesto a la pasividad, y se caracteriza por la sobrevaloracion de las
opiniones y sentimientos personales, obviando o incluso despreciando

los de los demas.

Asertividad. Es aquel estilo de comunicacion abierto a las opiniones
ajenas, dandoles la misma importancia que a las propias. Parte del
respeto hacia los demas y hacia uno mismo, planteando con seguridad
y confianza lo que se quiere, aceptando que la postura de los demas
no tiene por qué coincidir con la propia y evitando los conflictos de

forma directa, abierta y honesta.

A menudo se habla de un cuarto estilo comunicativo, el pasivo-agresivo.

Consiste en evitar el conflicto mediante la discrecion, evitando las

situaciones que puedan resultarle incomodas o enfrentarle a los demas

con excusas, falsos olvidos o retrasos entre otros medios. Asi, no asume

la necesidad de hacer valer sus propios derechos (pasividad), aunque

tampoco se muestra receptivo hacia los de la otra parte (agresividad).

INCENTIVOS

Son pagos hechos por la organizacion a sus trabajadores (salarios,



premios, beneficios sociales, oportunidades de progreso, estabilidad en el
cargo, supervision abierta, elogios, etc.), a cambio de contribuciones,
cada incentivo tiene un valor de utilidad que es subjetivo, ya que varia de
un individuo a otro; lo que es util para un individuo puede ser inatil para
otro. Los incentivos se llaman también alicientes, recompensas o

estimulos.

En teoria, los incentivos salariales recompensan el cumplimiento de unos
objetivos concretos de la empresa, o un esfuerzo particular de un
trabajador fuera de las responsabilidades habituales. En realidad es una

manera de motivar en el trabajo, sea cual sea el objetivo explicitado.

Los sistemas de incentivos bien administrados poseen importantes
ventajas, tanto para los trabajadores como para la empresa. El beneficio
principal a los empleados es que estos planes hacen posible que
acrecienten sus percepciones totales, no en algin momento futuro, sino

inmediatamente, en el siguiente pago.

La empresa obtendra mayor produccion y, suponiendo que se gane algo
en cada unidad producida, alcanzara un mayor volumen de utilidades. Por
lo comun, las utilidades crecen, no en proporcidon al volumen de
produccion, sino cuando tiene lugar una tasa de produccion mas alta, de

modo que decrezcan los costos generales por unidad.

Luego, las mayores percepciones que resulten de los planes de incentivos
elevaran la moral del trabajador y tenderan a reducir los cambios de

trabajo, el ausentismo, la impuntualidad y la morosidad.

Puesto que el funcionamiento eficaz de los sistemas de incentivos implica

la existencia de muchos requisitos, como métodos adecuados, estandares



correctos, programacion conveniente y buenas practicas de direccion
empresarial, la implantacion de planes de incentivos genera mejoras

importantes en los procedimientos de produccién y supervision.

El lector debe percatarse de que las actividades que originen tales
mejoras deberan realizarse siempre, aunque no se introduzcan planes de
incentivos; por la tanto, los perfeccionamientos no son directamente

imputables a la aplicacién de un plan, o de varios planes, de incentivos.

En general, cuanto mas dificil de medir sea un trabajo, tanto menos facil
sera de implantar un sistema acertado de pago de incentivos. No suele
ser apropiado implantar un sistema de esa clase si el trabajo no admite

una medicidon razonablemente exacta.

Los incentivos bien planeados y bien administrados acrecentaran la
produccion y abatiran el costo total por unidad. Generalmente permitiran
obtener una compensacion que cubra con creces el precio pagado por el
incremento de los costos de ingenieria industrial, control de calidad y

registro de tiempo, que puedan haber resultado de su uso.



2.3. HIPOTESIS

2.3.1.

Hipotesis General

Disefiando un Programa de Comunicacion Interna se lograria incentivar a

los trabajadores de Creaciones Sport de la Ciudad de Ventanas Provincia

de los Rios.

2.3.2.

Hipotesis Especificas

Determinando el canal preferente adecuado mejoraria la
comunicacién de cada mensaje en creaciones Sport de la Ciudad
de Ventanas Provincia de los Rios.

Definiendo las técnicas cualitativas idéneas se lograria una mejor
evaluacion de la Comunicacion Interna de Creaciones Sport de la

Ciudad de Ventanas Provincia de los Rios.

Estableciendo las estrategias que debe inclur el plan de
comunicacién interna se lograria incentivar a los empleados de

Creaciones Sport de la Ciudad de Ventanas Provincia de los Rios.

Disefiado el Programa de Comunicacion Interna se mejoraria la
eficiencia de Creaciones Sport de la Ciudad de Ventanas Provincia
de los Rios



2.4. VARIABLES

2.4.1. Independiente General

Programa de Comunicacion Interna: Proceso comunicacional donde se
integran los dirigentes (gerentes, directores, etc.) de una organizacion con
todos los niveles de empleados de la misma a fin de que se obtenga una

buena imagen interna

2.4.3. Dependiente General

Incentivar a los Trabajadores: acto de animar a los trabajadores con el

fin de que tengan un mejor desempefio en el cumplimiento de los

objetivos.



2.5. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Objetivos Especificos

Variable

Dimension

Indicadores

Determinar el canal preferente
adecuado para mejorar la
comunicacion de cada mensaje en
creaciones Sport de la Ciudad de
Ventanas Provincia de los Rios.

Definir las técnicas cualitativas
idoneas para una mejor la
evaluacién de la Comunicacion
Interna de Creaciones Sport de la
Ciudad de Ventanas Provincia de
los Rios.

Establecer las estrategias que
debe incluir el plan de
comunicacidn interna que logre
incentivar a los empleados de
Creaciones Sport de la Ciudad de
Ventanas Provincia de los Rios.

Programa de
Comunicacion
Interna

Caracteristicas

*Servicios

*Motivacion de

los trabajadores
principales del
proceso de * Mejores
comunicacién | indices de
Interna servicio
* Estrategias de
comunicacion
implementadas
* Nuevos
canales de
comunicacion
Elementos
principales del | * Mano de obra
proceso de
comunicacion
Interna

Estrategias de

Comunicacién

Nuevos espacios
de interaccién

Disefiar el Programa de
Comunicacién Interna para
Creaciones Sport de la Ciudad de
Ventanas Provincia de los Rios

Incentivar los Empleados objetivo que se lograra a partir de
los resultados obtenidos en los precedentes




2.6. TERMINOLOGIA DE USO FRECUENTE

Para disefar la estructura administrativa es de gran importancia contar
con un marco que delimite los términos més utilizados en el desarrollo de

la investigacion.

Asertividad: Se define como aquella habilidad personal que nos permite
expresar sentimientos, opiniones Yy pensamientos, en el momento
oportuno, de la forma adecuada y sin negar ni desconsiderar los derechos

de los demas.

Empatia: Es la comprensidon de los sentimientos, experiencias y

conductas vistas desde el marco de referencia de los demas.

Estrés: Tension provocada por situaciones agobiantes que originan
reacciones psicosomaticas o trastornos psicoldgicos a veces graves. Es la
respuesta del organismo a un estado de tension excesiva y permanente

gue se prolonga mas alla de las propias fuerzas.

Inteligencia Emocional: El manejo adecuado de nuestras emociones
para el mejor logro de nuestros objetivos en lo personal, familiar, laboral o

social.

Manejo del estrés: Se refiere al esfuerzo por controlar y reducir la tensién

gue surge cuando la situacién es considerada dificil o inmanejable.

Posicionamiento: Es la forma en que un producto esta definido por los
consumidores en relacion con ciertos atributos importantes, es decir, el

lugar que ocupa en su mente en comparacion con los competidores.



Retroalimentacion Constructiva (feedback): Puede tener dos
significados distintos segun el contexto en que se emplee. En una primera
acepcion, se refiere a la reaccidén o respuesta del receptor al mensaje que
le ha enviado el emisor en el contexto de cualquier proceso de

comunicacion.

Estrategia: Constituye la ruta a seguir por las grandes lineas de accién

para alcanzar los propdésitos, objetivos y metas planteados.

Meta: Constituye la expresion cuantitativa de los objetivos o los resultados

gue se pretenden obtener. Es el nivel deseado de rendimiento. Se

expresa en cantidades referidas a un espacio y a un periodo determinado.

Prioridad: Elemento cualitativo que determina la maxima preferencia; se
utiliza en planeacion o programacion para sefialar lo que tiene mayor

importancia y que por consiguiente requiere de mayor atencion.

Necesidad: El estado derivado de la falta o carencia de algo en un

momento dado y bajo circunstancias determinadas.

Plan Estratégico: Enfoque altamente especializado de la planeacion, con
perspectiva global, integradora, innovadora y adaptativa, desarrollada por
la Alta Direccidon de la Organizacion, que mediante el analisis sistematico
de factores e indicadores propios y externos, actuales y futuros, que

incidiran en su evolucion.

Facilitador: Miembro-Lider de un equipo cuya principal responsabilidad
estriba en proporcionar los medios y/o recursos necesarios para la

simplificacion de la tarea y logro de objetivos de un equipo.



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1. Disefio de la Investigacion

Es un estudio descriptivo por que se identifican y relacionan las
caracteristicas y elementos necesarios para proponer una estructura
administrativa, por medio de técnicas especificas de recoleccion de la

informacion como lo es la observacion y la aplicacion de encuestas.

Escogiéndose entonces por permitir conocer las verdaderas condiciones
donde se han conseguido los datos, haciendo a la vez posible su revision
y modificacion en el caso de que surjan dudas respecto de la calidad de

medicion.

3.2. Métodos

Los métodos que se utilizaron en el desarrollo de la investigacion fueron

los siguientes: Método cientifico, logico, estadistico, andlisis y sintesis.

Método Cientifico

Este método permiti6 aplicar pasos o etapas en el desarrollo de la
investigacion en forma sistematizada desde el planteamiento del problema
hasta la formulacion de la propuesta del estudio la cual consiste en el
disefio del Programa de Comunicacion Interna dirigido a incentivar a los
trabajadores de Creaciones Sport de la Ciudad de Ventanas Provincia de

los Rios.



Método légico

Permitio llevar una secuencia ordenada o sistematizada de las etapas del
estudio, aplicando correctamente los pasos del método cientifico.

Método estadistico

El método estadistico que se utilizd en la investigacion fue el porcentual,

el cual se aplico para analizar los datos obtenidos de la investigacion.

Método analisis sintesis

Este método permitid6 en primer lugar realizar un analisis de las teorias
relacionadas con el problema que se investigd y luego de los datos
obtenidos en la investigacion lo que nos permitio presentar en forma

sintetizada el documento.

3.3. Técnicas e Instrumentos

Para el logro de los objetivos propuestos es fundamental la recoleccién de
datos, lo que hace importante utilizar técnicas e instrumentos apropiados
gue permita recabar el maximo de informacién y asi obtener datos de

manera exacta y lo mas cercano a la realidad.

La técnica utilizada fue la encuesta por medio de un instrumento el
cuestionario estructurado el cual fue aplicado a los empleados de
Creaciones Sport de la Ciudad de Ventanas, Herndndez establece que "el
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas

variables a medir".



3.4. Poblacion y Muestra

Hernandez y otros definen la poblacion como "el conjunto de todos los
casos que concuerdan con una serie de especificaciones. Debiendo
situarse claramente en torno a sus caracteristicas de contenido, lugar y en

el tiempo".

En este caso se realizara la investigacion al personal que labora en

Creaciones Sport.

Denominacion Cantidad
Administrativos 4
Operativos 15
Total 19

Fuente: Investigacion de las Autoras

3.5. Organizacién y procesamiento de la Informacion

Para un mejor andlisis e interpretacion de los resultados, se realiz6 una
serie de técnicas que nos permitieron encarar la investigacion de forma
mas clara y precisa respecto a la cantidad de datos posibles. El
cuestionario estructurado fue representado a través de cuadros
estadisticos de frecuencia absoluta y frecuencia porcentual, graficos de

barras y una breve interpretacion de los resultados.



3.6

1.

Encuestas Dirigidas alos Clientes Internos

é¢Cuando recibe un mensaje a través de alglin medio de

comunicacion interna, identifica claramente quién se lo envia?

Detalle Frecuencia %
Siempre 2 10,53%
Casi siempre 2 10,53%
Aveces 14 73,68%
Nunca 1 5,89%
Total 19 101%

Fuente: Investigacion de las Autoras Periodo: Febrero 2013

Cuando recibe un mensaje a través de
algun medio de
comunicacidninterna, identifica
claramente quién se lo envia?

5,26%

10,53%

‘ 10,53%

M Siempre
M Casi siempre
id Aveces

E Nunca

Interpretacion de los resultados:

El 73.68% de los encuestados cuando recibe un mensaje a través de
algin medio de comunicacion interna, solo a veces identifica claramente
quién se lo envia, el 10.53% siempre, 10.53% casi siempre y un 5.26%

nunca sabe quién se lo envia.



éRecibe usted notificaciones sobre los eventos que realiza la

compaiiia a nivel interno?

Detalle Frecuencia %
Siempre 1 5,26%
Casi siempre 1 5,26%
Aveces 15 78,95%
Nunca 2 10,53%
Total 19 100%
Fuente: Investigacion de las Autoras Periodo: Febrero 2013

éRecibe usted notificaciones sobre los
eventos que realiza la
compaiiia a nivel interno?

10,53% 5,26% 5,26%

M Siempre
M Casi siempre
kd Aveces

M Nunca

Interpretaciéon de los resultados:

El 78.95% de los encuestados a veces recibe notificaciones sobre los
eventos que realiza la compafiia a nivel interno, el 5.26% siempre, otro
5.26% casi siempre y un 10.53% nunca recibe las notificaciones sobre los

eventos.



3. ¢Tiene usted acceso a lainformacidn que en la empresa se
contempla sobre su trabajo?

Detalle Frecuencia %
Lo necesario 2 10,53%
Poco 9 47,37%
Nada 8 42,11%
No ha buscado 0 0,00%
Total 19 100%
Fuente: Investigacién de las Autoras Periodo: Febrero 2013

iTiene usted acceso a la informacion
gue en la empresa se

contempla sobre su trabajo?
0,00%

10,53%

H Lo necesario
H Poco
i Nada

i No ha buscado

Interpretaciéon de los resultados:

El 47.37% de los encuestados tiene poco acceso a la informacioén que en
la empresa se contempla sobre su trabajo, un 42.11% nada de acceso, un

10.53% solo lo necesario para desarrollar su trabajo.



4. ¢Através de quien recibe usted informacién relacionada con su
trabajo dentro de la empresa?

Detalle Frecuencia %
Gerente de laempresa 8 42,11%
Compaiiero de trabajo 7 36,84%
Jefe de area 4 21,05%
Ninguno de los anteriores 0 0,00%
Total 19 100%
Fuente: Investigacion de las Autoras Periodo: Febrero 2013

¢A través de quien recibe usted
informacion relacionada con su
trabajo dentro de la empresa?

0,00%

E Gerente de la empresa
E Companiero de trabajo
id Jefe de area

E Ninguno de los anteriores

Interpretacion de los resultados:

El 42.11% de los encuestados recibe informacion relacionada con su
trabajo dentro de la empresa por parte del gerente, el 36.84% de los

compafieros de trabajo y un 21.05% de su jefe de éarea.



5. ¢Qué tipo de informacidn conoce usted que sea difundida por su
jefe especificamente?

Detalle Frecuencia %
De trabajo 17 89,47%
Personal 2 10,53%
No sabe 0 0,00%
Nocontesta 0 0,00%
Total 19 100%

Fuente: Investigacién de las Autoras Periodo: Febrero 2013

¢Qué tipo de informacién conoce
usted que sea difundida por su
jefe especificamente?

10,53%

M De trabajo
M Personal
i No sabe

M Nocontesta

Interpretacion de los resultados:

El 89.74% de los encuestados conoce que el tipo de informacion difundida
por su jefe es especificamente de trabajo y un 10.53% que emite

informacion personal.



¢Con qué frecuencia su jefe se comunica con usted?

Detalle Frecuencia %
Siempre 1 5,26%
Casi siempre 1 5,26%
Aveces 17 89,47%
Nunca 0 0,00%
Total 19 100%
Fuente: Investigacion de las Autoras Periodo: Febrero 2013

éCon qué frecuencia su jefe se
comunica con usted?

0,00%
5,26% 5,26%

M Siempre
M Casi siempre
kd Aveces

M Nunca

Interpretacion de los resultados:

El 89.74% de los encuestados se comunica con su jefe solo a veces, un

5.26% siempre y otro 5.26% casi siempre.



7. ¢Considera que los mensajes que recibe a través de los medios
de comunicacién interna son claros?

Detalle Frecuencia %
Si son claros 2 10,53%
Son medianamente claros 2 10,53%
No son claros 13 68,42%
No sabe no responde 2 10,53%
Total 19 100%
Fuente: Investigacion de las Autoras Periodo: Febrero 2013

éConsidera que los mensajes que
recibe a través de los medios
de comunicacion interna son claros?

10,53% 10,53%

10,53%

i Sison claros
# Son medianamente claros
i No son claros

# No sabe no responde

Interpretaciéon de los resultados:

El 68.42% de los encuestados considera que los mensajes que recibe a
través de los medios de comunicacion interna no son claros, un 10.53%
opina gue si son claros, un 10.53% opina que son medianamente claros y

un 10.53% no sabe o no responde.



8. ¢Estos mensajes se reciben oportunamente?

Detalle Frecuencia %
Si 1 5,26%
No 7 36,84%
Aveces 11 57,89%
No sabe no responde 0 0,00%
Total 19 100%
Fuente: Investigacion de las Autoras Periodo: Febrero 2013

éEstos mensajes se reciben
oportunamente?

0,00% >-26%

M Si
E No
i Aveces

E No sabe no responde

Interpretaciéon de los resultados:

El 57.89% de los encuestados opinan que solo a veces los mensajes se
reciben oportunamente, un 36.84% no se reciben oportunamente y un

5.26% si se reciben oportunamente.



9. cTiene usted necesidad de ingresar a la intranet para poder
realizar dptimamente su trabajo?

Detalle Frecuencia %
Siempre 2 10,53%
Aveces 11 57,89%
Nunca 6 31,58%
Total 19 100%
Fuente: Investigacion de las Autoras Periodo: Febrero 2013

éTiene usted necesidad de ingresar a
la intranet para poder
realizar 6ptimamente su trabajo?

10,53%

M Siempre
B Aveces

k4 Nunca

Interpretacion de los resultados:

El 57.89% de los encuestados tiene necesidad de ingresar a la intranet
para poder realizar 6ptimamente su trabajo a veces, un 31.58% nunca y
un 10.53% siempre tiene necesidad de ingresar a la intranet para poder

realizar 6ptimamente su trabajo.



10. ¢Es facil comunicarse con sus compafieros de area?

Detalle Frecuencia %
Siempre 1 5,26%
Aveces 12 63,16%
Nunca 6 31,58%
Total 19 100%
Fuente: Investigacion de las Autoras Periodo: Febrero 2013

éEs facil comunicarse con sus
compaieros de area?

5,26%

M Siempre
M Aveces

i Nunca

Interpretaciéon de los resultados:

El 63.16% de los encuestados opinan que solo a veces es facil
comunicarse con sus compafieros, un 31.58% nunca y un 5.26% siempre

se puede comunicar con sus comparieros.



3.7. CONCLUSIONES GENERALES

Del resultado de las encuestas se puede concluir que los empleados de
creaciones sport el 73.68% cuando recibe un mensaje a través de algun
medio de comunicacion interna, solo a veces identifica claramente quién
se lo envia, el 78.95% solo a veces recibe notificaciones sobre los

eventos que realiza la compafiia a nivel interno.

El 47.37% de los encuestados tiene poco acceso a la informacion que en
la empresa se contempla sobre su trabajo, el 42.11% de los encuestados
recibe informacion relacionada con su trabajo dentro de la empresa por
parte del gerente.

El 89.74% de los encuestados conoce que el tipo de informacion difundida
por su jefe es especificamente de trabajo, el 68.42% de los encuestados
considera que los mensajes que recibe a través de los medios de

comunicacion interna no son claros.

El 57.89% de los encuestados opinan que solo a veces los mensajes se
reciben oportunamente, el 57.89% de los encuestados tiene necesidad de
ingresar a la intranet para poder realizar Optimamente su trabajo a veces y
el 63.16% de los encuestados opinan que solo a veces es facil

comunicarse con sus compaﬁeros.



CAPITULO IV

4, MARCO PROPOSITIVO
4.1. Tema
Programa de Comunicacion Interna para Creaciones Sport de la Ciudad

de Ventanas Provincia de Los Rios.

4.2 Desarrollo de la propuesta

INTRODUCCION

La comunicacion es el mecanismo esencial mediante el cual existen y
desenvuelven las relaciones humanas, por lo que debe ser entendida
como un elemento mas de gestion que contribuye, por un lado a fomentar
la integracién, motivacion y desarrollo personal de los profesionales
(comunicacion interna); y por otro, a generar conocimiento y credibilidad

entre la opinidn publica (comunicacion externa).

Para aumentar la eficacia del equipo humano, verdadero artifice de los
resultados, ha de sentirse a gusto e integrado dentro de su organizaciony
esto soOlo es posible si los trabajadores estan informados, conocen los
diferentes entramados de la misma, su mision, su filosofia, sus valores, su
estrategia, se sienten parte de ella y, por consiguiente, estan dispuestos a

implicarse.

La comunicacion interna ayuda a reducir la incertidumbre y a prevenir el
temido rumor, un elemento muy peligroso para cualquier pyme. Por ello,
transmitir mensajes corporativos, informar sobre lo que ocurre dentro de la
organizacion, motivar y establecer una linea de comunicacion eficaz entre

los profesionales, la direccion y los diferentes servicios de Apoyo a la



Gerencia son algunos de los objetivos que persigue la comunicacion
interna.

Las herramientas puestas a disposicion de la empresa para el desarrollo
de la comunicacion son muy amplias para cada una de las areas y
dependiendo de la estrategia y objetivos a conseguir sera la empresa la
gue tendra que decidir cual de ellas emplear. Destaca entre todas, el
potencial de las nuevas tecnologias, accesible a las pymes y la
importancia del desarrollo de la creatividad y acciones innovadoras como

parte del éxito de la comunicacion de la empresa.

ESTRATEGIA DE IDENTIDAD PARA CREACIONES SPORT

Mision

Producir uniformes para satisfacer las necesidades y deseos de los
clientes con excelentes disefios, estilos y calidad, buscando estar siempre
a la moda superando las expectativas del mercado y ofreciendo productos

de primer nivel a nuestros clientes y distribuidores.

Vision
Ser una pequeila empresa estable y competitiva en la industria de la
confeccion de uniformes trabajando con calidez y calidad en beneficio de

los clientes.

Valores
e Innovacion
e Competitividad
e (Calidad
e Servicio
e Compromiso
e Trabajo en equipo

e Bien comun



OBJETIVOS

Objetivo general

Satisfacer las necesidades y deseos en el uso de uniformes y otras
prendas de vestir que distribuyen en creaciones sport, para los diferentes
estilos, convirtiéndonos en la mejor alternativa; asi como ser una marca

de prestigio en nuestros disefios.

Objetivo a corto plazo

Brindar a nuestros clientes y distribuidores un costo beneficio, por su

moda, estilos-tendencias y calidad-precio.

Objetivo a mediano plazo

Superar las expectativas de los clientes y distribuidores con la innovacién

de sus productos.

Objetivo a largo plazo

Evolucionar y estar en la moda de vanguardia del mercado Ecuatoriano.

ESTRATEGIA  DE ESTRUCTURA  ORGANIZACIONAL PARA
CREACIONES SPORT

Al observar que creaciones sport no cuenta con un organigrama, siendo
gue esto es de suma importancia para intercambiar informacion, entre los
integrantes del taller, es decir, dichos mensajes se pueden transmitir en

diferentes niveles y de diversas maneras.



El organigrama cumplira una serie de funciones dentro de creaciones
sport como:

e Proporcionar informacion de procesos internos.

e Posibilitar funciones de mando.

e Toma de decisiones.

e Mejorar la comunicacion interna.



Organigrama

]

C]o{ofeye §

Figura 1. Organigrama de Creaciones Sport



ESTRATEGIA DE IMAGEN EMPRESARIAL PARA CREACIONES
SPORT

a. Papeleria Corporativa:
e Tarjetas de presentacion

e Hoja membretada

b. Papeleria Fiscal:

e [acturas

c. Vestimenta:

e Playeras

Principal razon de la Estrategia de Imagen Empresarial
e Captar la atencion de los empleados y clientes.
e Despertar el interés de empleados y clientes.
e Mejorar las relaciones entre el personal.

e Resaltar, destacar y hacer atractiva la imagen de Creaciones Sport

Pretension de la Estrategia de Imagen Empresarial para los duefios,
empleados y clientes de Creaciones Sport

e Los duefios deben de tener una imagen que ayudara para la
identificacidbn de su marca, asi como un sentido de pertenencia
para sus empleados logrando su permanencia por mayor tiempo y

de un agradable ambiente de trabajo, como hasta ahora.



e Los empleados buscan una identificacion con la empresa, tener el
sentido de pertenencia, ya que esto les da seguridad, al tener
conocimiento total de la empresa a través de una identidad de la

misma.

e Los clientes deben tener en mente a la marcas, identificada con el

logotipo de la empresa.

Objetivo Estratégico

El objetivo principal de la aplicacion de la Estrategia de Imagen
Empresarial es “Implementar tacticas para perfeccionar la imagen
Creaciones Sport a través del desarrollo de un nuevo formato en su
papeleria y la utilizacion de uniformes para los empleados y mejorar la

comunicacion entre los empleados, clientes y duenos”.
Objetivos especificos
La Estrategia de Imagen Empresarial tendrd como objetivos especificos,
los siguientes:
e Identificar de una manera mas facil a la marca de creaciones sport

asi como la ubicacién de sus productos.

e Impresionar a los empleados y clientes con la nueva imagen de

creaciones sport

e Promocionar la marca de creaciones sport

e Mejorar la percepcion de la imagen de la empresa en un 50%.



Provocar un cambio significativo en la integracion de los empleados
con la empresa, para motivarlos a seguir trabajando en creaciones

sport

Crear una expectativa laboral a largo plazo, de los empleados,

dentro de creaciones sport

Tacticas:

Se otorgaran camisetas como uniformes a los empleados, que
consistird en una playera tipo polo color concho vino, bordado con
el logotipo de creaciones sport, el cual brinda un sentido de

pertenencia a los empleados.

También se disefiara la papeleria, que consiste en las hojas
membretadas, notas de venta, notas de remision, tarjetas de
presentacion y facturas personalizadas con el logotipo de

creaciones sport.

Levantamiento de necesidades de la Estrategia de Imagen

Empresarial.

Para determinar las necesidades para implementar la estrategia de

imagen empresarial, se realizd una consulta con empleados y duefios del

cual se desprenden los requerimientos siguientes:

No tiene expectativas futuras en creaciones sport
La Unica motivacibn que tienen para seguir trabajando en
creaciones sport es la cuestiéon econdémica.

Se detect6 que los empleados no tienen una vision compartida.



e No cuentan con una imagen corporativa.

PAPELERIA CORPORATIVA: TARJETAS DE PRESENTACION

Veronica Magaly Aguirre Barragan
ADMINISTRADORA

i Km 1% via a Quevedo Av.
macmnes Panamericana
. Cel. 0990957500

Telf. 052-970081

Figura 2. Tarjeta de Presentacion




PAPELERIA CORPORATIVA: HOJAS MEMBRETADAS

i

Km 1% via a Quevedo Av.
Panamericana
Cel. 0990957500

Figura 3. Hoja Membretada

Telf. 052-970081




Pedido

e 1.000 de hojas membretadas impresas a 2 tintas en papel opalina
Holandesa en Offset.

e 1.000 de tarjetas de presentacion impresas a color en cartulina de
opalina en Offset.

e 5Block de facturas (500) impresas en 2 tintas, en papel auto

copiante tamafio carta y 2 copia.

Cotizacion:

Hojas membretadas (offset) $12.00
Tarjetas de presentacion $ 14.00
Facturas $11.00
Total $ 37.00

VESTIMENTA: PLAYERAS

Utedciones

Figura 4. Playeras



Pedido:

19 playeras tipo Polo en color beige con 1 bordado al frente tamafo

escudo

Cotizacion:

Precio 19 playeras $ 152.00
Costo por ponchado $ 15.00
Total: $ 167.00

ESTRATEGIA DE MOTIVACION EMPRESARIAL PARA CREACIONES
SPORT

Principal razon de la Estrategia de Motivaciéon Empresarial

e Captar la atencion de los empleados.

o Fortalecer la relacion que existe entre los empleados y la empresa.

e Mejorar las relaciones entre el personal.

e Lograr que los empleados se sientan identificados y
comprometidos con creaciones sport

e Mantener una buena relacion entre los empleados y los duefios de

la empresa.

Pretension de la Estrategia de Motivacibn Empresarial para los duefios y
empleados de creaciones sport

e Los duefios de la microempresa deben conseguir mantener una

buena relacién con sus empleados, con la finalidad de lograr un



mejor ambiente laboral en base a los valores que la empresa
establece para conseguir que los empleados desarrollen un sentido
de pertenencia para sus empleados logrando su permanencia por
mayor tiempo, y que estos a su vez contribuyan con la contratacion

de nuevos elementos.

Conseguir que los empleados sientan una identificacion con la empresa,
tener el sentido de pertenencia, ya que esto les da seguridad, y esto a su

vez favorece al crecimiento interno y externo de la empresa.

Objetivo Estratégico

El principal objetivo del uso de la Estrategia de Motivacion Empresarial es
“Implementar tacticas que ayuden a mejorar la percepcion que tienen los
empleados de creaciones sport a través de la implementaciéon de diversos
recursos que permitan reconocer el talento de los empleados que

actualmente laboran dentro de la empresa.

Objetivos especificos

La Estrategia de Motivacion Empresarial tendra como objetivos
especificos, los siguientes:

e Provocar un cambio significativo en la integracién de los empleados
con la empresa, para motivarlos a seguir trabajando en creaciones

sport

e Crear una expectativa laboral a largo plazo, de los empleados,

dentro de Creaciones sport



Tacticas:

Se recabaran datos de los empleados, con la finalidad de formar un
expediente de cada uno de ellos.

e Nombre.
e Domicilio
e Edad

e Teléfono

e Fecha de nacimiento

e En caso de emergencia nombre y teléfono de algun familiar

Una vez recopilados estos datos se colocara cada mes el nombre
completo de los empleados que cumplan afios en ese mes, con la

finalidad de mostrarles lo importantes que son para creaciones sport.

También se elaborara mensualmente un reporte de actividades que refleje
los siguientes datos:

e Puntualidad

e Asistencia

e Niveles de produccién

En donde se mencionara el nombre completo del o los empleados que
hayan destacado en ese mes en cada rubro, con la finalidad de reconocer
el esfuerzo y la calidad de trabajo que dia a dia ponen en sus actividades,
pero sobre todo para manifestarles que ellos mas que empleados del
negocio son una valiosa parte de una gran familia que se apoya y que se

llama creaciones sport.



Levantamiento de necesidades de la Estrategia de Motivacion

Empresarial.

No existe una larga relacion laboral de los empleados con
creaciones sport

e Tener beneficios adicionales al pago.

¢ Que persista el ambiente agradable dentro de creaciones sport.

e Continuar con la buena relacion con los jefes.

¢ No tiene expectativas futuras en creaciones sport

e La Unica motivacibn que tienen para seguir trabajando en

“creaciones sport es la cuestion econémica..

Herramientas necesarias
e Pizarréon
e Plumones

e Participacion de los empleados.

El reconocer el trabajo de los empleados y su cumpleafios ayudara para
gue el personal se sienta motivado y sobre todo tomado en cuenta por
parte de los duefios, con la finalidad de conseguir un sentimiento de

pertenencia e importancia.

El uso de esta estrategia se implementara el dia 1 de Junio del 2013 el
cual se ubica dentro de la semana nimero 23 y se estard usando a partir
de ese dia hasta la semana nimero 52 ubicada en el mes de Diciembre
solo que esta estrategia se tendra que analizar el efecto que causo en los
empleados cada 2 meses con la finalidad de conocer su punto de vista del
uso de este método, asi como tomar en cuenta alguna recomendacion o
idea que estos nos proporcionen, a fin de lograr un ambiente laboral
mucho mas atractivo y cdmodo para ellos sin olvidar la promocién y uso

de valores y politicas que la empresa tiene.



Presupuesto

Pizarrén de corcho
Medida 90 X 60 CM
Precio $ 25.00

Chinches para pizarron de corcho T e
Precio $ 1.50 con 100 piezas

Papel de colores
Precio $ 10.90 con 500 hojas

Plumén base agua

Precio $ 7.50 con 8 piezas

1 Pizarrén 25,00
1 Caja de Clinches 1,50
1 Paquete de Hojas de Colores 10,90
1 Paquete de Plumones 7,50

Cuadro 1. Presupuesto



Estrategia de apoyo empresarial para creaciones sport

Principal razon de la Estrategia de Apoyo Empresarial

e Promover la idea de un lider para la adecuacion de funciones.

Pretension de la Estrategia de Apoyo Empresarial para los duefios y
empleados de creaciones sport

e Dirigir todas las acciones hacia el objetivo comun del taller

Objetivo Estratégico

El objetivo principal de la Estrategia de Apoyo Empresarial es el de

brindar un guia, un lider al grupo de trabajo a modo de que las labores en

conjunto, se lleven de manera mas agil y eficiente.

Objetivos especificos

e Proporcionar un guia para el desarrollo de las actividades.

e Actualizaciéon en el uso de la maquinaria.

Tacticas

Proporcionar capacitacion especifica en cada una de las areas de
produccion, dentro de las cuales se resolveran dudas y se orientara en el

uso de nuevos métodos de trabajo.

El administrador sera la persona encargada de llevar el control de las

asistencias y el nivel de productividad, para ello, contara con un formato



gue le servird de base para llevarlo a cabo, la parte de la asistencia se
tomara considerando como horario de entrada las 09:00h, dejando un
margen de tolerancia de 20 minutos, pasado ese tiempo, el administrador
cerrara la lista colocando la palabra Falta en aquellos nombres que no
hayan llegado aun, cabe mencionar que ningun empleado sera
sancionado por retardos, ya que este control es para efectos de medicion

exclusivamente.

Para el control de la productividad, serdn considerados como produccion
minima X namero de prendas, se usaran colores para diferenciar en el
formato los distintos niveles de produccién, esto para designar al final del
mes a los trabajadores mas destacados, las prendas adicionales también

seran contabilizadas.

Esta capacitacion se proporcionara cada 6 semanas y tendra una

duracién de 2 dias.

Presupuesto

La aplicacion de la estrategia no genera un costo extra para creaciones

sport, ya que esta es una de las funciones del Administrador

Levantamiento de necesidades de la Estrategia de Apoyo Empresarial
e Implementar un sistema que optimice el desarrollo de las distintas

actividades dentro del taller, con cada uno de los empleados.

Herramientas necesarias

e Colaboracion de los empleados
e Supervision del administrador en las actividades a evaluar.

e Aplicacion de formatos de control.



creacl"nes Rt CONTROL DE ASISTENCIA PARA CREACIONES
SPORT

FECHA | HORA

Km 1% wvia a Quevedo Av.
Panamericana
Cel. 0990957500

Figura 5. Control de Asistencia

Estrategia de integracién empresarial para creaciones sport

Principal razon de la Estrategia de Integracion Empresarial:

e Mejorar la relacion entre el personal y los duefios

Pretension de la Estrategia de Integracion Empresarial para los duefios y
empleados de creaciones sport.
e Los duefios lograran que los empleados se sientan mas unidos e
identificados con creaciones sport
e Los empleados tendran mayor sentido de pertenencia.

e Los clientes disfrutaran de un producto hecho con calidad.



Objetivo Estratégico

e Lograr unir a todas las personas que laboran en creaciones sport

Objetivos especificos

e Mantener un buen ambiente laboral.
e Realizar por lo menos una reunion para fomentar la union entre los

trabajadores.

Tacticas

Se efectuaran entrevistas a los trabajadores, esto con el motivo de

conocer sus gustos y preferencias.

Se determinaran los siguientes puntos para las reuniones:

e Lugar

e Alimentos

e Bebidas

e Presupuesto

e Comunicar a los empleados la fecha de la reunion por medio del
pizarron.

e Realizacion del evento.

e EIl (ltimo sabado de cada mes se comprara un pastel para festejar

los cumpleafios de los empleados de ese mes.



Levantamiento de necesidades de la Estrategia de Integracion

Empresarial

Actualmente no existe algun sistema de integracion del personal que

fomente la comunicacién de los empleados con los duefios.

Herramientas necesarias

e Participacion de los empleados y duefios de creaciones sport.

e Planificacion de los eventos a efectuar durante el afio.

Los resultados de hacer reuniones para los empleados saltan a la vista,
ya que estos se sentiran parte de la empresa, pues estos se sienten
tomados en cuenta y con sentido de pertenencia cuando estas se

realizan.

Por lo general se nota que los empleados son mas amigables unos con
otros, lo cual podremos ver mediante la observacién en las siguientes
semanas a la reunion; para este caso tomaremos las Ultimas dos
semanas de Septiembre viendo cual fue el resultado que nos arrojo el
evento. Posteriormente conforme a la observacion realizada se vera si fue
positivo 0 no para creaciones sport y se tomara la decision de hacer una

siguiente reunion o cancelarla.

Fechas propuestas

Dentro de los eventos a celebrar, recomendamos que los motivos para
hacer estas reuniones puedan ser:

1. Aniversario de creaciones sport

2. El 25 de diciembre.

3. Fin de ano.



PRESUPUESTO

DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO
Comidas 19 76,00
Refrescos 28 10,00
Sillas 19 9,00
Mesas 4 4,00
Pastel 1 15,00
Total 114,00

Cuadro 2. Presupuesto de Agasajos

PLAN DE ACCION PARA CREACIONES SPORT

Principal razén del Plan de Accidn

e Evaluar los cambios implementados.

e Implementar medidas de control que nos permitan evaluar los
cambios que se implementaran para fortalecer a la empresa.

e Mantener y mejorar la relacion entre los empleados y los duefios de

la empresa.

Pretension del Plan de Accién para los duefios de creaciones sport

Los duefios en conjunto con el administrador de creaciones sport deberan
evaluar el nivel de aceptacion de los empleados de los cambios

efectuados con la finalidad de conocer si ha mejorado la Comunicacion

Interna.

En caso de que los cambios efectuados no hayan conseguido los

objetivos planteados, se aplicaran nuevas medidas para alcanzar los

objetivos trazados.




Plan de Accidén

CONTENIDO

TIEMPO

EVALUACION

RESPONSABLE

Otorgaran camisetas
como uniformes a los
empleados, que
consistird en una playera
tipo polo color concho
vino, bordado con el
logotipo de creaciones
sport, el cual brinda un
sentido de pertenencia a
los empleados

1dia

Participacién de los
empleados

Administrador

Disefar la papeleria, que
consiste en las hojas
membretadas, notas de
venta, notas de
remisidén, tarjetas de
presentacion y facturas
personalizadas con el
logotipo de creaciones
sport.

1 dia

Participacién de los
empleados

Administrador

Recabar datos de los
empleados, con la
finalidad de formar un
expediente de cada uno
de ellos

3 dias

Participacién de los
empleados

Administrador

Elaborar Mensualmente
un reporte de
actividades de los
empleados

1 dia al mes

Participacion del
administrador

Administrador

Proporcionar
capacitacién especifica
en cada una de las areas
de produccién, dentro
de las cuales se
resolveran dudas y se
orientara en el uso de
nuevos métodos de
trabajo.

2 dias cada 6
semanas

Participacién de los
empleados

Administrador

Efectuar entrevistas a
los trabajadores, esto
con el motivo de
conocer sus gustos y
preferencias.

1 dia al mes

Participacion de los
empleados y duefios
de creaciones sport.

Administrador

Fuente: Autoras




Objetivo Estratégico

El principal objetivo del uso de la estrategia de anclamiento es evaluar las
acciones implementadas en creaciones sport, a través de la utilizacion de
herramientas que permitan conocer como ha mejorado la comunicacion
interna y con esto modificar la cultura empresarial dentro de creaciones

sport.

Tacticas

Se aplicaran criterios de evaluacion, con la finalidad de conocer la
situacion surgida a partir de la implementacion de los cambios, los cuales
se dividirAn en segmentos para evaluar cada una de las acciones

aplicadas; a continuacién se muestran los formatos a utilizar:

ESTRATEGIA DE APOYO EMPRESARIAL

CAPACITACION
FECHA EMPLEADO AREA DE PRODUCCION ACTIVIDAD ENSENADA OBSERVACIONES
19/11/2012Juan carlos Cevallos Medina Corte Nuevos metodos de Corte
20/11/2012{Fernando Raul Jacome Castro Costura Nuevos metodos de Corte
21/11/2012(Roberto Luis Cedefio Cedefio Estampado Nuevos metodos de Corte
22/11/2012|Miguel Rafael Perez Mora Etiquetado Nuevos metodos de Corte
23/11/2012|Luis Alberto Hernandez Cedefio Costura Nuevos metodos de Corte

Firma del Administrador

Al conocer en qué area de la produccion y que empleado requiere de
atencion mas especializada optimizaremos los niveles de produccion y
fomentaremos la participacion de los empleados con el administrador que

es quien brinda la capacitacion.



ESTRATEGIA DE MOTIVACION EMPRESARIAL

EMPLEADO DEL MES
FECHA EMPLEADO PRODUCCION PIEZAS PUNTUALIDAD BEST OBSERVACIONES
26/11/2012|Juan carlos Cevallos Medina 150 3 1
27/11/2012|Fernando Raul Jacome Castro 160 3 2
28/11/2012|Roberto Luis Cedefio Cedefio 145 3 1
29/11/2012(Miguel Rafael Perez Mora 100 1
30/11/2012|Luis Alberto Hernandez Cedefio 100 1

Nota: Para la columna puntualidad el administrador tomara en cuenta la informacién publicada en el pizarrony en este formato anotara la puntualidad utilizando un
parametro entre 1y 3. Para la columna Best el administrador anotara el numero de veces que el empleado ha sido "Empleado del Mes".

Firma del Administrador

Al fomentar la participacion de los empleados para lograr ser “el empleado
del mes” conseguiremos que tengan un sentimiento de pertenencia e
importancia, y con esto tener una expectativa de crecimiento dentro de

creaciones sport.

ESTRATEGIA DEINTEGRACION EMPRESARIAL

REUNIONES
FECHA EMPLEADO PARTICIPACION SUGERENCIAS OBSERVACIONES
03/12/2012|Juan carlos Cevallos Medina 5
04/12/2012|Fernando Raul Jacome Castro 5
05/12/2012|Roberto Luis Cedefio Cedefio 5
06/12/2012|Miguel Rafael Perez Mora 3
07/12/2012|Luis Alberto Hernandez Cedefio 2

Nota: En la columna de participacion el administrador anotara una calificacion utilizando un parametro de 1y 5. La columna observaciones es para uso
exclusivo del administrador.

Firma del Administrador

Conociendo los gustos y preferencias de los empleados provocaremos
una cultural empresarial en la cual el personal se sienta identificado e

importante para creaciones sport.



ESTRATEGIA DE IMAGEN EMPRESARIAL
UNIFORMES Y PAPELERIA

USA LA PLAYERA
FECHA EMPLEADO OBSERVACIONES
L M M J V
10/12/2012|Juan carlos Cevallos Medina X | x| x| x
11/12/2012|Fernando Raul Jacome Castro x | x| x| x| x
12/12/2012|Roberto Luis Cedefio Cedefio X | x| x
13/12/2012|Miguel Rafael Perez Mora X X
14/12/2012|Luis Alberto Hernandez Cedefio X | x X

Firma del Administrador

Mejorando la percepcion de los empleados hacia la marca,
conseguiremos que el personal se sienta comprometido con creaciones

sport y fomentaremos la integracion del grupo de trabajo.

Una vez analizada la informacién obtenida en cada uno de estos
formatos, los duefios conoceran la situacidon surgida a partir de la
implementacion de los cambios y si estos se han visto reflejados en la
ambiente laboral, al estar al tanto de este nuevo escenario sabran si es
necesario efectuar nuevas medidas o no para lograr la consolidacion de la

nueva cultura empresarial.

Estas medias de control se aplicaran trimestralmente, esto con la finalidad
de que los empleados de creaciones sport tengan tiempo de poder

asimilar los cambios implementados.
Presupuesto
Papeleria

La implementacion de esta estrategia no tendra ningln costo, ya que la

papeleria a utilizar es la misma generada por creaciones sport.



Levantamiento de necesidades de la Estrategia de Control

Se aplicaran estos criterios de evaluacién para conocer los resultados de
cada una de las acciones implementadas dentro del cual valoraremos los

siguientes aspectos:

e La comunicacion interna de creaciones sport
e La relacion laboral entre los empleados de creaciones sport

e Lanueva cultura empresarial.

Herramientas necesarias

e Participacion de los empleados.
e Formatos de control.

e Criterios de evaluacion



Cronograma de Actividades

JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

SEMANA
$231524 [525 (526 [S27 528 [S29 [S30 [S31 [S32 |S33 |S34 |S35 |S36 |S37 [S38 1539 |S40 |S41 [S42 (S43 [S44 [SA45 [S46 [S47 (S48 [S49 |S50(S51 |1S52
Entrega de playeras

Uso de playeras

Uso de papeleria comercial

Reuniones

Implementacion del pizarron
Uso del pizarron
Capacitacion del personal

Criterios de evaluacion




5.4. CONCLUSIONES

La comunicacion interna de creaciones sport se ha estructurado
espontaneamente sin obedecer a una estructura disefiada previamente por
expertos de la comunicacion. Es mas una comunicacion reactiva que se
estructura sobre la base de las necesidades coyunturales y adolece de una
perspectiva de largo plazo y de integracion y coordinacion de todas las areas

de la organizacion.

El estudio de campo realizado al personal administrativo y de produccion de
creaciones sport, permitié definir e identificar los problemas comunes que los
empleados y trabajadores tienen cuando utilizan cualquier medio de

comunicacion dentro de la empresa.

Es necesario que todo el personal de creaciones sport tenga clara la mision,
vision, valores y objetivos de la empresa y, de esta forma creen un sentido
de pertenencia con la misma, la hagan parte de sus vidas, se apropien de
ella, se sientan orgullosos de hacer parte de la empresa y puedan participar
de forma activa en todas las actividades planeadas por la empresa y, asi
cumplan metas y alcancen logros en el sector industrial, proyectando una
imagen positiva a sus publicos externos, ganando posicionamiento en la

mente de los consumidores.



5.5. RECOMENDACIONES

Creaciones sport para que continie brindando un excelente servicio a sus
clientes debe mantener una infraestructura de comunicacion acorde al
avance tecnolégico que permita ofrecer excelentes servicios de
comunicaciones a sus empleados y trabajadores con seguridad y alta

disponibilidad para que desarrollen sus actividades de manera eficiente.

Proponer la elaboracién de estrategias de comunicacidbn que contenga
acciones que permitan mejorar los flujos de comunicacion interna en

creaciones sport.

La comunicacion interna es un elemento fundamental de regulacion y
estabilizacion que puede ayudar a poner en evidencia problematicas
organizacionales como resolver hechos y acontecimientos imprevistos e
inesperados, asi como responder tacticamente y rapidamente a la diversidad
de situaciones y nuevas realidades en las que se encuentra involucrada la

organizacion.

Para que la comunicacion interna sea un elemento fundamental para
gestionar los cambios debe incrementar los procesos de formacion
continuada de las personas y prever en su estrategia un programa de

formacion en comunicacién para todos, directivos y profesionales.
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ANEXO 1

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y GESTION EMPRESARIAL

1.

éCuando recibe un mensaje a través de algun medio de
comunicacién interna (E-mail- Memo - Circular), identifica claramente quién se lo envia?

Siempre

Casi Siempre

A veces

Nunca

0o0a

éRecibe usted notificaciones sobre los eventos que realiza la
compafiia a nivel interno?

Siempre

Casi Siempre

A veces

oooa

Nunca

éTiene usted acceso a la informacién que en la empresa se
contempla sobre su trabajo?

Lo necesario

Poco

Nada

oooa

No ha buscado

A través de quien recibe usted informacién relacionada con su
trabajo dentro de la compadiia?

Gerente de la empresa —1
Compafieros de trabajo 1
Jefe de area —1
Ninguno de los anteriores —1

éQué tipo de informacién conoce usted que sea difundida por su
jefe especificamente?

De trabajo

Personal

No sabe

000L

No contesta

éCon qué frecuencia su jefe se comunica con usted?

Siempre

Casi Siempre

A veces

Nunca

0ooa



UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y GESTION EMPRESARIAL

7.

10.

éConsidera que los mensajes que recibe a través de los medios
de comunicacion interna son claros?

Si son claros

Son medianamente claros

No son claros

HO00

No sabe no responde

¢Estos mensajes se reciben oportunamente?

Si

No

A veces

No sabe no responde

Joo

éTiene usted necesidad de ingresar a la intranet para poder
realizar dptimamente su trabajo?

Siempre

A veces

00

Nunca

¢éEs facil comunicarse con sus comparieros de area?

Si

No

A veces

Jood

No sabe no responde
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