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Resumen ejecutivo

La investigacién se ha focalizado en corregir los inconvenientes generados por la
deficiente comunicacion interna de COEXPO Cia. Ltda., produciendo un deterioro en su
productividad. Para dar solucidn a este problema que aqueja a la empresa se ha preferido
utilizar una metodologia con enfoque cualitativo, con el cual se realizaron entrevistas
personales a cada integrante de la empresa, entrevistas que abarcaron temas sobre los
ambitos de la comunicacién interna y la productividad de la organizacion; asimismo las
variables fueron exploradas y correlacionadas para determinar causas y efectos del
problema planteado. Una vez observados los resultados arrojados en las entrevistas se
pudo evidenciar que la empresa en cuestion tiene dificultades comunicacionales, su nivel
de conocimientos acerca de la funcionalidad de la comunicacion interna es bajo y no
estd potencializado correctamente, lo cual desemboca un debilitamiento en varios
aspectos como la productividad y el ambiente laboral. Por esta razon se recomienda
ejecutar un Plan de Comunicacion Interna en el cual participen todos quienes conforman
la empresa y se establezca estrategias comunicacionales que ayuden a mejorar las

falencias que tiene la empresa en este ambito, que también mejore el &ambito econdémico.

Descriptores: Comunicacion interna, comunicacion, productividad, ambiente laboral,

planificacion estratégica, procesos comunicacionales.
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TOPIC: INTERNAL COMMUNICATION AND PRODUCTIVITY IN THE
COMPANY COEXPO CIA. LTDA., IN THE PERIOD APRIL - SEPTEMBER OF
THE YEAR 2016.

Author: Gabriela Velastegui
Tutor: Dr. Walter Viteri Mg.

Executive summary

The research has focused on correcting the inconveniences generated by the poor
internal communication of COEXPO Cia. Ltda., Causing a deterioration in its
productivity. In order to solve this problem, it has been preferred to use a methodology
with a qualitative approach, with which personal interviews were carried out with each
member of the company, interviews that covered topics on the areas of internal
communication and productivity of the organization; The variables were also explored
and correlated to determine causes and effects of the problem. Once the results of the
interviews were observed, it was evident that the company in question has
communication difficulties, its level of knowledge about the functionality of internal
communication is low and it is not potentialized correctly, which leads to a weakening in
several aspects such as Productivity and the work environment. For this reason, it is
recommended to execute an Internal Communication Plan in which all those who make
up the company participate and establish communication strategies that help improve the

company's failures in this area, which also improves the economic environment.

Describers: Internal communication, communication, productivity, work environment,

strategic planning, communication processes.
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INTRODUCCION

El trabajo de investigacion, se encuentra estructurado por capitulos. ElI Capitulo |
denominado: el problema, contiene: El Planteamiento del Problema, Contextualizacion:
Macro, Meso y Micro que hace relacion al origen de la problematica, Arbol de
Problemas, Analisis Critico, Prognosis, Formulacion del Problema, Interrogantes de la
Investigacion, Delimitacién del Objeto, Unidades de Observacién, Justificacion,
Objetivos: General, y Especificos.

El Capitulo Il denominado: marco tedrico consta de: Antecedentes Investigativos, se
fundamenta en una vision Filosofica, Legal, Categorias Fundamentales, Constelacion de
ideas de las Variables Independiente — Comunicacion interna y Dependiente -

Productividad, Hipétesis y Determinacion de Variables.

El Capitulo I titulado: metodologia plantea que la investigacion se realizard desde el
enfoque de caracter Cuantitativo y Cualitativo, Modalidad de la Investigacion, Tipo de
la Investigacion, Poblacion y Muestra, Operacionalizacion de Variables, Técnicas e
Instrumentos, Plan para la recoleccion de Informacién, Plan de procesamiento de

Informacioén.

El Capitulo IV denominado: analisis e interpretacion de resultados consta de: el analisis
de los resultados producto de las encuestas y entrevistas aplicadas a las unidades de
observacion, interpretacion de datos emprendo métodos estadisticos, y; la

correspondiente verificacion de la hipotesis.

El Capitulo V titulado: conclusiones y recomendaciones contiene: las conclusiones
referentes al problema propuesto obtenidas del analisis de resultados y las

recomendaciones pertinentes formuladas para cada conclusion.



El Capitulo VI denominado: la propuesta plantea la solucion mas concreta al problema
de investigacion y que contiene los datos informativos, antecedentes de la propuesta,
justificacion, objetivos, analisis de factibilidad, fundamentacion, metodologia, modelo

operativo, administracion y prevision de la evaluacion.

Sin dejar de lado en su parte pertinente la referencia de material bibliogréfico y anexos

que sustentan el trabajo investigativo.

Linea de Investigacion: Teorias de la comunicacion



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

Contextualizacion

Macro

Comunicar internamente es desarrollar en las relaciones de trabajo un ambiente
arménico, de escucha y de circulacién de la informacion.

El 50% de las instituciones medianas y grandes del pais, caminan hacia nuevos
estandares y revisan su ejercicio para exigir mejores practicas de comunicacion
interna.

La comunicacién interna es una herramienta de gestion, que se implementa en una
empresa con el objetivo de alcanzar un fin, en donde la prioridad es la fluidez de la
informacién. Es la comunicacion especificamente dirigida al publico interno, a los
colaboradores de una empresa, a todos sus integrantes y que nace para generar un
entorno armonico, participativo y por su puesto muy productivo. La identidad, las
politicas corporativas, los valores empresariales, virtudes laborales y potencialidades
del equipo de trabajo en la empresa son elementos que claves en la nueva gestion
organizacional de Ecuador. La comunicacion interna sirve para dar a conocer lo que
sucede en la organizacion y ésta hace, los cambios constantes en el entorno que
influyen positiva o negativamente, el ambito laboral y salarial, economia, las
actividades de los dirigentes, etc. Todo lo que esta relacionado con la empresa y con
sus miembros debe ser transmitido internamente y, para generar confianza, debe ser

difundido por canales internos antes de ser conocido exteriormente.



Ecuador esta viviendo un periodo de cambios constantes y emergentes debido a las
nuevas leyes que implican en el ambito laboral por lo tanto se han dado cambio a
nivel empresarial en cuanto a los recursos humanos a utilizarse puesto que ahora su
nivel de importancia de aporte en la empresa es fundamental para el crecimiento de
las mismas. Estos cambios han influido en el fortalecimiento de la comunicacion

interna pues con ello se ha logrado un gran desarrollo institucional.

No hay que olvidar que la Comunicacion Interna de toda entidad estd inmersa en la
Cultura Organizacional y ésta debe ser una herramienta principal para arrancar el

camino hacia la gestion de una buena comunicacion.

Meso

La comunicacién interna en las empresas o instituciones de la provincia de
Pichincha, surge como respuesta a los cambios acelerados que se dan en el entorno
en cuanto al pablico interno y de tenerlos motivados y comprometidos, generando

asi un rendimiento alto en todos los &mbitos en los que se desarrolla la organizacién.

Las organizaciones a nivel provincial han impulsado todo tipo de comunicacion,
pues ésta se enfoca en un marco que vincula directamente al talento humano y su

relacién con el contexto y cultura que los rodea.

Es falso pensar que la comunicacion interna estad enfocada Unicamente a las grandes
empresas puesto que ésta abarca todos los niveles institucionales o empresariales. El
siglo XXI esté cargado de grandes retos profesionales, donde todavia tan solo el 60%
de las entidades desarrollan una adecuada politica de comunicacién interna. Muchas
empresas de la provincia ignoran 0 no aceptan que para Sser competitivas y
enfrentarse exitosamente al cambio que obliga el mercado actual, deben mantener
motivado a su equipo de trabajo e inspirar una cultura corporativa para que se
sientan identificados, comprometidos y sean fieles a la entidad, potenciando el

sentimiento de pertenencia en cada uno de los colaboradores de la empresa.



Micro

La comunicacion interna de COEXPO Cia. Ltda. es de primordial importancia y es
por ello que, la transmision de mensajes corporativos, la informacion sobre los
acontecimientos dentro de la empresa, la motivacion y el establecimiento de lineas
de informacidén eficaces entre los empleados y los directivos son algunos de los
objetivos de la misma. Existen varios tipos de comunicacion que se pueden aplicar
en una empresa sacando ventajas de cada uno, pero se debe evitar la comunicacion
unidireccional donde los empleados se convierten en sujetos pasivos y no se abren
las puertas al didlogo ni a la participacion activa, la misma que sebe ser constante
puesto que el feedback o la retroalimentacién es clave dentro de una empresa como
COEXPO, llegando a ser la comunicacion interna tan necesaria como la externa, sin

confundir éstos términos con la palabra informacion.

Para que una politica de comunicacion tenga el éxito esperado es necesario llevar
una buena planificacion estratégica, que esté encaminada hacia un objetivo claro, en
donde se usen herramientas diversas que sirvan de apoyo al cumplimento de la

verdadera funcionabilidad de la comunicacion interna.

En definitiva, la comunicacion interna es vital para el desarrollo de las estrategias
empresariales, es por ello que hay que prestar mayor atencion a fortalecerla
para alcanzar los objetivosy conseguir que COEXPO Cia. Ltda. sea rentable y

altamente competitiva.



Arbol de problemas

Gréfico 1: Arbol de problemas
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Andlisis critico

Comunicar significa compartir, poner en comun ideas, sensaciones, opiniones Yy
pensamientos, para conseguir la colaboracion y el compromiso de los empleados de la

empresa para con ello lograr buenas oportunidades laborales.

En una empresa, la comunicacion ha servido como una herramienta de gran utilidad para
el fomento de la cultura corporativa. La comunicacion ayuda a la organizacion a
transmitir los valores organizacionales que profesa, los cuales ayudan a obtener buenas

relaciones laborales y un buen ambiente laboral.

COEXPO Cia. Ltda. Es una empresa dedicada a la coordinacion de eventos, pero que
debido a su débil comunicacion interna ha caido en varias falencias por las que atraviesa
la empresa. La falta de trabajo en equipo y un débil ambiente laboral han afectado
gravemente las relaciones interpersonales de los trabajadores, ademas, al no existir un
manejo de informacion adecuada sobre asuntos no solo de la empresa sino de las
necesidades de los empleados han sido factores que han afectado en varios ambitos
siendo uno de ellos el &mbito productivo de la entidad, lo que se ha podido comprobar

en los informes econdmicos de los ultimos anos.

La comunicacién tiene como funcidén principal apoyar el proyecto empresarial,
proporcionando sinergia entre objetivos, planes y acciones. Las empresas que aplican
una buena comunicacion y que han encontrado estrategias para llevarla a cabo se
comunican internamente para la correcta distribucion de las funciones de los empleados

y asi lograr la satisfaccion de los clientes con los servicios.

Ademas, motivar a sus colaboradores y mantenerlos al tanto de sus exitos y fracasos,
asegurar que las metas y objetivos sean bien comprendidos por todos y recoger aportes
para enriquecer los procesos Yy resultados corporativos, fomentando una mayor

productividad de la empresa.



Prognosis

La mayoria de los problemas en las organizaciones estan relacionados con una deficiente
gestion formal de la comunicacion, y en caso de no ejecutarse ésta investigacion en la
empresa se creara conflictos y situaciones que dafan la eficiencia, la productividad y el
clima laboral. No resolver a tiempo estos problemas provoca consecuencias que
terminan por afectar los objetivos de la empresa, asi como a su comunicacion,
reputacion e imagen corporativa. El liderazgo empresarial ayudard a reconocer estas
dificultades y trabajar para eliminar las mismas. Promover la comunicacion interna
constituye un factor que garantiza el buen funcionamiento de la organizacion. La buena
comunicacion interna sera efectiva cuando el clima laboral sea armonico y la fluidez de

la informacidn se dé en todas las direcciones.

Formulacion del problema

¢Como los procesos de Comunicacion interna en COEXPO Cia. Ltda. inciden en la

productividad en la empresa, en el periodo Abril — Septiembre del afio 2016?

Interrogantes de la investigacion

1. ¢(Como es el proceso de la Comunicacién interna en COEXPO Cia. Ltda.?
2. ¢Como se encuentra la productividad en la empresa?
3. ¢Qué alternativa de solucion existe al problema de los procesos de comunicacién

interna y la productividad en la empresa?

Delimitacion del objeto de investigacion

Delimitacion de contenidos

CAMPO: Comunicacion

AREA: Comunicacion organizacional

ASPECTO: Comunicacion interna y productividad en COEXPO Cia. Ltda.



Delimitacion espacial
Quito-COEXPO Cia. Ltda.

Delimitacion temporal
Periodo abril — Septiembre 2016

Unidades de observacion:
e Entrevistas

e Observacion directa

Justificacion

La comunicacion interna constituye una de las herramientas fundamentales para el
desarrollo idoneo de una empresa, puesto que a partir de una buena fluidez de
informacidn corporativa se puede construir y compartir una cultura, objetivos, y valores
empresariales que tengan el fin de generar un sentido de pertenencia por parte de los

colaboradores de la empresa, estando éstos motivados y comprometidos con la entidad.

El buen funcionamiento de una empresa o institucién estd liderado por una buena
comunicacion interna y para que funcione debe haber la colaboracion de todo el publico
interno, puesto que son ellos quienes dan la reputacion de la empresa y al estar en un
buen ambiente laboral esto se vera reflejado externamente. La mayoria de problemas que
se susciten en la empresa internamente pueden repercutir en el &mbito externo, es decir

se puede crear una mala imagen corporativa ante los clientes.

El compromiso que los empleados tengan hacia la empresa para la cual trabajan
dependera de la informacién que tengan y del empoderamiento de las politicas de
comunicacion que dirija la empresa, es asi que el trabajo individual y en equipo

mejorara.

Ademas, un buen manejo de la comunicacién interna fortalece la confianza de los

trabajadores, creando un sentimiento de unidad entre ellos y actda en la interaccion entre



todos los niveles jerarquicos de la empresa, asi mismo la resolucién de problemas es méas
sencillo y llevadero en circunstancias de buena comunicacion, apuntando siempre al

cumplimiento de las metas y objetivos planteados por la empresa.

Objetivos

Objetivo general
Determinar cémo son los procesos de Comunicacién interna en COEXPO Cia. Ltda.

y la productividad en la empresa, en el periodo Abril — Septiembre del afio 2016.

Obijetivos especificos
e Analizar el proceso de la comunicacién interna en la empresa COEXPO Cia.
Ltda. Determinar los niveles de productividad de la empresa COEXPO Cia. Ltda.
e Disefiar una alternativa de solucién al problema de los procesos de comunicacion
interna y la productividad en la empresa COEXPO Cia. Ltda.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes investigativos

Posteriormente de la exploracion de fuentes bibliograficas relativas a la problematica
planteada para su estudio, se revelaron varios antecedentes investigativos, a

continuacion, éstos:

“Simon Gordillo, Belén A. 2010 Ecuador. Universidad Técnica de Ambato. “La
comunicacion interna y el desarrollo institucional del liceo policial coronel Milton Borja
del canton Pujili en el segundo semestre del 2010”

Objetivo: Investigar si las estrategias de comunicacién interna limitan el desarrollo
institucional del Liceo Policial Crnl. Milton Borja del Canton Pujili, en el segundo
semestre del 2010.

Conclusiones:

e Las relaciones interpersonales entre los publicos internos se presentan muy
débiles en el accionar cotidiano.

e Existen grados de desinterés en cuanto al problema planteado.

¢ No estan usando formas correctas de comunicacion.

e Lo escaso de comunicacion que se tiene en la institucién, no satisface a las
necesidades de la misma.

e Los mecanismos de comunicacion informal que se establecen en algunas
ocasiones en el interior de la institucion estan siendo llevados de manera
incorrecta, convirtiéndolo en una debilidad.

e Existe cierto bloqueo en el flujo de informacion, por el mal manejo de la

comunicacion interna.



Algunos métodos de comunicacion llevados a cabo en la institucion si funcionan
paro necesitan ser fortalecidos.

No tienen conocimiento total de lo que es, para que sirve y los beneficios que
tiene la comunicacion institucional.

La comunicacion interna estd limitando al desarrollo institucional debido a que
una parte de los directivos no se preocupan por la imagen que se estd dando al
exterior.

No toda la comunidad educativa esta dispuesta y predispuesta al cambio.

No conocen totalmente que es comunicacion institucional”

La comunicacién es un factor importante en la institucion, pero algunos ni siquiera la

perciben como factor estratégico de la gestion empresarial; pese a ello, la actividad del

profesional de la comunicacidn organizacional va en aumento, cada vez son mas las

organizaciones publicas y privadas que requieren un profesional de esta caracteristica.

“Vaca Manzano, Veronica Alexandra, 2012, Ecuador. Universidad Técnica de Ambato.

La Comunicacién Interna y su incidencia en el Desarrollo Organizacional de la empresa
VISPRIN CIA. LTDA. de la ciudad de Ambato.

Objetivo: Determinar como se relaciona la comunicacién interna con el desarrollo
organizacional en VISPRIN CIA. LTDA

Conclusiones:

La mayoria de empleados consideran que el ambiente de trabajo no es
satisfactorio, ya que no se sienten a gusto en su lugar de trabajo, debido a las
diferencias y sobre todo por causa de la inadecuada comunicacion que existe
dentro de la empresa.

Se evidencia que la falta de informacion por parte del gerente a sus empleados al

tomar decisiones de suma importancia para la empresa esta generando



desconfianza y desmotivacion en el trabajo, ocasionando un bajo rendimiento
laboral.

La comunicacién interna es un factor muy importante dentro de las
organizaciones modernas para logra un buen ambiente laboral y por ende
mayores indices de rendimiento, alcanzar un nivel méas participativo entre sus
miembros, reforzar el trabajo en equipo, asi como para integrar y comprometer al
recurso humano de la organizacion en la consecucion de los objetivos
empresariales.

El restarle importancia a la comunicacion interna puede ser la principal fuente de
conflictos interpersonales, debido a que los individuos pasan la mayor parte de su
tiempo dentro de las organizaciones comunicandose.

Los empleados no tienen claro qué comunicar porque la empresa misma no ha
sido clara con ellos. La falta de comunicacion interna conlleva a problemas de
motivacion y una ejecucion imprecisa de los procesos internos. El flujo de
informacion es deficiente.

Un lider sabe que una buena comunicacion permite lograr las metas propuestas a
pesar de los problemas, pero lamentablemente no todas las organizaciones tienen
conciencia de ello, por lo que en muchas ocasiones las ideas, pensamientos y
propuestas de los empleados pasan desapercibidas ya que consideran que esto no
influird en el rendimiento laboral. Por lo que el gerente debe comprometerse en
la filosofia y el comportamiento, con la nocion de que comunicarse con los
empleados es esencial para el logro de las metas de la organizacion.

En la empresa no existe canales formalizados de comunicacion ascendente, pero
si descendentes, que son necesarios también pero estan orientados a los intereses
de la organizacion y no de las personas que se encuentran en la linea de fuego, es
decir de los empleados.

La herramienta de comunicacion que mas se utiliza en VISPRIN es la circular, ya
que permite comunicarse directamente con su pablico interno.

Las herramientas de comunicacion con las que cuenta la empresa no son

suficientes, puesto que, muchas de las veces la informacion emitida a través de
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circulares u otro tipo de documento por descuido u olvido no llega a todos los
empleados de la empresa, ademés el documento puede caer en manos de otras
personas ajenas a la empresa.

El personal no estd lo suficientemente capacitado y por lo tanto no desarrolla
competencias ni aumenta el nivel de compromiso y responsabilidad en la
empresa.

En la empresa no se emplea ninguno de los métodos de recoleccién de datos ya
que consideran que no son necesarios para la aplicacion de evaluaciones.

La comunicacién esta intimamente ligada al desarrollo organizacional, puesto
que en la actualidad una de las caracteristicas de las empresas es su capacidad de
recoger, almacenar y procesar informacion, asi como enviarla de manera
simultanea a casi cualquier parte del mundo. El descuido de este importante
aspecto dentro de la empresa significa una desventaja con respecto a aquellas que
si trabajan en el &mbito de la comunicacion interna y que constantemente vigilan
el adecuado flujo interno de informacién.

Las relaciones laborales entre empleados y empleadores es el eje fundamental de
la direccion de la empresa para la consecucion de objetivos, mejora el ambiente
laboral y el desarrollo organizacional, y en VISPRIN no se estd dando la
importancia necesaria.

Los cambios y demandas surgidos dentro de las empresas, en el area de trabajo y
de la comunicacion interna, han permitido que surja con fuerza la figura del
Gerente, como gestor del cambio que caracteriza a la sociedad empresarial
actual, como facilitador de procesos y como el profesional capacitado para
planificar, dirigir y evaluar su campo de accién en pos del logro de los objetivos

institucionales.”

Desde esta perspectiva, la comunicacién se constituye en esencia estratégica para los

procesos de redefinicion de las relaciones de la organizacion con el entorno; la

interaccidn con sus publicos tanto internos como externos; la definicion de identidad y el

uso y apropiacion tecnolégica que se requiere.
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“Veronica Elena Franco Paredes, 2011, Ecuador. Universidad Técnica de Ambato. “El
Plan Estratégico y su incidencia en la productividad de la empresa “Calzado Martini” del

Canton Cevallos”

Objetivo: Diagnosticar que tipo de Plan Estratégico es el méas adecuado aplicarse para

incrementar la productividad en la empresa “Calzado Martini”.

Conclusiones:

e Al realizar la investigacion a los clientes internos (obreros y personal administrativo)
estarian dispuesto acoplarse a la utilizacién de un Plan Estratégico y el uso de
estrategias que benefician a incrementar su nivel de productividad y la calidad de sus
productos, asi como el conocimiento de la empresa y su participacion como
organizacion de calzado para damas, caballeros y nifios.

e Se pudo determinar dentro de la investigacion que de los factores principales que se
encuentran inmersos para el desarrollo de un Plan Estratégico, es en base al
cumplimiento de metas lo cual nos permite identificar hacia a donde quiere llegar la
empresa y por ende cumplir con los objetivos.

e En el analisis de la investigacion se detectd la ausencia de estrategias operativas en
la planificacion de la productividad de la empresa afectando al cumplimiento de
metas del area de produccion y no permitiendo que la estrategia de operaciones se
desarrolle en forma integrada con una estrategia empresarial global.

e Se pudo determinar que, al realizar una adecuada Administracion Estratégica,
garantiza un nivel de productividad éptimo y alcanzar las metas establecidas para un
periodo dado, debido a que el personal involucrado no estd totalmente capacitado
para ejecutar el plan en forma eficiente y asi lograr los resultados y por ende elevar
la productividad.

e EIl equipo gerencial de la empresa muestra disposicion (de acuerdo a la encuesta)
para asumir el disefio de un plan estratégico para elevar la productividad en la

empresa “Calzado Martini”, con el fin de integrar a los obreros y aprovechar las
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ventajas 60 competitivas y los factores internos y externos que utilizan en procurar
de elevar progresivamente la productividad de la empresa.

e EI desconocimiento de la utilizacion de medidas de Eficiencia y Eficacia de la
empresa por parte de los obreros y personal administrativo, esto a su vez incurre en
la inadecuada utilizacion de los recursos en el tiempo previsto por parte de la
Organizacion.

e Hoy en dia las empresas conocen la importancia que tiene el Recurso Humano por
guiar el rumbo de la organizacion y por estar estrechamente ligada con el tema de la
productividad Se pudo visualizar la preocupacién y el interés del grupo gerencial por
mejorar la productividad ya que se encuentra por debajo de lo proyectado debido a
que no se estan aplicando los métodos de trabajo y estudios de tiempo indicados, se
noté también que las personas que hacen posible la operacionalizacion de los
métodos, insumos, proyectos para la toma de decisiones y direccion de las
actividades hacia un margen de productividad deseada estan falta de experiencia, de
entrenamiento, de capacidad y de motivacion.

e Para plantear las conclusiones, fue necesario como primera instancia conocer si los
obreros y personal Administrativo contaban con algin conocimiento de un Plan
Estratégico con respecto a mejorar la productividad, lo cual supieron indicar que la
Empresa no tenia un conocimiento global de lo que abarca dicho plan.”

Es necesario difundir en la organizacion la utilizacion de medidas de que faciliten la
comunicacion en el publico interno para que estos sean de conocimiento de todos
quienes integran la institucion obteniendo incremento en la productividad y que trabajen

para conseguir esas metas.

“Mufioz Hernandez Mario Humberto, 2012, México. Universidad Nacional Autdnoma
de México. “Comunicacioén y productividad en pequeias y medianas empresas de un

cluster textil en Colombia”. (Mufioz, 2012)
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Conclusiones:

En opinion de los gerentes encuestados, la comunicacion si incide en la
productividad de las Pyme del cluster Textil/Confeccion Disefio y Moda de
Medellin, Colombia, al aumentar la productividad, al mejorar la eficiencia y la
calidad —ambas son expresiones de la productividad— y al coadyuvar en la
planeacion méas clara de las tareas; de igual forma sefialan que la comunicacién
formal incide mas que la informal en la tasa de crecimiento de la productividad;
ademas, también perciben que la interaccion comunicativa incide en la productividad
mejorando la participacion entre compafieros y aumentando el compromiso en los
grupos de trabajo en las Pyme.

Con relacion a los medios de comunicacion en las empresas y su incidencia en el
crecimiento de la productividad, los gerentes entrevistados perciben que la
comunicacion personal directa, contacto personal y reunién, son las mas importantes,
seguida por la comunicacion personal mediada: correo electrénico y memorando.
Los operarios opinan que la primera fuente de informacion es el gerente, la segunda
es el supervisor y la tercera son los compafieros de trabajo; estos resultados no
coinciden, a excepcion de los comparfieros de trabajo como tercera alternativa, con
los estudios de Howard (1998) quien sostiene que investigacion tras investigacion se
demuestra que la primera eleccidn de los operarios como fuente de informacion es su
propio supervisor, el gerente es la segunda alternativa y la tercera eleccion son los
compafieros de trabajo.

Dado el caracter de esta investigacion, los hallazgos deben ser tomados con cautela;
sin embargo, se considera que los resultados obtenidos en este estudio pueden servir
a futuras lineas de investigacion que se interesen por abordar el tema de la
comunicacion y la productividad en las organizaciones. Este trabajo se limita a 17
empresas entrevistadas y, por lo tanto, sus hallazgos no son extensivos a las

empresas pequefias y medianas en Colombia.”

La comunicacion formal y mejor estructurada es uno de los factores claves para

optimizar la productividad, puesto que con ello se mejora la participacién de los
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trabajadores y aumenta su compromiso para con la empresa, por lo tanto, su rendimiento

seré superior.

Fundamentacion filoséfica

Esta investigacion se basé en el paradigma Critico — Propositivo; siendo critico al haber
analizado la deficiente comunicacion interna y su afectacion en el desarrollo de la
productividad de la empresa COEXPO Cia. Ltda., y fue propositivo porque se busco
planear una alternativa que solucione esta problematica. La comunicacion interna y la
productividad estan sujetos a cambios dependiendo de factores internos y externos que

se pueden corregir para generar cambios positivos.

Fundamentacién legal

Este proyecto se rigid por lo estipulado en la Ley Organica de Comunicacion y el Plan
Nacional del Buen Vivir.

Ley Organica de Comunicacion

Art. 13.- Principio de participacion. - Las autoridades y funcionarios publicos, asi como
los medios publicos, privados y comunitarios, facilitardn la participacion de los

ciudadanos y ciudadanas en los procesos de la comunicacion.

Art. 35.- Derecho al acceso universal a las tecnologias de la informacién y
comunicacion. - Todas las personas tienen derecho a acceder, capacitarse y usar las
tecnologias de informacion y comunicacion para potenciar el disfrute de sus derechos y

oportunidades de desarrollo.

Plan Nacional del Buen Vivir

Objetivo 8: Consolidar el sistema econdémico social y solidario, de forma sostenible.
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Categorias fundamentales
Gréfico 2: categorias fundamentales

Comunicacion

Comunicacion
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Elaboracién: Gabriela Velastegui Carbajal

Fuente: Investigadora
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Constelacion de ideas de la variable independiente

Gréfico 3: constelacién de ideas de la variable independiente
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Constelacion de ideas de la variable dependiente

Gréfico 4: constelacion de ideas de la variable dependiente
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Conceptos

Comunicacion

Segun la etimologia de la palabra comunicacion viene del latin communicare que
significa: compartir algo, poner en comun. Por la tanto, comunicacion es un proceso

mediante el cual intervienen dos o0 mas sujetos para compartir informacion.

La comunicacién no solo se da de manera verbal, sino que también se comunica
mediante sonidos, gestos, sefias, incluso movimientos corporales, posiciones etc.,

El éxito de la comunicacion depende de factores indispensables como que la
decodificacion del mensaje que transmite una persona a otra y su interpretacion sea

correcta para que se dé la retroalimentacion.

Los elementos que intervienen en un proceso comunicativo son el emisor que es quien
envia el mensaje, el receptor que es quien recibe el mensaje, el mensaje es la
informacidn que se quiere transmitir, el codigo constituye un sistema de signos y reglas
que se utilizan al momento de dar a conocer algo, el canal es el medio por el cual se
transmite el mensaje y la retroalimentacion que se genera cuando el receptor devuelve la

informacidn que recibid.

Sara Diez Freijeiro, manifiesta al respecto del tema “Un proceso bilateral, un circuito en
el que interactuan y se interrelacionan dos o mas personas, a través de un conjunto de

signos o simbolos convencionales, por ambos conocidos”. (Diez, 2012)
Reproduce la comunicacion como un proceso de transmision lineal de un mensaje que

parte del emisor hacia el receptor a través de un canal apropiado y con el cédigo

correspondientemente compartido por ambos agentes. (Lasswell, 1948)

19



El desarrollo de la sociedad depende de la comunicacion porque ésta influye en cada
sujeto haciendo que se pueda expresar emociones, sentimientos y experiencias. La

comunicacion ocurre a diario y constantemente.

Comunicacion social

La comunicacién social constituye un proceso en que intervienen dos 0 mas personas,
intercambiando informacién e interactuado, ademas de establecer una relacién entre esas

personas, por lo cual la comunicacion forma parte esencial de la vida de la sociedad.

Mario Kaplun en su modelo de comunicacién popular busca que “la comunicacion de a
toda la posibilidad de ser agudamente emisores y receptores, o sea: un EMIREC (una
fusién entre emisor y receptor), y que para que este modelo de comunicacion se lleve
adelante, hacen falta dos EMIREC intercambiando mensajes en un ciclo bidireccional y
permanente”. (Kaplin, 1998)

Segun Pasquali, la comunicacion ocurre cuando hay "interaccién reciproca entre los dos
polos de la estructura relacional (Transmisor-Receptor)" realizando la "ley de
bivalencia”, en la que todo transmisor puede ser receptor, todo receptor puede ser
transmisor. "Es la correspondencia de mensajes con posibilidad de retorno mecanico
entre polos igualmente dotados del maximo coeficiente de comunicabilidad”. (Pasquali,
1990)

Costa manifiesta que “comunicar es, en el sentido primero del término transferir
significados de un polo emisor a un polo receptor, los cuales intercambian roles

alternativamente”. (Costa J. , 2003)

La organizacion social estd fundada bajo un elemento clave que es la comunicacion al
ser ésta la base de la interaccién, y es por ello que la idea de que no es posible el

desarrollo humano ni el establecimiento de una sociedad sin que exista comunicacion.
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Para que una comunicacion exista influyen varios factores que hacen que cada
interaccion sea diferente como por ejemplo los valores y creencias de cada persona,
aspectos socioculturales, el contexto en el que se desarrollan y caracteristicas personales.
La relacién que fomenta la comunicacién social hace que se dé una mejor convivencia

entre los miembros de una sociedad.

Comunicacion organizacional

Este tipo de comunicacion se da en todo tipo organizacion, sin importar su tamafo o tipo
y se da con el fin de intercambiar mensajes entre los integrantes y el medio en el que se
desarrolla la misma.

La comunicacion organizacional influye tanto en el publico interno como en el externo y
es por ellos que ésta debe estar encaminada en los objetivos que persiga la organizacién
para asi lograr buenos resultados. Esta comunicacion busca lograr implantar estrategias
que van ligadas a los procesos productivos y aportan en gran medida al funcionamiento

de una organizacion.

Dentro de toda actividad empresarial esta presente este tipo de comunicacion puesto que
para la planificacion, organizacion y control que debe llevar una empresa u
organizacion, Unicamente la comunicacién organizacional involucrard permanentemente

a todos los colaboradores de la institucion.

El flujo de comunicacion en las organizaciones debe permitir una interaccion entre los
miembros de la institucion en varias direcciones como la comunicacion descendente que
va desde los niveles altos hasta los bajos en la cual se dan instrucciones e informacion de
coémo llevar a cabalidad el trabajo encomendado, en cambio la comunicacion ascendente
es lo contrario, pues esta va desde los niveles bajos hasta los niveles altos donde
funcionan las reuniones institucionales con todo el personal, aqui se pueden presentar
guejas o sugerencias, la comunicacion horizontal y la comunicacion diagonal

funcionaran para coordinar e integrar distintos trabajos. (Rodriguez, 1999)
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“El nacimiento y consolidacion de la Comunicacion Organizacional durante las ultimas
tres décadas, como un campo de estudio y una area funcional de la empresa, es la mejor
prueba de que la comunicacién es de enorme importancia para las organizaciones”.
(Andrade, 2010)

Para Castro “la Comunicacion Organizacional es uno de los factores fundamentales en el
funcionamiento de las empresas, es una herramienta, un elemento clave en la
organizacion y juega un papel primordial en el mantenimiento de la 25 institucion. Su
actividad es posible gracias al intercambio de informacion entre los distintos niveles y
posiciones del medio; entre los miembros se establecen patrones tipicos de
comportamiento comunicacional en funcién de variables sociales, ello supone que cada

persona realiza un rol comunicativo”. (Castro, 2012)

Asi como existen direcciones comunicacionales que hay que tomar en cuenta en la
comunicacion organizacional, también existe un canal informal de comunicacion
llamado rumor que vincula a todos los miembros de la organizacion. EI rumor es un
poderoso medio de transmision de mensajes porque, asi como puede ser un estimulante
también puede provocar incomodidad entre los trabajadores creando enfrentamientos

que pueden acabar con los sentimientos de lealtad hacia la empresa u organizacion.

La comunicacién interna

Segun Pizzolante “la comunicacién interna o corporativa define situaciones en donde
dos o mas personas intercambian, comulgan o comparten principios, ideas o

sentimientos de la empresa con vision global”. (Pizzolante, 2004)

Es importante que las organizaciones desarrollen estrategias de comunicacién interna en
el que participe todo el personal, esto influye considerablemente puesto que se mejora la

confianza y aparece la empatia entre compafieros de trabajo.
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Actualmente el uso de la tecnologia se ha vuelto indispensable para comunicarse, pero
este método no puede reemplazar la comunicacion directa y personal, donde no solo se

comunica verbalmente, sino que se expresa también la comunicacién no verbal.

Para que la comunicacién interna sea eficaz es indispensable el apoyo de la alta
direccion puesto que es aqui donde se toman las decisiones estratégicas, ademas un
llevar un buen liderazgo organizacional donde se pueda promover espacios de
retroalimentacion y participacién del personal de la empresa u organizacion. La
comunicacion Interna juega un papel trascendental en todas las dimensiones

organizacionales.

“La comunicacion interna ha de servir para dar a conocer lo que pasa en la organizacién
y lo que la organizacion hace, los cambios en el entorno que le afectan positiva y
negativamente, las novedades laborales y salariales, los balances econdémicos o de
gestion, la actividad de los dirigentes, los planes de vacaciones, las actividades de
formacion. Todo lo que esta relacionado con la organizacién y con sus miembros debe
ser transmitido internamente y, para generar mas confianza, debe ser conocido por

canales internos antes de ser divulgada al exterior” (TUfiez, 2012)

La comunicacion interna es una herramienta de gestion (...) Puede ser también un medio
para alcanzar un fin, en donde la prioridad es buscar la eficacia en la recepcion y en la
comprension de los mensajes. Es la comunicacion especificamente dirigida al publico
interno, al personal de una empresa, a todos sus integrantes y que surge a partir de
generar un entorno productivo armonioso y participativo” (Brandolini & Gonzalez,
2009)

Para que una comunicacion interna funcione dentro de una organizacion se debe tomar
en cuenta varios ambitos, entre ellos esta el ambito de la informacion donde el personal
interno de la empresa trabaja de acuerdo a los objetivos que persigue la organizacion, el
ambito de divulgacion es muy necesario para captar clientes que fortalecen la empresa,
el ambito de formacion y socializacién estd focalizado a incluir al personal en

actividades que refuercen la capacitacion y la empatia entre ellos, finalmente el ambito
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de participacion esté ligado directamente con el equipo de trabajo para que mediante una
participacion asertiva se pueda lograr un sentido de pertenencia a la organizacion, donde

el trabajo que cada uno realiza sea reconocido y recompensado.

Politicas organizacionales

“Las politicas son lineas de accion que proporcionan marcos flexibles para demarcar las
areas en que debe desarrollarse la accion administrativa. Mediante el establecimiento de
politicas, los integrantes de los entes de investigacion pueden conocer lo que se espera
de ellos en la realizaciéon de cada una de sus actividades asignadas y asi sentar las bases
para un efectivo control administrativo en funcién del logro de los objetivos de la

institucion”. (Chiavenato 1. , Introduccidn a la teoria general de la administracion, 2004).

Dentro de una empresa las politicas son las pautas que deben seguirse para orientar las
acciones y la toma de decisiones en diversas circunstancias que se presenten, ademas
éstas contemplan responsabilidades y normas que los miembros de la empresa deben

cumplir y respetar.

Dentro del cumplimiento de las politicas organizacionales estan el alcance también de
los objetivos y estrategias establecidas en la corporacion. Estas pautas son establecidas

regularmente por el méximo lider de la empresa, es decir el nivel jerarquico mas alto.

“Es la orientacién o directriz que debe ser divulgada, entendida y acatada por todos los
miembros de la organizacion, en ella se contemplan las normas y responsabilidades de
cada area de la organizacion. Las politicas son guias para orientar la accién; son
lineamientos generales a observar en la toma de decisiones, sobre algun problema que se
repite una y otra vez dentro de una organizacion. En este sentido, las politicas son
criterios generales de ejecucion que complementan el logro de los objetivos y facilitan la
implementacion de las estrategias. Las politicas deben ser dictadas desde el nivel

jerarquico mas alto de la empresa.” (Medina, 2012)
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Resulta de gran beneficio la aplicacion de las politicas por varios factores, entre ellos
estan que los trabajadores reciben un trato equitativo, la comunicacién interna y el
liderazgo se fortalecen y actian en el mejoramiento de la transparencia, objetividad e
imagen de la entidad. Es importante que cada cierto tiempo estas politicas tengan una

fase de mantenimiento para implementar nuevas o reajustarlas si es necesario.

Ventaja competitiva

La ventaja competitiva son las caracteristicas que posee una empresa o institucion que la
hace sobresalir ante las demas, estas caracteristicas pueden darse de diferentes formas y

pueden ser mediante la imagen, los productos, ofertas o precios bajos.

Segun Philip Kotler “es posible hacer ventajas competitivas a partir de varios factores:
Diferenciacion: Poder en el producto; Segmentacion de mercados: Poder en el cliente;
Cadena de valor: Poder en la industria y Tecnologia: Poder en la categoria” (Kotler,
2012)

Estas caracteristicas deben ser Unicas para captar clientes, porque si otra empresa opta

por aplicarlas, se habré perdido ventaja y por lo tanto las ventas se reduciran.

Para tener acogida del publico a quien se dirigen las ventas, no basta con solo tener las
caracteristicas antes mencionadas, sino que se debe sobresalir ante los demas, ser
mejores en todo ambito y asi mantener a los clientes satisfechos, teniendo en cuenta

siempre que la ventaja competitiva debe ser a largo plazo.

Uno de los mayores riesgos dentro del mercado y la ventaja competitiva es la imitacion

de productos, que puede hacer que el rendimiento de las ventas baje considerablemente.

“La base del desempefio sobre el promedio dentro de una industria es la ventaja

competitiva sostenible”. (Porter M. , 2002)
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Procesos comunicacionales

Los procesos comunicacionales se refieren a las actividades que se dan para el
intercambio de datos o informacion. Para que este proceso de lleve a cabo debe existir
un emisor y un receptor, quienes intercambian mensajes codificAndolos e

interpretandolos llegando asi a una retroalimentacion.

Como Berlo define, “la fuente es la creadora del mensaje — que es algin grupo o persona
con una razén para emplear la comunicacion. Este mensaje es la traduccion de ideas en
un cadigo simbdlico, como es el lenguaje o los gestos; el canal es el medio por el cual el
mensaje es transmitido; y el receptor es la persona (0 grupo) que es el objetivo de la

comunicacion”. (Berlo, 1960)

Para que un proceso comunicacional se dé, debe haber varios factores y elementos que
haran que éste cumpla con su objetivo, dentro de estos factores estan el tipo de relacion
que existe entre los protagonistas de este proceso que son el emisor y receptor, ademas
del interés que demuestren ante los temas a tratar y de su voluntad para comunicarse, al
mismo tiempo al poner en préctica estos factores se puede llegar a tener resultados

satisfactorios que combinan todos los tipos de comunicacion.
El problema fundamental de la comunicacion es el reproducir, ya sea de modo exacto o
aproximado, en un lugar dado un mensaje seleccionado en otro lugar. Con frecuencia los

mensajes tienen significado, es decir, estan referidos o correlacionados por algun sistema

con determinadas entidades fisicas o conceptuales” (Shannon & Weaver, 1949)

Cultura corporativa

La cultura corporativa consiste en la valoracion que el pablico interno y externo le da a

una misma cosa con el fin de beneficiar a la empresa.
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Esta cultura es indispensable para crear y definir la identidad de cada trabajador con lo
que se alcanzard el entendimiento entre ellos, permitiéndoles actuar eficiente y

estratégicamente.

La definicion de cultura organizacional es la de considerarla como un sistema de
significados comun entre los miembros que distingue a una organizacion de otra.
(Robbins, 2004)

“La cultura por entero debe estudiarse como fenémeno semiético; b) todos los aspectos
de la cultura pueden estudiarse como contenidos de una actividad semiética y c) la
cultura essolo comunicacion y la culturano es otra cosaque un sistema de

significaciones estructuradas”. (Eco, 1976)

La cultura corporativa constituye en muchos casos descubrir ciertas potencialidades y
ventajas que estan ocultas dentro de una entidad y aprovecharlas en beneficio de la
misma para conseguir el logro de objetivos y metas, por supuesto con la ayuda del
publico interno. La naturaleza humana y la cultura corporativa van de la mano puesto
gue depende mucho de las personas que conforman una organizacién y son ellos quienes
dan sentido y valor a este aspecto fundamental en una empresa.

El grado de solidez de la cultura corporativa de una entidad demostrara el grado de

solidez de ésta.

Identidad corporativa

La identidad corporativa se refiere a todos los elementos que intervienen e involucran a
una empresa o0 una marca para distinguirse del resto. Entre estos elementos estan el logo,
la trayectoria de la empresa, la satisfaccion de sus empleados, su manera de trabajo,

etc...

27



Incluye el historial de la organizacion, sus creencias y filosofia, el tipo de tecnologia que
utiliza, sus propietarios, la gente que en ella trabaja, la personalidad de sus dirigentes,

sus valores éticos y culturales y sus estrategias. (Costa, 1999).

Uno de los principales elementos que sobresalen en la identidad corporativa es el logo,
puesto que, aunque parezca muy simple es la primera cara de la empresa o institucion
puesto que el cliente es lo que primero que reconocera y se inclinara para comprar el

producto o servicio.

La misién de la identidad corporativa es hacer que la empresa sea reconocida de
inmediato y que sea dificil de olvidar para el consumidor, ademas que esto ayudara a

establecerse en el mercado en un buen sitial.

Costa define a la identidad como “un potencial inscrito en los cromosomas de la
empresa, la semilla bioestratégica de sus fundadores — emprendedores” (Costa, 2004,

pag. 60). Es todo aquello que distingue a la organizacion de las demas. (Costa J. , 2003)

Segun Kotler, la identidad se define como “la manera en que una empresa trata de

identificarse o posicionarse a si misma”. (Kotler, 2012)

El merchandising es una herramienta muy importante para definir la identidad
corporativa de una empresa, para ello se debe utilizar varias técnicas para aplicarlo como
la publicidad de la marca en varios elementos como tarjetas, esferos, camisetas, gorras,

etc., esto hara que la identidad se fortalezca.

Valores organizacionales

Los valores organizacionales representan un componente base en el desarrollo del ser
humano dentro de una organizacion puesto que su funcionamiento esta basado en la
estabilidad de sus valores. Estos ejes fundamentales de una empresa deben ser tratados

con mucha cautela puesto que estos pueden afectar o beneficiar a la empresa y sus
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colaboradores, estos valores deben estar direccionados al avance y mejoramiento de la

institucion conjuntamente con sus trabajadores.

“Los valores permiten conjugar el éxito competitivo y contribuir al proyecto social
humano, productivo del cual forma parte, asi como también los lideres de las empresas
deben garantizar una lealtad, con la finalidad de conseguir el respeto ante la

sociedad.” (Siliceo, Casares, & Gonzalez, 1999).

Los valores que la empresa posea pueden resultar una ventana a la direccion y solucion
de necesidades y posibles problemas, ademas de estimular el sentimiento de
compromiso en el personal que labora en la empresa. Es imprescindible que la empresa
defina sus valores desde sus inicios para que sus trabajadores puedan marcar sus

objetivos, identidad y compromiso con la organizacion.

“Las organizaciones deben crear mecanismos que conviertan unas propuestas de valor
en percepciones, a través de las cuales los integrantes de las organizaciones incorporen
en su comportamiento estos valores y a la vez se traduzcan en practicas que evidencien
la manera en que los valores guian las decisiones y tareas de la organizacion”. (Garcia S.
, 1998)

Quienes laboran en una empresa siempre deberan combinar sus valores personales con
los valores institucionales puesto que este fortalecimiento servira para tener una mayor
satisfaccion personal y por ende habra satisfaccion laboral también. Cabe recalcar que
los valores que posea una institucion estan siempre sujetos a cambios o modificaciones

con el pasar del tiempo y el progreso de la sociedad.

Entorno empresarial

El entorno empresarial es un factor de gran importancia puesto que se convierte en un
ente determinante en el funcionamiento interno de la empresa, por lo tanto, este factor
incidira en el cumplimiento de los objetivos empresariales, ademas de que el bienestar

del entorno ayudara al aumento o disminucion de la ventaja competitiva.
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“La esencia de la formulacion de una estrategia competitiva consiste en relacionar a una
empresa con su medio ambiente. Aunque el entorno relevante es muy amplio y abarca
tanto fuerzas sociales como econdmicas, el aspecto clave del entorno de la empresa es el

sector o sectores industriales en los cuales compiten”. (Porter M. E., 1982)

La administracion efectiva del entorno empresarial forjara resultados internos positivos,
con los cuales llegar a ser altamente competitivos dentro del mercado actual, sera un

éxito, tomando en cuenta varios componentes tanto internos como externos.

Ambiente laboral

El clima laboral constituye el medio en el que se desarrollan los trabajadores de una
entidad o institucion y del buen estado de este clima depende su nivel de satisfaccién de
los mismos, lo cual influird en la productividad de la empresa, orientando al
cumplimiento de los objetivos planteados, al contrario, sucede con un mal estado del

clima laboral, puesto que este generara un ambiente tenso y de conflicto.

Un buen clima laboral se relaciona con varios factores que van desde cdmo se manejan
los directivos hasta el comportamiento de los trabajadores. Para lograr que un buen
clima laboral se lleve a cabo los directivos de la institucidn son quienes deben
propiciarlo con un sistema de gestion que ayude a que se desarrolle, ademas que es
importante que dentro del medio donde se desarrolla el trabajador, éste se sienta relajado

y comodo al realizar sus actividades.

Para Chiavenato, “el clima organizacional constituye el medio interno de una
organizacion, la atmosfera psicolégica caracteristica que existe en cada
organizacion. Asimismo, menciona que el concepto de clima organizacional involucra
diferentes aspectos de la situacion, que se sobreponen mutuamente en diversos grados,

como el tipo de organizacion, la tecnologia, las politicas, las metas operacionales, los
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reglamentos internos (factores estructurales); ademas de las actitudes, sistemas de
valores y formas de comportamiento social que son impulsadas o castigadas (factores
sociales)”. (Chiavenato 1., 1992).

“El Clima Organizacional es resultado de los efectos percibidos del sistema formal,
estilo informal de los administradores y de otros factores ambientales importantes sobre
las actividades, creencias, valores y motivacion de las personas que trabajan en una

organizacion dada”. (Mendez, 2010)

“El Clima Organizacional se refiere a las caracteristicas del medio ambiente laboral,
estas son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que se desempefian en

este medio, teniendo repercusiones sobre su comportamiento.” (Chiang, 2010)

La determinacién de la calidad del clima laboral depende de un diagndstico que se puede

aplicar mediante encuestas, entrevistas, etc...

Retroalimentacion

“En primer lugar se definen retroalimentacion como a lo que hacemos cuando damos
nuestra opinion o evaluacién del comportamiento o rendimiento de alguien. Es cualquier
comunicacion que facilita informacién a otra persona acerca de nuestra percepcion de
los mismos y de como incide en nosotros su conducta”. (Zeus, 2000)

La retroalimentacion se refiere a la opinion o punto de vista que una persona da en

cualquier tipo de intervencion.

Una respuesta al dialogo que se esta teniendo es una forma de medicion del éxito o el
fracaso de una comunicacion, ademas mientras exista una buena retroalimentacion se
despierta un sentimiento de pertenencia en los sujetos participantes, ademas de

contribuir al mejoramiento de las relaciones interpersonales.
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Dentro de una comunicacion interpersonal se puede dar una retroalimentacion de
diferentes modos, estos pueden ser presencial, verbal, no verbal indirecto, etc.,

resultando como maés efectivo el presencial, es decir, el que se da cara a cara.

Este proceso puede tener diferentes reacciones de acuerdo al contenido que se esté
tratando y pueden ser de aceptacion, decepcion, alegria, sorpresa, preocupacion,

confusion, etc...

La retroalimentacion es una herramienta muy necesaria para aportar positivamente en
cualquier organizacion y a las personas implicadas en este proceso, puesto que este

aporte esta orientado al desarrollo en todo ambito.

Desarrollo organizacional

El desarrollo organizacional esta ligado a procesos de cambios, renovacién y evolucion
que pueda dar la empresa, con la finalidad de que la eficiencia y la eficacia tomen su
curso correcto y la empresa logre la efectividad que requiere dentro del actual mercado
competitivo. Siguiendo estos cambios sera indudable el desarrollo que tendra la empresa

y sus colaboradores.

“El Desarrollo Organizacion (DO), es un proceso que aplica los conocimientos y
métodos de 1as ciencias de la conducta para ayudar a las empresas a crear la capacidad
de cambiar y de mejorar su eficiencia, entre otras cosas un mejor desempefio financiero
y un nivel mas alto de calidad de vida laboral. El desarrollo organizacional se distingue
de otras actividades planeadas de cambio, entre ellas la innovacion tecnoldgica o el
desarrollo de nuevos productos, porque se centra en darle a las empresas la capacidad de
evaluar su funcionamiento actual y de alcanzar sus metas. Mas aun, busca ante todo
perfeccionar el sistema total: la empresa y sus partes dentro del contexto del ambiente

que las rodea”. (Worlwy, 2011)
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“El Desarrollo Organizacional (D.O.) es una disciplina de reciente creacion, por lo que
se presenta en ella el fendbmeno, poco frecuente en las ciencias sociales” (Beckhard,

2010)

“Una respuesta al cambio, una compleja estrategia con la finalidad de cambiar las
creencias, actitudes, valores y estructura de las organizaciones, de modo que éstas
puedan adaptarse mejor a nuevas tecnologias, nuevos mercados y nuevos desafios, y al

aturdidor ritmo de los propios cambios™. (Mello, 2004)

Gréafico 5: Requisitos para el logro del Desarrollo Organizacional
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Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal

Fuente: Investigadora

Para que el desarrollo organizacional pueda ser llevado a cabo es necesario tomar en

cuenta que los valores que fomenta la empresa y el empoderamiento del publico interno
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es muy importante, ademas la predisposicion a cualquier tipo de cambios debe ser
incuestionable, puesto que éste desarrollo lo que busca es el mejoramiento no solo
financiero alcanzando las metas y objetivos de la empresa, sino que conjuntamente

buscara una vida laboral de calidad que todo trabajador anhela.

Organizacion empresarial

La organizacion empresarial se da por la necesidad de buscar la colaboracién de otras
personas para con ello conseguir las metas y objetivos planteados en la empresa, es decir
todos tienen un fin comdn, algo que no se podria conseguir si el trabajo se lo hiciera

individualmente.

“Se entiende por organizacion empresarial la combinacion de los medios humanos y
materiales disponibles en funcién de la consecucién de un fin, segin un esquema preciso
de dependencias e interrelaciones entre los distintos elementos que la constituyen .
(Lissack, 2008)

“El estudio de la Organizacién de Empresas forma parte del concepto general de la
materia de Administracion, la cual tiene como finalidad la optimizacion de los recursos
humanos, financieros, econdmicos y tecnoldgicos, a través de los elementos Planeacion,

Organizacion, Integracion, Direccion y Control”. (Fernandez J. , 2012)

La organizacion se convierte en un medio para conseguir un fin, es por esto que gira en
cuatro ejes que no deben dejar de seguir al momento de llevar a cabo algin proceso para
alcanzar el logro de una meta o proposito, éstos son: planificar, organizar, ejecutar y

controlar.

La finalidad de la organizacion empresarial es que con ella se puede designar
ordenadamente actividades a los integrantes de un entidad, dividiendo el trabajo y
distribuyendo los recursos, logrando asi formar una estructura de trabajo en equipo que

simplifique las funciones de la empresa y camine hacia una sola direccion, tomando

34



siempre en cuenta que la organizacion empresarial estard expuesta a cambios y
evoluciones constantes debido al entorno mercantil y a la competitividad empresarial de

la actualidad.

Productividad

La productividad se refiere a los resultados que generan las acciones que se realizan para
lograr el éxito de los objetivos planteados en la empresa, ademéas de un buen clima
laboral, asimismo dentro de la productividad hay que tomar en cuenta los recursos que
se invierten para alcanzar dichos objetivos. “El concepto de la productividad es bastante
simple: se trata de la relacion entre lo que produce una organizacion y los recursos

requeridos para tal produccion”. (Belcher, 1991)

Para conseguir ingresos, crecimiento y un buen posicionamiento en el mercado una
estrategia fundamental es la productividad, para ello es necesario el monitoreo constante

con la utilizacion de los indicadores de productividad empresarial.

La productividad no solo es de vital importancia para la empresa en si, sino que también
influye en la calidad de vida de un pais, porque incrementa la rentabilidad del mismo y

con esto crece el incentivo a la inversion, el empleo y el crecimiento de la economia.

Existen muchos factores externos que influyen grandemente en la productividad
empresarial, entre ellos esta la calidad y el uso que se le dé a los recursos al momento de
la produccion de un producto o servicio, el factor competitivo también es un elemento
que beneficia o afecta a la productividad porque si existe competencia la empresa se
encontrard incentivada al mejoramiento continuo de sus servicios y si no lo hace se vera
afectada puesto que la rentabilidad bajard y los clientes decidiran optar por otras

empresas.

El autor Gutierrez, sobre la productividad expresa que “tiene que ver con los resultados
que se obtienen en un proceso o0 un sistema, por lo que incrementar la productividad es
lograr mejores resultados considerando los recursos empleados para generarlos”,

(Gutierrez, 2012)
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“La productividad evalua la capacidad del sistema para elaborar los productos que son
requeridos y a la vez el grado en que aprovechan los recursos utilizados, es decir el valor
agregado”. (Rodriguez, 2008)

Entre los factores internos que influyen en la productividad esta la motivacion y la
formacion que se les dé a los trabajadores de la empresa creando asi un buen ambiente

laboral que sin duda mejoraran su rendimiento en el area laboral.

Rentabilidad

La rentabilidad en el &mbito empresarial se trata de que una entidad o institucion debe
generar ganancias por minima que esta sea, es decir debe generar mayores ingresos que
gastos. El alcance de la rentabilidad se puede lograr tomando en cuenta varios aspectos
como el uso adecuado de recursos, tener un personal calificado y comprometido con la
empresa, innovacién tecnoldgica, mejorando falencias existentes, etc., aunque estos
factores se tomen en cuenta y se vuelvan prioridad mejorar dentro de una empresa para
lograr una alta rentabilidad también hay aspectos de necesaria atencion como el
posicionamiento que tiene la empresa dentro del mercado y su estado ante la
competencia.

“Existen s6lo dos formas de obtener una ventaja competitiva: a través de costos bajos y
por la diferenciacion. Estos dos conceptos son la base de toda estrategia competitiva que,
junto con el terreno donde son aplicados -mercado masivo o segmentos del mercado-, se

logra la rentabilidad de una compania”. (Porter M. , 1980)

Eficacia

Segun Idalberto Chiavenato, la eficacia"es una medida del logro de resultados"

(Chiavenato 1., Introduccion a la teoria general de la administracion, 2004)

La eficacia se refiere a la capacidad de realizar algo correctamente sin privaciones de

ningln aspecto como recursos minimos o tiempo estipulado. Este término no es
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cuantificable y para que se pueda dar es necesaria la implementacion de estrategias y
habilidades para conseguir el cumplimiento del objetivo trazado.

Dentro del ambito empresarial es fundamental la eficacia puesto que el publico externo
que es quien evaltua el producto final y resulta indispensable implantar una buena
imagen ante los consumidores y por supuesto cubrir las necesidades que ellos demandan

para lograr un alto estandar y posicionamiento dentro del mercado competitivo actual.

Administracion

La administracion se define como el hecho de gobernar o tener autoridad sobre los

bienes de una entidad o institucion.

Para llevar a cabo una buena administracion es necesario implantas un conjunto de
reglamentos y normas y que regulen el proceso de esta actividad, puesto que pueden
llegar a ocurrir inconvenientes que pueden caer en administraciones fraudulentas que

afecten los intereses de la institucion.

Existen varias disciplinas que se derivan de la administracion, tal es asi que hay la
administracion de empresas que es la encargada de estudiar su organizacién y la forma
de gestion de sus procesos Yy recursos, estd también la administracion publica que se

refiere a la gestion de un estado, entre otras.

Para Adalberto Chiavenato en su libro "Introduccion a la Teoria General de la
Administracion™; la administracion es "el proceso de planear, organizar, dirigir y
controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales”. (Chiavenato

I., Introduccion a la teoria general de la administracion, 2004)

“La Administracion Empresarial es la forma de direccionar una estructura, y su

efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la 45 habilidad de conducir a sus
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integrantes. Cabe mencionar que la administracion empresarial consiste en lograr un

objetivo predeterminado, mediante el esfuerzo ajeno”. (Garcia S. , 1998)

“La Administracion Empresarial o Administracion de Empresas como una disciplina que
propone un conjunto sistematico de reglas para lograr la méxima eficiencia en las formas
de estructurar y manejar un organismo social. Si se quisiera sintetizar en dos palabras,
podriamos decir que la administracion es la técnica de la coordinacion”. (Fernandez,
2010)

Es imprescindible para una empresa llevar a cabo una buena administracion, sobre todo
de recursos, porque de ello dependera el surgimiento de la entidad ante el mercado

competitivo en el que se desarrolla.

Gestion de calidad

Por calidad Juran entiende la ausencia de deficiencias que pueden presentarse como:
retraso en las entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de

contratos de ventas, etc. Calidad es adecuarse al uso. (Juran, 1951)

La gestion de la calidad se refiere a aquellas normas o politicas de una empresa que
ayudan a la correcta administracion y organizacion de la calidad de la entidad. Estos
términos estan encaminados al mejoramiento continuo de la calidad con el fin de
satisfacer al publico externo, es decir a los clientes de la empresa. La satisfaccion que se
logre con los clientes ayudara a la creacion de un fuerte vinculo que no solo sera de
preferencia hacia la empresa, sino que también atraera a nuevos clientes. Este beneficio
solamente se puede lograr si internamente existen procedimientos con la vision de que el

cliente merece lo mejor.

“La comunicacion en las organizaciones hace posible la unidad, la participacion y lucha
por los proyectos de la empresa”, recalcando que es una inversion que se hace en la

organizacion y que los beneficios que se recaba a futuro no son 25 exclusivamente
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econdmicos o cuantificables sino que pueden ser intangibles como posicionamiento de la

imagen institucional. (Pozo, 2008)

(Chiavenato, 2009, pag.71), dictan: “...para proporcionar esa nueva vision de las
personas, ya no como meros trabajadores remunerados, sino como asociados y
colaboradores de la empresa, hoy en dia ya no se habla de recursos humanos, sino de

gestion de talento humano” (Chiavenato, 2009)

Es imprescindible que toda empresa tenga un profesional designado al estudio de las
necesidades de los clientes para asegurar su satisfaccion y con ello no solamente darle al

cliente lo que requiere, sino que también se elimine aquello que no demanda.

Objetivos

Los objetivos dentro de una empresa son metas o propésitos finales que se plantean
conseguir en un determinado tiempo y espacio, la visién debe apuntar a conseguir estos

objetivos con éxito.

“En toda empresa existe una jerarquia de objetivos: cada objetivo se fija teniendo en
cuenta una orientacion mas amplia o tomando como referencia objetivos mas o amplios
de la organizacion para enviar la dispersion de esfuerzos o pérdidas de la unidad
organizacional de la empresa”. (Chiavenato I. , Administracion: Teoria, Proceso y
Préactica, 2002)

Los objetivos pueden ser tomados en cuenta también como guias dentro del proceso que
se lleva a cabo para cumplirlos, puesto que ayudaran a no desviarse de la meta que se

quiere alcanzar.
Para llegar al cumplimiento de un objetivo se deberd tomar en cuenta los resultados

obtenidos después de algin proceso y con ello se llegara a la conclusion de que si se han
logrado o no los objetivos propuestos al inicio.
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Satisfaccion de necesidades

Maslow definio en su pirdmide “las necesidades basicas del individuo de una manera
jerarquica, colocando las necesidades méas basicas o simples en la base de la piramide y
las més relevantes o fundamentales en la cima de la misma, a medida que las
necesidades van siendo satisfechas o logradas surgen otras de un nivel superior o
mejor. En la Ultima fase se encuentra con la «autorrealizacion» que no es mas que un

nivel de plena felicidad, armonia y amor”. (Maslow, 1998)

La satisfaccion de necesidades estd enfocada en varios ambitos, pero al hablar de
satisfaccion de necesidades en el &mbito laboral se trata de que existen muchos factores
para hacer que el trabajador se sienta satisfecho o no, dentro de estos factores estan el
espacio fisico, el trato que recibe por parte de sus superiores, el ambiente laboral, la

aceptacion e incentivo de sus conocimientos, etc.

Bass, manifiesta que “lo que atrae hacia un trabajo en comparacion con otros trabajos
constituye nuestra expectacion respecto a las recompensas materiales, sociales o

psiquicas que pueden ofrecernos” (Bass, 1998)

“hay otros factores que repercuten en la satisfaccion la salud, la antigiiedad, la
estabilidad emocional, condicién socio-econdmica, relaciones familiares etc. Lo mismo

sucede con las motivaciones y aspiraciones personales, asi como con su realizacion”

(Riel, 1991)

Ademas de los factores ya mencionados, existen otros que no estan estrechamente
ligados a la atmosfera laboral, pero que deben ser tomados muy en cuenta y tratar de que
el trabajador sienta satisfaccion para lograr la empatia necesaria entre empleadores y
empleados; la antigiiedad, el estado de salud, lo afectivo y emocional, condiciones
economicas, relaciones familiares, etc., son factores con los cuales si se logra una
estabilidad se hablaria de que se ha conseguido satisfacer no solo las necesidades de los
empleados, sino también las de los directivos de la empresa, puesto que un trabajador

satisfecho ejecutara satisfactoriamente sus labores dentro y fuera de la empresa.
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Coordinacion

La coordinacion se refiere a la ordenacion, planificacion y organizacion arménica de

alguna actividad especifica con el fin de obtener resultados favorables y satisfactorios.

Este elemento no solo se refiere a aspectos empresariales o profesionales, sino que la
coordinacion también esta presente en la mayoria de aspectos o situaciones en el que el
ser humanos se desarrolla, ademéas puede perseguir diversos fines u objetivos, puede
utilizar distinta metodologia, asi como también los recursos que requiera seran segun las

necesidades y de acuerdo a lo que se quiera alcanzar.

Los seis mecanismos de coordinacion segin Henry Mintzberg
(Mintzberg, 1988)

Gréfico 6: Los seis mecanismos de coordinacion segiin Henry Mintzberg

— 1) Adaptacion Mutua

— 2) Supervision Directa

3) Normalizacion o estandarizacion del proceso
de trabajo

4) Normalizacion o estandarizacion de los
resultados

MINTZBERG
|

5) Normalizacion o estandarizacion de los
conocimientos y las habilidades o destrezas

LOS SEIS MECANISMOS DE
COORDINACION SEGUN HENRY

— 6) Estandarizacion de las normas.

Elaboracién: Gabriela Velastegui Carbajal

Fuente: Investigadora

41



Logistica

“Una disciplina que tiene como mision disefiar, perfeccionar y gestionar un sistema
capaz de integrar y cohesionar todos los procesos internos y externos de una
organizacion, mediante la provision y gestion de los flujos de energia, materia e
informacién, para hacerla viable y mas competitiva, y en ultimas satisfacer las
necesidades del consumidor final” (Sahid, 1998)

El término logistica enmarcado a lo referente al mundo empresarial se entiende que es
un marco referencial para planificar, organizar y controlar aquellas actividades que estan
ligadas a todo lo referente a adquisicion, movilizacion y almacenamiento de
componentes y productos. La logistica se encarga de los productos desde su adquisicion
hasta su consumo final, procurando que tenga minimo uso de recursos, tomando siempre

en cuenta satisfacer la demanda del mercado y las necesidades del publico externo.

La logistica no solo abarca productos, sino que también se encarga de la correcta
difusion de todo flujo de informacidon que la empresa a través de sus estrategias y

canales de distribucion se encargan de transmitir.

El manejo de una buena logistica siempre apuntara a la buena rentabilidad de una
empresa con una vision aun méas prometedora en el futuro y marcara la distincion de una
entidad en cuanto a la competitividad de las empresas, puesto que aqui se aplicara la
optimizacion tanto de recursos como de tiempo, asi mismo la logistica ayudara a
coordinar el producto o servicio, el lugar, clientes y tiempo correcto para realizar su

trabajo.

Eficiencia

"Eficiencia significa utilizacion correcta de los recursos (medios de produccion)
disponibles. Puede definirse mediante la ecuacion E=P/R, donde P son los productos
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resultantes y R los recursos utilizados™" (Chiavenato 1. , Introduccion a la teoria general
de la administracion, 2004)

“Utilizacion de los recursos de la sociedad de la manera mas eficaz posible para
satisfacer las necesidades y los deseos de los individuos” (Samuelson & Nordhaus,
2002)

"Expresion que se emplea para medir la capacidad o cualidad de actuacion de un sistema
0 sujeto econdémico, para lograr el cumplimiento de objetivos determinados,

minimizando el empleo de recursos” (Andrade S. , 2005)

La eficiencia son aquellos recursos que se utilizan para producir algo y los resultados
que se obtienen. En muchas empresas es imprescindible que esta capacidad se lleve a
cabo puesto que, para logar los objetivos planteados en una entidad, en muchos casos se

tienen recursos limitados y dentro de un ambito altamente competitivo.

Este factor fomenta la optimizacion de los recursos, utilizdndolos en o mas minimo
posible y en menor tiempo. El término de eficiencia se refiere la utilizacion de los
recursos con los que cuenta la empresa, que pueden ser humanos, financieros, materia
prima, tecnoldgicos, etc... Es significativo no confundir el término eficiencia con

eficacia puesto que tienen definiciones totalmente opuestas.

Hipotesis

La comunicacion interna influye en el incremento de la productividad empresarial de
COEXPO Cia. Ltda.

Seflalamiento de las variables

Variable independiente: Comunicacion interna

Variable dependiente: Productividad empresarial
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

Enfoque de la investigacion

Esta investigacion tiene un enfoque mixto ya que evallUa la relacion entre la comunicacién
interna y la productividad de COEXPO Cia. Ltda.

Modalidad de la investigacion

De Campo

A través de una entrevista se llevo a cabo la investigacion, pero a la vez, se apoyo en la
observacién directa para realizar un diagnostico sobre el estado de la comunicacién
interna en la empresa y propuso finalmente, el disefio de un plan de comunicacion para

la entidad.

Bibliogréfica

Se tom¢ varias referencias bibliograficas como apoyo a la investigacion.

Tipo de la investigacion

La investigacion se llevd a cabo mediante los siguientes tipos de estudio:
Exploratorio. - Para analizar de manera global el principal problema de la empresa

implicando todos los &mbitos.

Descriptivo. - El alcance fue correlacional puesto que, se observd como la
comunicacion interna de la empresa incide en la motivacion de sus empleados y la

productividad de la empresa y como se relacionan ambas variables. La légica de la
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investigacion es deductiva, porque a partir de un plan de comunicacién interna se
propone la creacién de diversas estrategias encaminadas a mejorar el flujo de
informacién y los niveles de productividad y motivacion en los empleados de la

empresa.

Asociacion de variables. - se establecio la relacion entre la variable independiente y la
variable dependiente.

Poblacion y muestra

Poblacion: Se tomd como muestra toda la poblacion en la aplicacion del instrumento,

pues la empresa es pequerfia y posibilitd la interaccion con todos.

Tabla 1: Unidades de Observacion

Unidades de Observacion NUmero

Presidente de la empresa

Gerente de la empresa

Recepcionista

Disefiador

Mensajero

Contadora

Relacionista publico

Coordinadores
TOTAL

Y I N N N e

Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal

Fuente: Investigadora

Muestra
La investigacion se realizd Unicamente con el personal de la empresa COEXPO Cia.

Ltda., por lo tanto, no se realizd ningun muestreo probabilistico.
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Operacionalizacién de variables

Variable independiente: la comunicacion interna

Tabla 2: Operacionalizacion de variables — Variable independiente

TECNICAS E

CONCEPTUALIZACION | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS INSTRUMEN
TOS

Politicas »  Procesos e ;EXxisten procesos de comunicacién en la

La comunicacion interna es | organizacionales Comunicacionales empresa?

la comunicacion dirigida al = Ventaja o (Existen procesos de comunicacion

cliente interno, es decir, al competitiva interna en la empresa? ;Cuéles?

trabajador.  Surge  como e (Existen procesos de comunicacion | Entrevista

respuesta a las necesidades externa en la empresa?

de empresas O entidades o (La empresa cuenta con especialistas en

para  motivar a  sus comunicacion social?

colaboradores, lo que ayuda e ;Quiénes se encargan de realizar los

al rendimiento optimo de procesos de comunicacion interna?

sus capacidades, lo cual

beneficia todo el ambito

empresarial.  Las politicas | gniormg = Retroalimentacion Entrevista

o (El ambiente de trabajo en el que se
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organizacionales se
convierten en un elemento
importante para fortalecer
comunicacion interna y por
lo tanto el entorno
empresarial en el que se
desarrolla el publico
interno, asi como la cultura
corporativa, que ayudara al
sentimiento de pertenencia
que desarrollen los

empleados.

empresarial

Cultura

corporativa

Ambiente laboral

Identidad
Valores

organizacionales

desarrolla es bueno?

¢Se siente identificado con la empresa?

¢Qué nivel de compromiso tiene con la

empresa?

Entrevista

Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal

Fuente: Investigadora
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Variable dependiente: Productividad Empresarial

Tabla 3: Operacionalizacion de variables — Variable dependiente

CONCEPTUALIZACION | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS TECNICAS E
INSTRUMENTOS
Es el resultado de las acciones | Coordinacion e Logistica = ¢Qué aspecto cree usted que incide en el
que se deben llevar a término e FEficiencia mejoramiento de la productividad de la | Entrevista
para conseguir los objetivos de empresa’?
la empresa y un buen ambiente = (Es satisfactoria la productividad que
laboral, teniendo en cuenta la tiene la empresa?
coordinacion que se maneje
para ello y la relacion entre los | Gestion de | ¢  Objetivos = ;De qué manera la comunicacién interna
recursos que se invierten bajo | calidad e Satisfacer incide en la productividad de la
una gestion de calidad exitosa necesidades empresa? Entrevista
con la cual se logre alcanzar = ;Considera necesario la existencia de un
los objetivos y los resultados equipo especializado en comunicacién
de los mismos. Apuntados a en la empresa? ¢Porque?
una mayor rentabilidad. e Eficacia
e Administracion e Qué estrategias de comunicacién | Entrevista
Rentabilidad utilizadas en su ambito de trabajo sirven

para tener ventaja ante otras empresas?

Elaboracién: Gabriela Velastegui Carbajal
Fuente: Investigadora
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Plan de recoleccion de informacion

Tabla 4: Plan de recoleccion de informacion

PREGUNTAS BASICAS EXPLICACIONES

1.- ¢Para qué? Para alcanzar los objetivos de la investigacion.

2.- ¢ De que personas u objetos Los empleados y directivos de la empresa

3.- ¢Sobre qué aspectos? Aspectos de comunicacion interna en la empresa

4.- ;Quién? Investigador

5.- ¢Cuando? Abril — septiembre 2016

6.- ;Dbnde? COEXPO Cia. Ltda.

7.- ¢ Cuantas veces? 2 veces

8.- ¢ Qué técnicas de recoleccion? | Entrevistas/Ficha de observacion

9.- ;Con qué? Cuestionario estructurado.

10.- ¢En qué situacion? En plena practica de la actividad que vincula a los
investigados.

Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal
Fuente: Investigadora

Técnicas e instrumentos
Para la realizacion de la investigacion se utilizo las siguientes técnicas e instrumentos de

investigacion.

Tabla 5: Técnicas e instrumentos

. ) ., oo ) L Instrumento de
Tipo de informacion Técnicas de investigacion | L
investigacion

Informacion primaria (de ) ) )
Entrevistas Cuestionario
campo)

Informacién secundaria Observacion directa Ficha de observacion

Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal
Fuente: Investigadora
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Plan de procesamiento de informacion

La investigacion esta dividida para lograr coordinacién y coherencia en el trabajo:

1. Exploracion del contexto a estudiar, permite detectar la situacion del problema que se

va a investigar, el objeto de investigacion.

2. Documentacion de ideas, conceptos, teorias, que sustente la investigacion que se esta

efectuando.

3. Aplicacion de cuestionarios, conforme a las areas de andlisis objeto de la

investigacion con la ayuda de técnicas de Observacion.

4. Andlisis e interpretacion de informacion recolectada, que previamente fue tabulada e

informada mediante matrices.

5. Establecimiento de conclusiones y recomendaciones, dando respuesta a las

necesidades que arrojé el problema motivo de investigacion.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Una vez realizado el levantamiento de informacion mediante la aplicacion de entrevistas

directas, se procedi¢ a tabular, analizar e interpretar los resultados.

Andlisis de los resultados

Ficha de observacion

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE JURISPRUDENCIA'Y CIENCIAS SOCIALES
COMUNICACION SOCIAL

FICHA DE OBSERVACION
Objetivo: Analizar la comunicacion interna de COEXPO Cia. Ltda.

Tabla 6: Ficha de observacion

N° INDICADORES Si NO |AVECES

1 | Existe cartelera informativa

2 | Existe un buzén de sugerencias

Tienen dias de integracién y recreacion
de todo el personal

Realizan agasajos a los empleados de la
empresa en fechas especiales

A NE R N NE NI

5 | Utilizan intranet
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6 | Responden con agilidad el correo institucional

7 | Cuentan con un calendario de programacion

8 | Existe un buen ambiente laboral

9 | Se refleja trabajo en equipo

10 | Utilizan nuevas tecnologias

11 | Mantienen actualizada la pagina de la empresa

SN XN ]S

Estan bien manejadas las redes sociales de la
empresa

12

Elaboracién: Gabriela Velastegui Carbajal
Fuente: Investigadora

Entrevista 1.

Tabla 7: Entrevista 1

NOMBRE: Miriam Vasco
CARGO: Presidente de COEXPO Cia. Ltda.
LUGAR: Quito — Instalaciones de COEXPO Cia. Ltda.

PREGUNTAS RESPUESTAS

INTERPRETACION

1. ¢Existen procesos | Si contamos con varios
de comunicacién en | procesos aqui en la empresa
la empresa? que nos ayuda a mejorar la

comunicacion  con  todos

nosotros tanto empleados

como con nuestros clientes.

El nivel de
conocimientos sobre
procesos de

comunicacion es bajo.

2. ¢Laempresacuenta | Si, contamos con una
con especialistas en | relacionista publica que es

comunicacion quien lleva relacion directa

La relacionista publica de
la empresa es quien tiene

relacion directa con la
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social? con nuestros clientes. cartera de clientes que
tiene la empresa, pero no
es especialista el
comunicacion social.
¢Considera Si realmente es  una | Laidea de un especialista
necesario la | herramienta muy importante | que ayude a mejorar el
existencia de un |ya que nos ayuda mucho a | ambiente interno esta
equipo mejorar el ambiente de | muy cercana a lo que los
especializado en | nuestra empresa tanto interna | directivos perciben que le

comunicacion en la

como externamente

hace falta a la empresa.

empresa? ¢Por

qué?

¢Existen  procesos | Si existen varios procesos de | Los términos de
de  comunicacién | comunicacion, nosotros para | comunicacion interna son

interna en la

empresa? ¢Cudles?

llevar una buena

comunicacion integramos lo
los

que es oficios,

convocatorias, memos para
ahi ir llevando una buena

comunicacion entre todos

percibidos de una manera
distinta a la verdadera
funcionalidad y rol de la

comunicacion.

¢Existen
de

externa

procesos
comunicacion
en la

empresa?

Si, una manera méas facil y
eficiente de comunicarnos
externamente con nuestros
clientes son mediante las
redes sociales,
implementamos la publicidad
directamente con los
hospitales, que es ahi donde
estdn nuestros clientes y si

otras maneras donde podemos

La comunicacién externa
estd siendo manejada en
buen

un porcentaje

correctamente, puesto
que no tienen estudios
las

que  determinen

verdaderas necesidades

de sus clientes.
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eficientemente poder
comunicarnos con nuestros

clientes

6. ¢Es satisfactoria la
productividad que

tiene la empresa?

Si es muy satisfactoria ya que
abarcamos varios contratos
con entidades privadas, a

pesar de la crisis que estamos

La productividad de la
empresa es satisfactoria a
pesar de inconvenientes,

su cartera de clientes es

atravesando hoy en dia | fija.

nosotros  hemos  logrado

solventarnos  con  estos

pequefios contratos ya que

nuestros clientes son fijos, y

es ahi donde nosotros

podemos llevar a diario una

buena productividad de la

empresa.

7. ¢Qué aspecto cree | Nosotros tenemos varias | La innovacion

usted que incide en | alternativas ~ para  poder | tecnolégica es  una
el mejoramiento de | mejorar lo que es la | herramienta que pretende

la productividad de

la empresa?

productividad de la empresa,
una de ellas es que queremos
implementar  una  buena
comunicacion, por medio que
hemos pensado al momento
de que uno de nuestros
superiores de la empresa se
encuentren ausentes en ella,
nosotros podemos
comunicarnos de una mejor

manera por redes sociales, en

ayudar al mejoramiento
de la productividad de la

empresa.
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este caso seria por via skype,
de

tener la

una buena  manera

comunicarse sin
necesidad de que la persona
este  presente por ello
queremos implementar esta
buena herramienta que nos
ayuda a  mejorar la

productividad en la empresa.

ambiente de trabajo

una interaccion activa entre

8. ¢De qué manera la | Nosotros podemos | El nivel de conocimiento
comunicacién implementar  una  buena | sobre comunicacion
interna incide en la | herramienta para mejorar la | interna es bajo.
productividad de la | comunicacion interna de la
empresa? empresa, generando una buen

clima laboral en este caso es
muy importante ya que la
comunicacion de unos a otros
hace que el clima laboral
mejore a diario por ende el
ambiente generara una buena
productividad en la empresa

9. ¢Qué estrategias de | Dentro de mas de 20 afios de | La experiencia es un eje
comunicacion experiencia hemos logrado | fundamental para la
utilizadas en su | implementar la publicidad | empresa ademés del
ambito de trabajo | directa y también las redes | manejo de la publicidad
sirven para tener | sociales, es ahi donde | directa y por medio de
ventaja ante otras | tenemos gran ventaja ante | redes sociales.
empresas? otras empresas.

10. ¢Como es el | Es muy bueno ya que existe | Existe interaccion entre

jefes y empleados.
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en el que se | cadauno de nosotros
desarrolla?
11. ¢Se siente | Yo como presidenta de la | El sentido de pertenencia

identificado con la

empresa?

empresa creo que tengo una
gran responsabilidad dentro
de ella, hasta el momento
cada uno de los inconveniente
que se han presentado o
dudas  he

resolverlos de la

tratado  de
mejor
manera creo que hasta el dia
de hoy se ha hecho de una
manera eficiente cada uno de
los procesos 0 cada
inconveniente que se presenta
a diario he tratado de
llevarlos de la mejor manera
tratar

para ahi de poder

mejorar a diario.

es alto y su disposicion
ante problemas es

inmediata.

de

tiene

12. ;Qué  nivel
compromiso

con la empresa?

El nivel de compromiso con
la empresa es muy grande ya
que llevo un alto nivel de
responsabilidad dentro de ella
tanto con mis clientes tanto
con los empleados, en si
dentro de la empresa, para asi
ir mejorando diariamente no
solo yo, sino también todas
las

personas que

conformamos toda la

El nivel de compromiso
es alto buscando el
bienestar de todos los
colaboradores de la

empresa.
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empresa.

Elaboracién: Gabriela Velastegui Carbajal

Fuente: Investigadora

Entrevista 2.

Tabla 8: Entrevista 2

NOMBRE: Neida Mejia

CARGO: Gerente de COEXPO Cia. Ltda.
LUGAR: Quito — Instalaciones de COEXPO Cia. Ltda.

PREGUNTAS

RESPUESTAS

INTERPRETACION

1. ¢Existen procesos
de comunicacién en

la empresa?

Si, si tenemos un proceso de
comunicacion como realizar
internamente  convocatorias,

oficios, dependiendo de la

Nivel bajo de
conocimiento de lo que
implican los procesos de

comunicacion

ocasion hacemos algo
organizado dentro de la
empresa
2. ¢Laempresa cuenta | No No cuentan con
con especialistas en especialistas en
comunicacion comunicacion social.
social?
3. ¢Quiénes se | Los coordinadores de la | Los procesos de
encargan de | empresa se encargan, casi | comunicacion son

realizar los procesos
de

interna?

comunicacion

siempre he manejado todo.

manejados por la gerente
de la empresa y los

coordinadores.

4. ;Considera

necesario la
existencia de un
equipo

Si, toda empresa que esta
dedicada a esta actividad si
deberian contratar un

personal especializado

Considera necesaria la
contratacion de un
especialista puesto que

por la actividad a la que

57




especializado en se dedica se hace
comunicaciéon en la ineludible.
empresa? ¢Por
qué?

5. ¢Existen procesos | Si, tenemos invitaciones | Confusion de lo que es
de  comunicacion | personalizadas, a través de | comunicacion interna y
interna en la | medio sociales, como el | comunicacion externa.

empresa? ¢ Cuales?

Facebook, twiter, whatsapp,
son medios que nos ayudan

mucho

6. ¢Es satisfactoria la
productividad que

tiene la empresa?

Hoy en dia no es tan
satisfactorio, pero tratamos de
mantenernos porque no da la
situacion econdémica del pais,
pero sin embargo nos hemos
mantenido como empresa,
rentable no, pero nos hemos

mantenido.

La productividad no es
satisfactoria, su objetivo
es mantenerse en el
mercado pero no hay
rentabilidad

7. ¢Qué aspecto cree
usted que incide en
el mejoramiento de
la productividad de

la empresa?

Pienso que el mantenernos

como empresa y tener la

comunicacion directa con
sociedades cientificas,
instituciones de salud,

universidades ha incidido mas
para mantenernos y tratar de
buscar nuevos nichos de
instituciones que se adapten a
nuestras

politicas que

tenemos como empresa.

Las alianzas con distintas
instituciones y la
busqueda de nuevas se
toman como un aspecto
de mejoramiento para la
productividad

empresarial.

8. ¢De qué manera la

Incide muchisimo vya que

Desconocimiento de lo
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comunicacion
interna incide en la
productividad de la

empresa?

estamos a diario

comunicandonos con el

cliente por maltiples factores,

haciendo recordatorios,
invitaciones  personalizadas,
insistiendo con los

participantes, siempre estoy

pendiente del cliente.

que implica la
comunicacion interna, su
vision  siempre  esta
direccionada Unicamente
al cliente mas no a sus

colaboradores.

9. (Qué estrategias de | La estrategia directa es | Con la innovacion y las
comunicacién manejar con instituciones | alianzas con otras
utilizadas en su | universitarias y a través de | instituciones afines
ambito de trabajo | asociaciones e instituciones | toman ventaja ante la
sirven para tener | que forman los profesionales, | competencia.
ventaja ante otras | estamos nosotros
empresas? constantemente invitando e

innovando para que el cliente
este informado.

10. ¢Como es el | Pienso que es bueno porque | La motivacion al
ambiente de trabajo | se trata de motivar al personal | personal es importante, es
en el que se|con sus salarios e incentivos, | por ello que el ambiente
desarrolla? pago de horas extras, | de trabajo es calificado

hacemos actividades sociales, | como bueno.
deportivas y eso motiva al

personal que labora en la

empresa

11. ¢Se siente | Si, definitivamente Como gerente de la
identificado con la empresa su sentido de
empresa? pertenencia es alto.

12.;Qué nivel de | Soy la gerente de la empresa | Nivel alto de
compromiso tiene | y la propietaria y mi nivel de | compromiso. La gerente
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con la empresa?

compromiso es directamente,
porque estoy pendiente de

todo.

abarca la mayoria de
funciones las mismas que
deberia

ser delegadas

para una mejor logistica.

Elaboracién: Gabriela Velastegui Carbajal

Fuente: Investigadora

Entrevista 3.

Tabla 9: Entrevista 3

NOMBRE: Estefania Ramos
CARGO: Recepcionista de COEXPO Cia. Ltda.
LUGAR: Quito — Instalaciones de COEXPO Cia. Ltda.

PREGUNTAS

RESPUESTAS

INTERPRETACION

1. ¢Existen procesos

de comunicacion en

Si existen, pero solo los

habituales como documentos

Nivel bajo de procesos de

comunicacion.

la empresa? escritos.

2. ¢Laempresa cuenta | No Ausencia de especialistas
con especialistas en en comunicacion social.
comunicacion
social?

3. ¢Quiénes se | Nosotros mismo nos | Los empleados son los
encargan de | organizamos con la | encargados de realizar los
realizar los procesos | coordinadora. procesos de
de  comunicacién comunicacion.
interna?

4. ¢Considera Si, porque ellos nos ayudan a | Existe falta de

necesario la
existencia de un
equipo

especializado en

comunicarnos  entre  los
empleados que conformamos

la empresa

comunicacion entre el
publico interno por cual
es necesaria la

implementacion de un
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comunicacion en la

especialista.

empresa? ¢ Por

qué?

¢Existen  procesos | No Alejamiento de la
de  comunicacion comunicacion interna en
interna en la la empresa

empresa? ¢Cuales?

¢Existen  procesos | Si, tenemos publicidad en | Existe comunicacion
de  comunicacion | redes sociales, publicidad | externa pero no esta bien
externa en la | directa. direccionada.

empresa?

¢Es satisfactoria la
productividad que

tiene la empresa?

No porque la productividad
ha bajado en relacion a los
Por la

afios  anteriores.

competencia porque también

hay otras empresas que
organizan estos tipo de
eventos.

Productividad
insatisfactoria debido a la

competitividad actual.

¢De qué manera la
comunicacién

interna incide en la
productividad de la

empresa?

Es muy importante ya que de

eso depende el buen
funcionamiento y que el
personal se comunique bien

con sus clientes.

La comunicacion interna
es tomada como un factor
que ayudara al personal
en su correcta labor y
ademdas favorecera a la

comunicacion externa.

¢ Qué estrategias de
comunicaciéon

utilizadas en su
ambito de trabajo
sirven para tener

ventaja ante otras

El manejo de las redes
sociales, la publicidad directa,

entre otros

Las redes sociales y la

publicidad son  ejes
trascendentales en la

competitividad.
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empresas?

10. ;Cémo es el

ambiente de trabajo

Es bueno pero hay ocasiones

en los que es un poco pesado

Existe descoordinacion y

falencias en el ambiente

en el que se | porque creo que no existe una | laboral debido a la falta
desarrolla? buena coordinacion debido a | de comunicacion que
la falta de comunicacion existe.

11. ¢Se siente | Si, me siento bien, solo que | EI ambiente laboral no es
identificado con la | deberia mejorar el ambiente | bueno, debe mejorar.
empresa? laboral

12. ¢Qué nivel de|Yo Si me siento | EI compromiso de los
compromiso  tiene | comprometida con la empresa | empleados  hacia la

con la empresa?

ya que me gusta mi trabajo y
pienso que si hago bien mi
trabajo, pero también pienso
que no somos  bien
recompensados en cuanto al
compromiso que aportamos a

la empresa.

empresa no estd siendo
retribuido por parte de

sus directivos.

Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal

Fuente: Investigadora

Entrevista 4.

Tabla 10; Entrevista 4

NOMBRE: David Romo

CARGO: Mensajero de COEXPO Cia. Ltda.
LUGAR: Quito — Instalaciones de COEXPO Cia. Ltda.

PREGUNTAS

RESPUESTAS

INTERPRETACION

1. ¢Existen procesos
de comunicacion en

la empresa?

No existen estos procesos

de

comunicaciéon en la

Procesos bajos

empresa
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¢La empresa cuenta | No Falta de un especialista
con especialistas en en el area de
comunicacion comunicacion

social?

¢ Quiénes se | Entre los empleados mismo | Los trabajadores son
encargan de | nos acomodamos a lo que | quienes llevan a cabo los

realizar los procesos

de comunicacion

conocemos Nosotros

procesos de

comunicacion de acuerdo

interna? a los pocos
conocimientos que
tienen.

¢Considera Si seria importante debido a | La importancia de tener

necesario la | que muchas veces no nos | un equipo especializado

existencia de un | entendemos entre los propios | recae en que al mejorar

equipo trabajadores y menos con las | internamente se podra

especializado en | personas de afuera también mejorar con el

comunicacion en la

publico externo.

empresa? ¢Por

qué?

¢Existen  procesos | No Bajo nivel de manejo de
de  comunicacion comunicacion interna.
interna en la

empresa? ¢ Cuales?

¢Existen  procesos | Si, me parece que son la | Poco conocimiento de los
de  comunicacion | publicidad directa y la que se | que implica la
externa en la | realiza en redes sociales comunicacion interna.
empresa? Evidente falta de

empoderamiento de las
politicas organizacionales

y cultura corporativa.
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¢Es satisfactoria la
productividad que

tiene la empresa?

Un poco porque ultimamente
ha venido a decaer, tal vez
por la cantidad de empresas
que se han sumado a la
misma labor y se han sumado

a la competencia

La productividad de la
La

competitividad ha ido en

empresa es baja.

aumento.

¢De qué manera la
comunicacion

interna incide en la
productividad de la

empresa?

Incide bastante debido a que

si entre los trabajadores

tenemos una buena

comunicacion esto va a
facilitar nuestro trabajo con

las personas de afuera

El nivel de incidencia es
alto puesto que con el
mejoramiento de aspectos
internos de la empresa se
podra mejorar el trabajo
externamente lo cual
repercutird en la
productividad de la

misma.

¢ Qué estrategias de
comunicacién

utilizadas en su
ambito de trabajo
sirven para tener
ventaja ante otras

empresas?

Creo que principalmente se
debe a la gran cantidad de
afios que tiene la empresa de
esta

experiencia que

alrededor de los 20 afios

Los afios de experiencia
se convierten en un factor
significativo ante el

mercado competitivo.

10.

¢Coémo es el
ambiente de trabajo
en el

que se

desarrolla?

Es bastante comodo, yo me
siento a gusto con mi trabajo
porque. COEXPO me ha
abierto las puertas para poder

tener un ingreso.

El ambiente laboral es

cémodo por el
agradecimiento que

siente con la empresa.

11.

¢ Se siente
identificado con la

empresa?

Si

Existe sentido de

pertenencia.
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de

tiene

12. ¢ Qué

compromiso

nivel

con la empresa?

Podria decirse que alto

debido a que es un ingreso
importante el que yo tengo
trabajando la

aqui  en

empresa.

El compromiso con la
del

ingreso econOmico que

empresa depende

ésta le brinde.

Elaboracién: Gabriela Velastegui Carbajal

Fuente: Investigadora

Entrevista 5.

Tabla 11: Entrevista 5

NOMBRE: Viviana Arias

CARGO: Relacionista publica de COEXPO Cia. Ltda.
LUGAR: Quito — Instalaciones de COEXPO Cia. Ltda.

PREGUNTAS

RESPUESTAS

INTERPRETACION

1. ¢Existen procesos
de comunicacion en

la empresa?

Si, si

comunicacion en la empresa,

hay un poco de

bueno en lo que es en oficios

los trabajadores manejamos

Existe comunicacion

interna pero no se le ha
dado el enfoque que

merece para mejorar

esa comunicacion interna | como empresa.
para poder obtener
informacion dentro de la
empresa
2. ¢Laempresa cuenta | No Falta de profesionales en

con especialistas en

comunicacion

comunicacion social

social?
3. ¢Quiénes se | Todos los empleados somos | Los  empleados  son
encargan de | lo encargados de realizar todo | quienes tratan de llevar a

realizar los procesos

ese tipo de comunicacién en

cabo la debida
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de comunicacion

cuanto a lo que es a la

comunicacion, aunque en

interna? empresa su mayoria el nivel de
conocimiento sea basico.

¢Considera Si es necesario porque los | La comunicacion es vista
necesario la | trabajadores necesitan estar | desde el punto de vista de
existencia de un | capacitados y es importante | mediacion y guia para
equipo que exista un mediador para | resolver posibles
especializado en | que nos guie e interactien ya | problemas.
comunicacién en la | que  sabemos que la
empresa? ¢Por | comunicacion es muy
qué? importante para que todos

puedan llegar a un consenso y

llegar a una resolucion y asi

todo aporten.
¢Existen  procesos | Si, ya que los empleados | Baja conceptualizacion
de  comunicacion | somos los encargados de | referente a la
interna en la | enviar los oficios, | comunicacion interna.

empresa? ¢ Cuéles?

convocatorias Y memaos

¢ Existen
de

externa

procesos
comunicacion
en la

empresa?

Si, si existen estos tipos de

ya
nosotros trabajamos con la

comunicacion que

publicidad directa que
realizamos a los clientes y
también manejamos las redes

sociales.

La publicidad y las redes
sociales son su principal
medio de comunicacion

con los publicos externos.

¢Es satisfactoria la
productividad que

tiene la empresa?

Si la empresa si es rentable,
bueno en estos dos ultimos
afios se ha venido un poco a
bajando la productividad y a

parte también la competencia

Productividad baja
actualmente debido al

aumento de competencia.
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que se ha venido dando, pero
bueno sigue siendo todavia

rentable.

8. ¢Qué aspecto cree
usted que incide en
el mejoramiento de
la productividad de

la empresa?

Bueno para la productividad
de la empresa es necesario
que haya wuna innovacién
tecnoldgica y también es
necesario que exista una
capacitacion personal, todo
esto

engloba para el

mejoramiento de la empresa.

La constante capacitacion

y la
tecnoldgica se vuelven

innovacion

factores de atencion para
mejorar el  sistema

financiero de la empresa.

9. ¢De qué manera la
comunicacion
interna incide en la
productividad de la

empresa?

Si es importante la
comunicacion entre  todos
nosotros para poder asi

trabajar de una manera mas

comunicativa podernos
ayudar en  todos los
problemas y llegar a un

consenso Y asi poder trabajar

de una mejor manera.

Las falencias existentes

en el &mbito laboral
aspiran ser solucionadas
y mejoradas mediante la
buena comunicacion

entre los empleados.

10. ¢ Qué estrategias de
comunicacion

utilizadas en su
ambito de trabajo
sirven para tener
ventaja ante otras

empresas?

Las redes sociales porque
aqui se maneja como una
publicidad para poder
nosotros enviar todo tipo de
informacion y las personas lo
puedan ver desde sus casas,
de sus celulares, es un tipo de
comunicacion que si influye

bastante en la empresa.

La utilizacion de nuevas
tecnologias y sistemas
como las redes sociales
se convierten en su

potencial.

11. ;Como es el

Es bueno, aunque no todos

El ambiente laboral esta

67




ambiente de trabajo

tenemos una buena
comunicacion entonces hay
falencias en cuanto a
interactuar con otros pero
aqui también esta relacionado
lo que es liderazgo que viene
a ser la duefia de la empresa,
ella tiene un liderazgo
autoritario ya que ella sigue
una comunicacion
unidireccional, ya que ella no
toma en cuenta la opinion de
todos, se hace asi porque se
hace asi, entonces asi no se
puede llegar a un consenso o
a una resolucién del problema
entonces eso no facilita a que
todos nos podamos reunir o
conversar y no exista un
poquito de problemas, pero
en si la comunicacion entre
los demés empleados es un

poco buena.

deteriorado debido al mal
manejo del liderazgo de
los altos mandos, puesto
que los empleados se
sienten desplazados
Unicamente a  recibir
ordenes y su opiniéon no

es tomada en cuenta.

en el que se
desarrolla?
12. ¢Se siente

identificado con la

Si me siento identificada,

porque me gusta y ya son 4

Con el tiempo se ha

acoplado a este sistema

empresa? afios que trabajo y estoy ya | de trabajo lo cual hace
acoplada a este tipo de trabajo | que sienta una
identificacion directa con
la empresa.
13.;,Qué nivel de | Todo trabajador debe tener un | Existe cierta evasion
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compromiso  tiene

con la empresa?

nivel de compromiso alto ya

que todos debemos
comprometernos a demostrar
el nivel de conocimientos que
uno tiene para trabajar y asi
desenvolvernos y
desempefiarnos en cualquier

tipo de trabajo.

hacia la pregunta lo cual

sugiere un nivel de

compromiso bajo.

Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal

Fuente: Investigadora

Entrevista 6.

Tabla 12: Entrevista 6

NOMBRE: Alejandro Salazar
CARGO: Disefiador de COEXPO Cia. Ltda.
LUGAR: Quito — Instalaciones de COEXPO Cia. Ltda.

PREGUNTAS

RESPUESTAS

INTERPRETACION

1. ¢Existen procesos

de

Si, si existen, las

redes

Procesos

comunicacién en la | sociales y mails comunicacionales
empresa? bésicos.

2. ¢Laempresa cuenta con | No Ausencia de
especialistas en profesionales de
comunicacién social? comunicacion

3. ¢Quiénes se encargan | La gerente y las personas | Los mismos

de realizar los procesos
de

interna?

comunicacion

encargadas

coordinadores del evento

como

los | empleados se acoplan
a lo que conocen en su
ambito de trabajo. La
gerente desarrolla el
rol de llevar a cabo los

procesos de
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comunicacion  pero

con poco

conocimiento.

¢Considera necesario la

Seria lo mejor para poder

Falencias en cuanto a

existencia de un equipo | organizar el ambito de | organizacion por lo
especializado en | trabajo que es necesaria la
comunicacién en la implementacion de un
empresa? ¢Por qué? equipo especializado.

¢Existen procesos de | No Bajo conocimiento
comunicacion  interna sobre la funcion de la
en la empresa? comunicacion interna.
¢ Cuales?

¢Existen procesos de | Si, las reuniones de trabajo y | Nivel bajo de
comunicacién  externa | mails conocimiento sobre el

en la empresa?

fin de la comunicacion

externa.

¢Es  satisfactoria la
productividad que tiene

la empresa?

Obviamente que si

Productividad
satisfactoria, aunque
su comunicacion no
verbal refleje
del

real de la

desconocimiento
nivel
productividad de Ia

empresa.

¢ Qué aspecto cree usted

que incide en el

mejoramiento de la
productividad de la

empresa?

El equipo de trabajo que
maneja la parte técnica y

publicitaria

El trabajo en equipo
busca conseguir el
ambito productivo de

la empresa mejore.

¢De qué manera la

En el ambito de que nos

La comunicacion
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comunicacion  interna
incide en la

productividad de la

podemos organizar y es muy

importante  para

cualquier trabajo

realizar

interna es vista como
una solucion a la

desorganizacion y

empresa? como un elemento
importante para
realizar cualquier
actividad laboral.
10. (Qué estrategias de | Nuestra cartera de clientes Una de las ventajas

comunicacion utilizadas

en su &mbito de trabajo

sirven  para tener
ventaja ante otras
empresas?

para competir ante
otras empresas son los
cliente fijos con los

que cuenta la empresa.

11.

¢Coémo es el ambiente
de trabajo en el que se

desarrolla?

Si trabajamos muy bien

La evasion de la
pregunta denota el
deteriorado ambiente
laboral que se lleva a

cabo en la empresa.

12. ;/Se siente identificado | Si Existe identificacion
con la empresa?

13. ¢ Qué nivel de | Muy alto Buen nivel de
compromiso tiene con la compromiso.

empresa?

Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal
Fuente: Investigadora

Entrevista 7.

Tabla 13: Entrevista 7

NOMBRE: Patricia Mera
CARGO: Contadora de COEXPO Cia. Ltda.
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LUGAR: Quito — Instalaciones de COEXPO Cia. Ltda.

PREGUNTAS RESPUESTAS INTERPRETACION

1. ¢(Existen procesos de | Al momento no Enfoque incorrecto de
comunicaciéon en la los procesos
empresa? comunicacionales.

2. ¢Laempresa cuenta con | No Ausencia de
especialistas en especialistas en
comunicacion social? comunicacion social.

3. ¢Quiénes se encargan | La gerente, tomando las | Evidente absolutismo
de realizar los procesos | decisiones ella por parte de los
de comunicacion niveles jerarquicos
interna? altos, puesto que es la

gerente quien lleva a
cabo los poCos
procesos
comunicacionales sin
interaccion con sus
empleados.

4. ¢Considera necesario la | Por supuesto porque ellos | Con un especialista en

existencia de un equipo

verian por el bienestar de las

comunicacion se

especializado en | dos partes, del empleado y | anhela conseguir un
comunicacién en la | del empleador bienestar laboral.
empresa? ¢Por qué?

5. ¢Existen procesos de | No Mal manejo de la
comunicacién  interna comunicacion interna.
en la empresa?
¢ Cuales?

6. ¢Existen procesos de | Si, tenemos las redes | Comunicacion externa
comunicacién  externa | sociales, publicidad. deficiente

en la empresa?
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7. ¢Es satisfactoria la | Al momento no, porque | Productividad baja en
productividad que tiene | tenemos bastante | relacion a periodos
la empresa? competencia 'y ya no | anteriores debido a la

produce como antes competitividad.

8. ¢De qué manera la|Si tuvieramos una buena | Insatisfaccion laboral
comunicacién  interna | comunicacion nosotros | por falta de
incide en la | dariamos al 100 % y nos | comunicacion lo cual
productividad de la | sentiriamos a gusto con todo | hace que no haya un
empresa? lo que hacemos rendimiento

profesional adecuando

9. ¢(Qué estrategias de|Las redes sociales y la|La principal ventaja
comunicacioén utilizadas | publicidad externa, fuera de | de la empresa ante
en su &mbito de trabajo | la oficina otras es la publicidad
sirven  para  tener que manejan tanto en
ventaja ante  otras redes sociales como
empresas? personalmente

10. ¢Como es el ambiente | Es bueno. Ambiente laboral en
de trabajo en el que se deterioro.
desarrolla?

11. ;Se siente identificado | Si. Identificacion positiva
con la empresa?

12. ¢ Qué nivel de | 100% Compromiso total

compromiso tiene con la

empresa?

para con la empresa.

Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal
Fuente: Investigadora
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Entrevista 8.

Tabla 14: Entrevista 8

NOMBRE: Joselyn Cevallos

CARGO: Coordinadora de COEXPO Cia. Ltda.
LUGAR: Quito — Instalaciones de COEXPO Cia. Ltda.

PREGUNTAS RESPUESTAS INTERPRETACION
1. ¢(Existen procesos de | Si, por ejemplo nosotros | Procesos de
comunicacién en la|somos una empresa de | comunicacion

empresa?

coordinacién de eventos en

los cuales nosotros
difundimos en redes sociales
afiches en medios en los
cuales estan especializados
en las especialidades que

nosotros sabemos manejar

enfocados Unicamente

al publico externo

2. ¢La empresa cuenta

con especialistas en

comunicacion social?

No

Ausencia de un

comunicador social

3. ¢Quiénes se encargan | Nosotros mismo los | El trabajo de llevar a
de realizar los procesos | empleados ~ somos los | cabo  procesos de
de comunicacién | encargados comunicacion
interna? eficientes recae en los

propios empleados de
la empresa.

4. ¢;Considera necesario la | Efectivamente, ya que|El rol de un
existencia de un equipo | nosotros  debemos  estar | comunicador se cree

especializado en

comunicacion en la

empresa? ¢Por qué?

educados en esta materia
para expresarnos a

especialistas ya que son las

que podria  estar
direccionado al

perfeccionamiento en
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personas con las que
nosotros trabajamos y por
ende debemos dar el mismo
trato a la gente que nos

contrata.

cuanto al trato

adecuado entre

clientes y empleados.

de

interna

5. ¢Existen procesos
comunicacion
en la empresa?

¢ Cuales?

Podria decir que no.

Déficit en

comunicacion interna

de

externa

6. ¢Existen procesos
comunicacion

en la empresa?

Si, las redes sociales nos
manejamos mucho por ahi
ya que en la actualidad lo
que méas nos ha favorecido
redes sociales,

son las

también nos manejamos

especialmente en las
facultades de medicina de
las universidades del pais y
sectores de medicina como

hospitales, clinicas.

La publicidad
personalizada y las
redes sociales son
elementos

imprescindibles para
tener ventaja ante

otras empresas

7. ¢Es

productividad que tiene

satisfactoria la

la empresa?

En el ultimo tiempo no, por
la mala administracion que
existe en la empresa, por
problemas que se ha dado en
el pasado la empresa lo ha
venido acarreando y no se lo
ha solucionado en el
momento preciso y por ende
ahora son las consecuencias
del

mal manejo de la

Productividad baja por
posibles malos
manejos de los
recursos lo cual esta
afectando a la
rentabilidad de la

empresa.
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empresa

8. ¢Qué aspecto cree usted | Mayor comunicacion, | El deterioro de
que incide en el |empezando desde nosotros | comunicacion interna
mejoramiento de la | que somos los trabajadores y | es uno de los factores
productividad de la|somos por los cuales | que inciden en la baja
empresa? funciona la empresa y sale | productividad, puesto

adelante o se va a la quiebra. | que el publico interno
se considera
fundamental para el
funcionamiento de la
empresa

9. ¢De qué manera la| Al 100% porque si nosotros | La comunicacion
comunicacién interna | hiciéramos unas buenas | interna influye de
incide en la | estrategias y si hay buena | manera positiva,
productividad de la | comunicacion entre los | puesto que al
empresa? empleados, todo saliera bien | enfocarla de la manera

ya que los empleados | correcta ésta haria que
fuéramos compensados y los | el  sentimiento  de
empleados hariamos las | pertenencia y el
cosas de buena gana. empoderamiento  de
los objetivos y metas a
conseguir, fluyan de
manera  natural y
espontanea.

10. ;Qué estrategias de | Las redes sociales, es|Para tener ventaja

comunicacién utilizadas | fundamental para el logro de | competitiva se

en su @mbito de trabajo

sirven  para  tener
ventaja ante otras
empresas?

la empresa ya que nosotros
lo hablamos con argumentos
ya que nosotros sabemos

hacer unas encuestas en las

potencia el uso de las

redes sociales de
acuerdo a los
resultados  arrojados
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cuales el 70 % es favorable
para las redes sociales como
no tanto como afiches y
flyers

que se reparte

personalmente

sistemas de encuestas
que se aplican en la

empresa.

11. ;COmo es el ambiente
de trabajo en el que se

desarrolla?

Ultimamente  por  los
problemas que se han venido
acarreando desde el pasado
el ambiente ha ido

empeorando poco a poco, ya

Quebranto del entorno

laboral  debido a
posibles  problemas
incluso  ajenos  al

personal actual de la

que ahora solo se aplica una | empresa.
relacion laboral mas no
personal una  relacion
armanica se podria decir
12. ;Se siente identificado | No. Inexistencia de

con la empresa?

identidad frente a la

empresa

13. (Qué nivel de
compromiso tiene con

la empresa?

Como trabajadora al 100%
pero para que exista eso
también debe haber una
parte del jefe, debe haber un
compromiso de parte y parte
porque de nada sirve que yo
tenga un compromiso al
100% sino tengo el apoyo de
mis superiores de nada sirve
que yo haga un trabajo
excelente si mis superiores
no me apoyan para poder

lograrlo ya que la mayor

El nivel de
compromiso existe a
pesar de varias
falencias en el ambito
comunicacional,  de
liderazgo y relaciones
armonicas que
deberian existir para
lograr obtener
resultados  positivos
que ayuden a mejorar
globalmente a la

empresa.
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parte no solo depende de mi
sino de mis superiores. La
relacion entre los empleados
y superiores no es buena
porque muchas veces se
piensa en el bienestar de la
empresa mas no en el
bienestar de los empleados.
Siempre nos piden opiniones
a nosotros como empleados
pero muchas veces no se

cumplen.

Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal

Fuente: Investigadora

Entrevista 9.

Tabla 15: Entrevista 9

NOMBRE: Cristian Yéanez

CARGO: Coordinador de COEXPO Cia. Ltda.
LUGAR: Quito — Instalaciones de COEXPO Cia. Ltda.

PREGUNTAS

RESPUESTAS

INTERPRETACION

1. ¢Existen procesos de

comunicacion en la

No, hay problemas de que

entre los mismos empleados

Incompletos procesos

de comunicacion por

empresa? debemos comunicarnos | la falta de liderazgo en
personalmente ya que no hay | la empresa.
un lider que nos guie.
2. ¢Considera necesario | Si, si considero que haya | Se aspira que el
la existencia de un | porque uno como | comunicador se

equipo especializado en

coordinador dentro de la

convierta en una guia

78




comunicacion en la

empresa? ¢Por qué?

empresa se necesita una guia
para que los empleados sepan

que tiene que hacer en la

que oriente a los

empleados en sus

actividades dentro de

parte laboral dentro de la | la empresa.
empresa.

3. ¢Existen procesos de | Interna  no, no hay | No existe
comunicacién interna | comunicacion interna porque | comunicacion interna
en la empresa? | nuestro trabajo es |y carencia de una
¢ Cuales? estrictamente solo laboral, no | relacién armoniosa

podemos comunicarnos, nada
ni regresarnos a ver ni decir
alguna cosa, es como algo
prohibido dentro de Ia

institucion.

entre trabajadores.

4. ¢Existen procesos de
comunicacién externa

en la empresa?

Externa si, por ejemplo con

las personas de afuera

hacemos propaganda por
medio de las redes sociales
por el internet es la Unica
forma de enterarnos de
comunicacion externa, hay
esa comunicacion pero solo
por Facebook, Twiter, y asi

nos informamos dentro de la

Conceptos errados de
lo que implica la
comunicacion interna

y la externa

empresa.
5. ¢Es satisfactoria la | Satisfactoria, no Productividad
productividad que debilitada
tiene la empresa?
6. ¢Qué aspecto cree | Lo que puede incidir es el | La motivacion y los

usted que incide en el

liderazgo, una motivacion,

incentivos a los
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mejoramiento de la

productividad de Ila

un incentivo a los empleados

para una buena produccién,

trabajadores  pueden

influir en el

empresa? el incentivo para  un | mejoramiento de la
empleado que  estemos | rentabilidad de la
pagados puntualmente | empresa, puesto que
nuestros salarios, que | los  empleados al
estemos bien | sentirse apoyados Yy
econémicamente, que | con un buen liderazgo
nuestras familias se dientan | mejoraran su
bien con lo que nosotros | rendimiento.
ganamos, eso es lo que
podria dar una buena
produccion dentro de la
empresa.

¢De qué manera la|Es muy importante ya que | La comunicacion

comunicacion interna
incide en la
productividad de Ila

empresa?

ésta comunicacion interna

nos permite a todos los
trabajadores tener un solo
objetivo tener planteado algo
que queremos hacer, si no
hay esa comunicacion interna
nos lleva lamentablemente a
gue eso no salga bien que ese

producto no se genere.

interna fomentara el
empoderamiento  de
las politicas
organizacionales

puesto  que  ésta
funcionara como guia
los

para conseguir

objetivos  planteados

por la empresa.

estrategias de

¢Que
comunicacion

utilizadas en su ambito
de trabajo sirven para
ante

tener ventaja

otras empresas?

Las redes sociales, para hacer
propaganda, para manejar el
ambito externo para que nos
conozcan COMO  empresa,
para hacer marketing dentro

de las redes sociales, para

El fundamental
elemento para tener
ventaja es las redes

sociales.
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gue nos conozcan, porque Si

no nos conocen Ccomo

vendemos.

9. ¢(Cbémo es el ambiente
de trabajo en el que se

desarrolla?

Es muy tenso, muy pesado,
muy estricto, ya que dentro
de nuestro sitio e trabajo no
podemos tener un ambiente

de conversacién un ambiente

de comunicacion, es
lamentable que nosotros
como empleados, no
tengamos este tipo de

comunicacion entre
compafieros ya que todo
tenemos que hacer hasta un

solo limite.

Ambiente de trabajo
tenso y limitado, no
existe un ambiente de
comunicacion que
mejore las relaciones

interpersonales.

10. ¢ Se siente identificado

con la empresa?

Uno siempre se siente
identificado con la empresa
donde trabaja ya que uno
entra a dar todo en la
empresa donde le contratan
para eso uno esta ahi, para
€s0 uno estudio o esta con la
profesion porque uno quiere
dar todo en la empresa, si me

siento identificado.

La identificacién con

la empresa es positiva.

11. ;/Qué nivel de
compromiso tiene con

la empresa?

El nivel que tengo con la
empresa es dar todo, dar mi
trabajo, dar mi experiencia
laboral

pero tampoco es

El nivel de
compromiso es bueno
aunque este no sea

retribuido con el
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retribuido con el incentivo | apoyo que los
basico que es la economia, | empleados esperan por
lamentablemente la persona | parte de sus jefes.

que debe encargarse de eso
no estd presente en lo
econémico, de ahi todos
estamos comprometidos con

la empresa.

Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal
Fuente: Investigadora

Interpretacion de datos

Tabla 16: Interpretacién de datos

ANALISIS GLOBAL

PREGUNTAS ANALISIS

El pdblico interno tiene un nivel bajo de
conocimiento y en algunos casos desconocen
sobre que implican los procesos de
1. ¢Existen procesos de comunicacion | comunicacion, al ser una empresa dedicada a la

en la empresa? organizacion de eventos, el personal deberia
estar al tanto del funcionamiento de la empresa,
sus estrategias, tipo de comunicacion que

manejan, etc.

El mal manejo de la informacion se debe a que
2. ¢Laempresa cuenta con especialistas | ésta es manejada ocasionalmente y no existe una
en comunicacion social? persona especializada que se encargue

Gnicamente a realizar este trabajo.

g ) A pesar del nivel bajo de conocimientos sobre la
3. ¢Quiénes se encargan de realizar los ) N o
verdadera funcionabilidad de la comunicacion,

procesos de comunicacion interna? ) ]
son los mismo trabajadores y la gerente de la
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empresa quienes se encargan de llevarla a cabo
aunque no sea de la manera correcta en la que

deberia ser manejada.

4. ¢Considera necesario la existencia de
un  equipo  especializado en
comunicacién en la empresa? ¢Por

qué?

En su totalidad los empleados coinciden en que
deberia existir en la empresa un profesional de
comunicacion que se convierta en una guia para
resolver varias falencias como descoordinacion,
ambiente laboral descuidado, problemas internos
y que busque el bienestar de empleados y
empleadores

5. ¢Existen procesos de comunicacion

interna en la empresa? ¢Cuales?

El nivel de conocimiento sobre la comunicacion
interna es deficiente y en algunos casos es
manifestada la inexistencia de la misma, ademas
existe confusion entre comunicacién interna y
externa, de igual forma la comunicacion entre
empleado y empleador es escasa y no satisface
las necesidades de ambas partes. La
comunicacion  interna no  estd  siendo
direccionada a las funciones que deberia
desempefiar como las de generar una estabilidad
en las relaciones interpersonales entre el puablico

interno

6. ¢Existen procesos de comunicacion

externa en la empresa?

Para la gerente de la empresa la comunicacién
con el cliente es lo principal, es decir su trabajo
estd enfocado Unicamente al publico externo,
olvidando la importancia del bienestar y la
satisfaccion también de sus empleados. La
innovacion en métodos de trabajo es un aspecto
que no esta considerado en las metas de la

empresa aunque  existen  métodos de
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7. ¢Es satisfactoria la productividad

que tiene la empresa?

comunicacion externa que necesitan  ser
fortalecidos, incluso renovados.
La deficiente comunicacion asi como otros

factores importantes interviene directamente en
el descenso de la productividad en la actualidad,
puesto que ésta no es satisfactoria y en pocos
casos los empleados desconocen la realidad de la

empresa

8. ¢Qué aspecto cree usted que incide
de

productividad de la empresa?

en el mejoramiento la

El apoyo por parte de los niveles jerarquicos
superiores, una buena comunicacion interna,
trabajo en equipo, motivacion e incentivos son
los principales factores que apuntan al
mejoramiento de la débil productividad que
tiene la empresa, puesto que el mal manejo de
éstos factores es el causante de la inconformidad
de los empleados, ademéas de que el ambiente
laboral y la productividad se vean afectados. La

cultura corporativa no esta consolidada.

9. ¢(De qué manera la comunicacién
interna incide en la productividad de

la empresa?

Al presentarse grandes falencias en cuanto a
comunicacion interna, esto ha repercutido en
cuanto a la falta de coordinacion de distintas
actividades a las que se dedica la empresa, es
por la falta de comunicacién que existe que los

empleados no rinden adecuadamente y se

aumenta la perspectiva de una empresa
desorganizada, a pesar de estos aspecto
negativos existe interés en innovar varios

ambitos, uno de ellos el de comunicacion por lo
que hay gran interés para desarrollar una

propuesta y ejecutarla visionando los mejores
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resultados.

10. ¢Qué estrategias de comunicacion
utilizadas en su ambito de trabajo
sirven para tener ventaja ante otras

empresas?

La larga trayectoria que tiene la empresa en el
mercado, la utilizacion de nuevas tecnologias y
el uso de las redes sociales se han convertido en
un factor de vital importancia para sobresalir en

el mercado actual en cuanto a la competitividad.

11. ;Como es el ambiente de trabajo en

el que se desarrolla?

El ambiente laboral en el que se desarrollan los
empleados de COEXPO Cia. Ltda. estd siendo
falta de

comunicacion, tanto con los niveles superiores

afectado  seriamente por la
como los que se encuentran en un mismo nivel
jerarquico. Esto en cierto punto esta limitando el
progreso de la empresa puesto que no hay un
ambiente laboral armonico ni incentivo hacia los
colaboradores, lo que no permite un buen

desenvolvimiento de los empleados.

12. ;/Se siente identificado con la

empresa?

La inconformidad que existe con la gerente de la
empresa en cuanto a la toma de decisiones es
innegable. EIl personal esta bastante dividido y
los altos mandos no han puesto hincapié en
lograr la unidad o crear un sentido de pertencia
El

inconformidad es uno de los aspectos que deben

fuerte hacia la empresa. sentimiento de
ser cortados de raiz para tener un buen ambiente
laboral y lograr que los empleados se sientan
parte de la empresa, estimulando el sentimiento

de identidad corporativa

13. ¢ Qué nivel de compromiso tiene con

la empresa?

La falta de buen y la

retroalimentacion sin duda son algunas de las

un liderazgo

mayores falencias que tiene la empresa.
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Ademas, resulta imprescindible que la opinion
del empleado sea tomada en cuenta para
empezar a tener una verdadera comunicacion
interna y por ende mejorar el entorno y el nivel

de compromiso de cada empleado.

Elaboracién: Gabriela Velastegui Carbajal

Fuente: Investigadora

Verificacion de hipotesis

Relacion entre las variables

En la tabla a continuacién ha sido necesaria la tabulacion cuantitativa, segun la
valoracion de las respuestas obtenidas de las preguntas 5y 7, de la entrevista realizada al
personal de COEXPO Cia. Ltda., por ser las que mayor relacion tienen con la hipotesis

planteada en la investigacion.

Tabla 17: Relacién entre las variables

ALTERNATIVA
PREGUNTAS NADA POCO
SATISFACTORIO | SATISFACTORIO

SATISFACTORIO

¢Los  procesos
de

comunicacion
interna en la
empresa son
satisfactorios?
¢ES

satisfactoria la
productividad 4 3 2

que tiene la

empresa?

Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal
Fuente: Investigadora
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Grafico 7: Relacién entre las variables

RELACION ENTRE VARIABLES

77.8%

44.4%
33.3%
22.2% 22.2%

1 2 3

o o N W sy~

éLos procesos de comunicacion interna en la empresa son satisfactorios?

B ( Es satisfactoria la productividad que tiene la empresa?

Elaboracién: Gabriela Velastegui Carbajal
Fuente: Investigadora

1 = nada satisfactorio
2 = poco satisfactorio
3 = satisfactorio

Anélisis
El 77.8% del personal de la empresa afirma que la comunicacion interna no es
satisfactoria, asi mismo el 44.4% menciona que la productividad de la empresa no es

satisfactoria.

El 22.2% del pablico interno menciona que la comunicacion interna es poco satisfactoria

y el 33.3% afirma que la productividad de la empresa es poco satisfactoria.

Ninguno de los trabajadores de empresa opina que la comunicacion interna sea

satisfactoria mientras que el 22.2% alega que la productividad si es satisfactoria.
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Interpretacion
Se puede apreciar que mientras existe mayor insatisfaccion en el personal de la empresa

en cuanto a la comunicacion interna, menor es la productividad de ésta.

Formulacion de la hipotesis

Se plantean las hipdtesis nula y alterna:

Hi: La comunicacion interna influye en el incremento de la productividad empresarial
de COEXPO Cia. Ltda.

Ho: La comunicacion interna NO influye en el incremento de la productividad
empresarial de COEXPO Cia. Ltda.

Nivel de significancia

Se trabaja con un nivel de significancia del 5%, es decir con un 95% de confiabilidad.

Eleccién de la prueba estadistica

El estudio tiene las siguientes caracteristicas:

e Las variables de investigacion son ordinales
e Las muestras son dependientes

Se requiere una prueba no paramétrica que de acuerdo a las caracteristicas de las

variables se ajusta al test de Fridman.

Calculo del estadistico de contraste

Para calcular el estadistico de contraste se utiliza el programa SPSS, con los pasos que

se muestran a continuacion:
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Paso 1:

Generar las variables en la ventana de “vista de variables”.

Graéfico 8: Vista de variables

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

He e~ Bl 8 B 10 ® %

)

I Nombre ” Tipo || Anchura ”Decm\alss" Etiqueta " Valores ” Perdidos ||Co|umnaa” Alineacian ” Medida

Rol

Comunicaci... Numérico 8 0 Pregunta 5 {1. Nada sat... Ninguna 8 = Centrado d Ordinal
‘F'mductividad | MNumérico ] 0 Pregunta 7 {1. Nada sat... Ninguna 8 = Centrado i Ordinal

w || =~ o] |r)=

“ Entrada
“ Entrada

[E1I

Wl Vista de variables

Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal

Fuente: Programa SPSS
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Paso 2:

Ingresar los datos en la ventana de “vista de datos”

Gréfico 9: Vista de datos

Archivo  Editar  Wer Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

%H@@d@&%@ﬂﬂ 11DV *

|10 - Comunicacion_int... |

Comunicacio| Productividad
n intema var var var var var var var var var
1 1 1
2 1 1
3 1 1
4 1 1
5 1 2
6 1 2
7 1 2
8 2 3
9 2 3
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
1™
—

Elaboracién: Gabriela Velastegui Carbajal

Fuente: Programa SPSS
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Paso 3:

Realizar la prueba de hipdtesis con el modelo matematico test de Fridman para muestras

relacionadas.

Grafico 10: Eleccién del test

Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
fam! H Informes r == e W= r A
FHHEHE O v ~~ & H ) Alg
P — |! Estadisticos descriptivos 3 m ’?\‘ 4
| Nombre " Tipo || Anc Tablas b [es ” Perdidos ” Columnas " Alineacidn ” Medida " Rol
1 Comunicaci. Numérico 8 Comparar medias b sat._. Ninguna 8 = Centrado il Ordinal “ Entrada
2 Productiidad Numérico 8 Modelo lineal general b sat_. Ninguna 8 = Centrado il Ordinal “ Entrada
5 Modelos lineales generalizados 3
: Modelos mixtos 3
S Correlaciones 3
7 Regresion 3
5 Loglineal 3
g Redes neuronales 3
»
10 Clasificar
1 Reduccidn de dimensiones 3
12 Escala 3
13 Pruebas no paramétricas P A unamuestra
14 FEIEETES " | A Muestras independientes...
i 3
15 EMEETE A Muestras relacionadas..
R t iltip! 3
i e’spges SILLLE Cuadros de didlogo antiguos Chi-cuadrado
17 E3 Andlisis de valores perdidos... -
. [ Binomial..
18 Imputacién miiltiple =
19 Muestras complejas 3 E EEEEE
20 B2, simulacién [ K-S de 1 muestra..
21 Control de calidad b [ 2 muestras independientes
22 Curva COR [l K muestras independientes
Z [ 2 muestras rejacionadas...
2
— B K muestras relacionadas..
[4
| Vista de datos ‘ Vista de variables

Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal

Fuente: Programa SPSS
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Gréfico 11: ingreso de variables

Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

= X i 0%
H&E 0 = A = A%,
| Nombre ” Tipo ” Anchura || Decimales” Etiqueta || Valores ” Perdidos ” Columnas || Alineacidn ” Medida ” Ral
Comunicaci... Numérico g 0 Pregunta 5 {1. Nada sat... Ninguna 8 = Centrado il Ordinal “w Entrada
Productividad Numérico 8 0 Pregunta 7 {1. Nada sat... Ninguna 8 = Centrado il Ordinal “w Entrada
@ Pruebas para varias muestras relacionadas X

Wariables de prueba:
ol Pregunta 5 [Comuni E 1
,{I Pregunta 7 [Producti W 3

Tipo de prueba
’V@ Friedman || W de Kendall [”| @ de Cochran ‘
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[El
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Elaboracidn: Gabriela Velastegui Carbajal

Fuente: Programa SPSS

92



Paso 4:
Generar tabla de datos.
Prueba de Friedman

Rangos
Tabla 18: Rangos

Rango

promedio

Pregunta 5 | 1,22
Pregunta 7 | 1,78

Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal

Fuente: Programa SPSS

Estadisticos de prueba?

Tabla 19: Estadisticos de
prueba

9
Chi-cuadrado | 5,000
Gl 1
Sig. asintética | ,025

Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal

Fuente: Programa SPSS
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Paso 5:

Determinar el valor tedrico de t, con 5% de significancia y 1 grado de libertad. Para esto

se utiliza el programa PQRS.

Grafico 12: Valor teérico

4. PORS - O X
Sample View Help

—Distribution——————————— pdf cdf formulas

Ichi—square j

V=

- {|0,nn ﬂ 5
compwe e | foosl s S

Elaboracidn: Gabriela Velastegui Carbajal
Fuente: Programa PQRS

Contraste de hipotesis

Mediante la aplicacién de la prueba estadistica se obtuvo lo siguiente:

e Hay 1 grado de libertad

e Elnivel de significancia (o) = 0,05

e Lasignificancia bilateral (p — value) = 0,025
e El valor chi calculado = 5,00

e El valor chi teérico = 0,004

Esto genera las siguientes comparaciones:
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e o>p-—value

e tcalculado > t tedrico
Por lo tanto, con un nivel de significancia del 5% y 1 grado de libertad se rechaza la
hipotesis nula, lo que quiere decir que “La comunicacion interna es un factor

fundamental para el incremento de la productividad empresarial de COEXPO Cia.

Ltda.”
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El nivel de conocimiento sobre la comunicacion interna es deficiente y en algunos
casos es manifestada la inexistencia de la misma, ademéas existe confusion entre
comunicacion interna y externa, de igual forma la comunicacién entre empleado y
empleador es escasa y no satisface las necesidades de ambas partes. La
comunicacion interna no estd siendo direccionada a las funciones que deberia
desempefiar como las de generar una estabilidad en las relaciones interpersonales

entre el pablico interno

En su totalidad los empleados coinciden en que deberia existir en la empresa un
profesional de comunicacion que se convierta en una guia para resolver varias
falencias como descoordinacién, ambiente laboral descuidado, problemas internos y

que busque el bienestar de empleados y empleadores

Para la gerente de la empresa la comunicacion con el cliente es lo principal, es decir
su trabajo esta enfocado unicamente al publico externo, olvidando la importancia del
bienestar y la satisfaccion también de sus empleados. La innovacion en métodos de
trabajo es un aspecto que no estd considerado en las metas de la empresa, aunque
existen metodos de comunicacion externa que necesitan ser fortalecidos, incluso

renovados.
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La falta de comunicacion debidamente planificada, asi como otros factores
importantes, interviene directamente en el descenso de la productividad en la
actualidad, puesto que ésta no es satisfactoria y en pocos casos los empleados
desconocen la realidad de la empresa, ademas es por la deficiente comunicacién que
existe que los empleados no rinden adecuadamente y se aumenta la perspectiva de
una empresa desorganizada, a pesar de estos aspecto negativos existe interés en
innovar varios ambitos, uno de ellos el de comunicacién por lo que hay gran interés

para desarrollar una propuesta y ejecutarla visionando los mejores resultados.

El ambiente laboral en el que se desarrollan los empleados de COEXPO Cia. Ltda.
esta siendo afectado seriamente por la falta de comunicacion, tanto con los niveles
superiores como los que se encuentran en un mismo nivel jerarquico. Esto en cierto
punto esta limitando el progreso de la empresa puesto que no hay un ambiente
laboral arménico ni incentivo hacia los colaboradores, lo que no permite un buen
desenvolvimiento de los empleados. El personal esta bastante dividido y los altos
mandos no han puesto hincapié en lograr la unidad o crear un sentido de pertencia
fuerte hacia la empresa. El sentimiento de inconformidad es uno de los aspectos que
deben ser cortados de raiz para tener un buen ambiente laboral y lograr que los
empleados se sientan parte de la empresa, estimulando el sentimiento de identidad

corporativa.
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Recomendaciones

Corregir los métodos que se estan llevando a cabo para manejar la informacion
dentro y fuera de la empresa, ademas de sugerir la implementacion de un area
especifica de comunicacién, también los directivos de la empresa deben estar

capacitados para saber guiar a sus colaboradores, es decir debe existir un lider.

Perfeccionar el manejo de la informacion interna para fortalecer la comunicacion en
todas sus lineas para con ello conseguir la retroalimentacion adecuada y necesaria en
la empresa haciendo que los canales de comunicacidn sean un acceso a la expresion
de ideas, dudas, etc. y apoyo para todos quienes conforman la empresa. Con la
comunicacion interna incluir a todo el personal que labora en la empresa desde su
presidente hasta el rango inferior de la institucion, todos constituyen piezas claves,

por lo tanto, todos deben ser parte de su fortalecimiento

Crear estrategias nuevas gque ayuden a la empresa a ser mas competitiva y con ello
mejore su productividad, ademas de corregir las falencias existentes tanto en el
ambiente laboral como en la logistica que la empresa lleva a cabo, puesto que estas

problematicas estan afectando la rentabilidad empresarial.

Renovar total y profundamente el ambiente laboral en el que se estan desarrollando
los empleados, este factor es de vital importancia porque directivos y colaboradores
deben mantener lazos de confianza y un entorno armonico con el cual el rendimiento
funcional y la satisfaccion se dard internamente y se vera reflejado en la
productividad de la empresa. Ademas, que ayudara al fortalecimiento de la cultura,
filosofia y valores corporativos, puesto que el pablico interno es quien refleja la
institucion a la que representa y la proyeccion debe estar direccionada a una imagen

corporativa eficiente y eficaz.
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e Bajo las perspectivas planteadas se propone la implementacion de un plan de
comunicacion interna adaptado a las necesidades principalmente del publico interno,

el mismo que servira de soporte en todas las falencias que presenta la empresa

actualmente.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

Titulo

Disefio de un Plan de Comunicacion Interna

Datos informativos
Entidad Ejecutora: Universidad Técnica de Ambato.

Tipo de Organizacion: Social.
Unidad Ejecutora: Facultad de Jurisprudencia y Ciencias Sociales.

Direccion: Av. Los Chasquis y Rio Payamino.

Coberturay localizacién
Provincia: Pichincha

Canton: Quito

Contexto
Zona: Urbana

Localizacién: Av. Coldn 227 y Ulloa, Edif. Fierro, 2do piso, oficina 206.

Sujeto de Gestidn: Publico interno de la empresa Coexpo Cia. Ltda.
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Gréfico 13: Mapa de ubicacion

Seminar

Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal

Fuente: Investigadora

Antecedentes

Después de haber realizado el analisis respectivo de las entrevistas y observacion directa
en la empresa COEXPO Cia. Ltda., se vuelve preciso implementar un sistema que

abarque todas las necesidades del publico interno de la empresa.

En cada entrevista realizada se pudo palpar que la comunicacion interna se encuentra
debilitada del mismo modo que su productividad y esto se evidencia en la actitud de los
colaboradores de la empresa y en sus reportes econdmicos, por lo cual es necesaria la

incorporacion de un plan de comunicacién que permita ser una solucién a las
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problematicas suscitadas en la entidad.

Hay que destacar ademas que la productividad de la empresa se ve afectada en cierto

punto por la falta de empoderamiento por parte de los empleados y el mal clima
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organizacional que se aprecia, todo debido a la mala comunicacion que existe. Hay que
tomar en cuenta que el buen posicionamiento de una empresa en el mercado actual

depende de uno de los factores mas importantes como lo es la comunicacion interna.

Esta investigacion definid que existen procesos comunicacionales, aunque son muy
pocos éstos estan debilitados y no cumplen con la verdadera funcionabilidad que
deberian. Bajo estos antecedentes y resultados conseguidos es preciso disefiar una
propuesta que ayude a la solucidn de las dificultades percibidas, propuesta que considera
la creacion de un plan de comunicacion interna que fortalecera dmbitos como las
relaciones interpersonales, ambiente laboral y participacién activa, factores que se daran

en pro de una empresa productiva y posicionada en los niveles mas altos del mercado.

Justificacion

Mediante el disefio del plan de comunicacion interna se aspira implementar y fortalecer
nuevas vias de comunicacién con las cuales se podran excluir del ambiente de trabajo

aquellos factores que impiden la armonia y el avance productivo de la empresa.

Debido a las necesidades actuales de las empresas y sus colaboradores la comunicacion
interna se ha vuelto un ente de vital importancia en el cual la motivacidn, el trabajo

eficaz y eficiente se debe a ella.

Por el mal ambiente laboral, la falta de liderazgo, la poca participacion de los
empleados, y el decrecimiento econdmico ha nacido la propuesta de una efectiva
comunicacion interna, donde su enfoque principal sera el de afianzar las relaciones
laborales entre todos quienes conforman COEXPO Cia. Ltda., asimismo el de crear una
cultura corporativa en la que su proyeccion a futuro seré la de retomar la solidez rentable

con la que contaba la empresa.

La factibilidad de la propuesta mantiene un margen positivo ante el reposicionamiento
de la empresa en el mercado actual logrando fortalecer su productividad, haciéndose
necesario la implementacion de procesos que ayuden al mejoramiento de las falencias

que han resultado expuestas ante la investigacion.
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Objetivos

Objetivo general

Disefiar un plan de comunicacion interna para fortalecer la productividad de COEXPO
Cia. Ltda.

Obijetivos especificos
e Proyectar y estructurar el plan de comunicacion interna.
e Generar estrategias comunicacionales que ayuden a la reduccién de
inconvenientes generados por una mala comunicacion interna.

e Impulsar el mejoramiento de ambiente laboral arménico.

Andlisis de factibilidad

Organizacional

En el ambito organizacional la propuesta se vuelve factible debido a que esta elaborada
de acuerdo a los estandares de calidad que exige la institucion, sabiendo que la misma
estd fundamentada en la prestacion de servicios eficientes y eficaces, por lo que el

interés y apoyo a la propuesta planteada es positivo.

Tecnoldgica

Esta investigacion tiene factibilidad tecnologica debido a que mediante la
implementacién y fortalecimiento de herramientas tecnoldgicas se tendra la vision de
renovar y mejorar varios aspectos en los que incide la comunicacion interna en la

empresa.

Econ6mica

La factibilidad economica es positiva puesto que la empresa serd la principal
beneficiaria con la implementacion de este plan, porque apunta principalmente al

fortalecimiento y regeneracién de la productividad de la empresa, que actualmente esta
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en un nivel bajo y al mejoramiento del ambiente laboral, es por ello que la empresa esta

dispuesta a asignar el respectivo presupuesto para la realizacion de este proyecto.

Fundamentacion teérica:

Esta fundamentacion estd basada en el manejo de instrumentos de comunicacion para
poder resaltar la informacidén necesaria para dar sustentacion al proyecto y con ello

estructurar correctamente el plan de comunicacion necesario.

Esta fundamentacion permite la investigacion necesaria para llevar a cabo este plan.

Fundamentacion conceptual:

En la fundamentacién conceptual se tomaran en cuenta aspectos importantes que estan

fundamentados en la propuesta:

La comunicacion interna

La comunicacién interna se refiere a todo tipo de informacion, motivacién, vy
satisfaccion del publico interno de una empresa es decir de todos los colaboradores que
trabajan en la entidad.

Al tener en cuenta estos principios de la comunicacion interna, hay que recalcar que ésta
permite construir o fortalecer la identidad de la institucion, creando un clima arménico y
de confianza, sin importar los niveles de jerarquia que tenga la entidad promoviendo asi
la comunicacion a todas las escalas.

Es necesario tomar en cuenta los tipos de comunicacién que menciona (Robbins,
Comportamiento Organizacional, 1999) para tener una mejor vision de la

funcionabilidad de la comunicacion interna.

Tipos de comunicacion

Gréfico 14: Tipos de comunicacién
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Comunicacion
ascendente

Comunicacion
descendente

Comunicacion
lateral

eEste tipo de comunicacién fluye hacia un nivel superior en el grupo o la organizacién. Se utiliza
para proporcionar retroalimentacion a los de arriba, informarle hacia el progreso de las metas y
darles a conocer problemas actuales. Aqui los gerentes pueden saber como se sientes los
empleados en sus puestos de trabajo, con sus compaiieros de trabajos y con la organizacion en
general. Aqui se pueden usar algunas medios comunicacionales como son: Los correos
electronicos, entrevistas al personal, buzon de sugerencias y retroalimentaciones grupales. Yy,

eAqui la comunicacién fluye de un nivel del grupo u organizacion a un nivel mas bajo. Es utilizado "\
por los lideres de grupo y los gerentes para asignar metas, proporcionar instrucciones, informar
a los subordinados, acerca de las politicas o procedimientos, también para retroalimentar
aspectos de su desempefio. Los lideres pueden hacer uso para comunicarse con su personal
como son: reuniones formales e informales, intranet, dinamicas grupales, entrevistas
personales, correos electrénicos. Yy,

\
eAqui se da cuando la comunicacion tiene lugar entre los miembros del mismo grupo de trabajo,
al mismo nivel, entre los gerentes del mismo nivel. Este tipo de medio utiliza mas herramientas
como son comunicaciones directas verbales, reuniones de grupos informales, uso de los correos
electronicos y retroalimentaciones en reuniones de grupos.

J/

Elaboracidn: Gabriela Velastegui Carbajal
Fuente: Investigadora

En definitiva, se plantea que los colaboradores de COEXPO Cia. Ltda. Definan con

claridad que el buen manejo de la comunicacién interna es una ventaja competitiva de

alto rango, puesto que una excelente comunicacion interna se reflejara externamente y

por lo tanto mejoraran sus niveles de productividad.

Plan de comunicacion

El plan de comunicacion constituye una herramienta que genera cambios positivos en

una empresa, éste plan incluye a todos los colaboradores de la institucion lo cual hace

que esto funcione mediante el trabajo en equipo.

El plan de comunicacion se da de forma formal y también informalmente, aunque hay

tomar especial atencion a los canales informales de comunicacion puesto que estos

podrian funcionar de manera incorrecta en la empresa porque podria tener efectos
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adversos como desmotivacion en los empleados, provocando menor productividad e

insatisfaccion del publico interno.

La cultura empresarial se podré consolidar a través de este plan lo que sera beneficioso

para una mejor productividad de la empresa.

Metodologia, modelo operativo

El plan de comunicacion interna es una oportunidad para que COEXPO Cia. Ltda.,
consolide su cultura corporativa mejore su productividad y su ambiente laboral alcance

la armonia que toda empresa debe tener.

Misién del plan
Promover estrategias de comunicacion interna que fortalezcan la cultura empresarial y el

ambiente laboral.

Vision del plan
Conseguir que COEXPO Cia. Ltda., sea una empresa solida en cuanto a su

productividad y su ambiente laboral, al mejorar su comunicacion.

Publico objetivo
El enfoque esta determinado al personal que labora en COEXPO Cia. Ltda

Objetivos comunicacionales
e Mejorar la comunicacion interna de la empresa
e Generar cultura y comportamiento organizacional.

o Fortalecer las relaciones interpersonales entre todos los niveles de la empresa.
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Modelo operativo
Tabla 20: Modelo Operativo

Plan de Comunicacién Interna de COEXPO Cia. Ltda.

Objetivo General:

COEXPO Cia. Ltda.

Generar estrategias comunicacionales que ayuden a la reduccion de inconvenientes generados por una mala comunicacion interna en

OBJETIVOS ESPECIFICO 1

Mejorar la comunicacion interna de la empresa

Elaborar 0 | Gerente Plan
estrategi de la de

as empresa comun
L Generar un S
direccio icacion
nadas al modelg . .
benefici operativo a|Ejecucion del plan de
o del seguir por los | comunicacioén interna.

. colaboradores
publico
- de la empresa.
interno
de la
empresa
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1.2

Fortaleci
miento
de los

procesos

de
comunic
acion en

la
empresa.

121 Relacio Correo
nista S
. Publica institu
Creacién de Destinar los recursos cionale
nuevos canales | necesarios para la s
de implementacion de g,rupos
comunicacion e | élementos de
informacion comunicacionales con el chats
fin promover la fluidez de '
la informacion que se
maneja internamente.

122 Relacio Cartele
Reforzar la Priorizgr Ia_ls necesidade_s ni,sta_ ra
poca comunicativas del publico Publica m_form
comunicacion interno, innovando y ativa
interna ap_rqvec_t]ando la _
existente. ut|I|_zaC|on de medios

masivos y de alta
tendencia en la empresa.

123 Gerente Imple

de la mentar
Optimizacion | Actualizacion tecnologica erlnpresa sistem
dentecmloga Peee con el e |8,
adquirida en la|P y S

empresa.

direccionar a la empresa a
una evolucioén capaz de
Ilegar a un nivel alto de
competitividad.
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124

Implementacio
n de una
intranet en la
empresa.

Promover la
implementacion de una
intranet que no solo se
base en compartir
archivos o informacion
interna, sino que ademas
de esto promueva nuevas
formas de colaboracion
entre los empleados y
permita el acceso a los
sistemas desde cualquier
punto, sin necesidad de
estar en una oficina.

50

Gerente
de la
empresa
- Ing.
Sistema
S

Progra
ma
inform
atico

OBJETIVOS ESPECIFICO 2

Generar cultura y comportamiento organizacional.
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21

Instruir
en
ambitos
corporati
VOS

211 100 | Gerente Capaci
de la tador,
Capacitaciones | Se  deben  desarrollar empresa els_p(:m
periddicas temas prioritarios acerca :n's a
sobre temas|de la  comunicacion
referentes a la|interna de la empresa, C_omq,
N . nicacio
comunicaciéon |tanto  colectiva como 0
interna. individualmente. .
Organi
zacion
al.
21.2 100 | Gerente Capaci
Apoyo de especialistas en de la tador,
Capacitaciones | el &mbito comunicacional empresa especi
sobre liderazgo | que sirvan de guia para la alista
organizacional | utilizacion correcta de la en
comunicacion y de trabajo Lidera
en equipo. zgo
214 Postear informacion 200 | Relacio Expert
Reactivacion e |actualizada, redisefiarla y nista oen
innovacion de | afadir informacién para Publica redes
la pagina web | interactuar con el pablico
de laempresa | externo
215 Subir Informacién actual 0 | Relacio Red
Fortalecimiento |y de interes segln la nista social
de la Fan Page |segmentacion del Publica

en Facebook

mercado.
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OBJETIVOS ESPECIFICO 3

Fortalecer las relaciones interpersonales entre todos los niveles de la empresa.

31

Mejorar
el
comunic
acion
interna
para
fortalece
ren
ambiente
laboral

3.1.2 Crear un correo | Crear una cuenta a la cual 0 | Coordin Correo
del area de se pueda enviar todo tipo adores electré
Comunicacion | de informacion interna nico
Institucional

3.13 | Implementar Establecer un calendario 0 | Coordin Calend
fechas de dias | de actividades adores ario
de
esparcimiento
de los
empleados de
la empresa

3141 Uso de Escoger los tipos de 400 | Gerente Model
credencialesy | uniformes, tomando en de la 0S
de uniforme de | cuenta la opinion de los empresa
COEXPO Cia. |empleados.

Ltda.

315 Realizar un Recopilacion de 0 | Coordin Calend
calendario con | informacion adores ario
fechas de
cumpleafios de
los miembros
de la empresa

316 Destinar un lugar 0| Coordin Buzon
Proponer la - .

. .. | estratégico para el buzon adores
implementaci6
n de un buzén
de sugerencias
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317\ Proponer la Destinar un lugar 50 | Coordin Cartele
implementaci¢ | estratégico para que la adores ra
n de una cartelera sea visible ante
cartelera el publico interno
informativa

Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal
Fuente: Investigadora
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Administracion

Los mandos superiores seran los encargados de la ejecucién de la presente propuesta y
seran los principales impulsadores de que se lleve a cabo correctamente con el fin de
contribuir al mejoramiento de distintos &mbitos de COEXPO Cia. Ltda.

Prevision de la evaluacion

Con el fin de hacer mas facil el plan de evaluacion se recomienda el uso de la siguiente

matriz:

Tabla 21: Plan de Evaluacion

PLAN DE EVALUACION

¢Quiénes solicitan evaluar? COEXPO Cia. Ltda.

¢Por qué evaluar? Se evaluara con el fin de establecer el

desarrollo de la propuesta.

¢Para qué evaluar? Para dar valor al cumplimiento de los

objetivos de la propuesta.

¢ Qué evaluar? Todo lo concerniente a la comunicacion

interna y su desarrollo

¢Quién evalta? Un colaborador designado por los

superiores de empresa

¢Cuando evalua? Segun el cronograma establecido

¢Con que evaluar? Aplicacion de cuestionarios

Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal
Fuente: Investigadora
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ANEXOS



ANEXO 1: CUESTIONARIO DE ENTREVISTAS

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE JURISPRUDENCIA'Y CIENCIAS SOCIALES
COMUNICACION SOCIAL

Objetivo: Analizar la comunicacion interna y la productividad de COEXPO Cia. Ltda.

Entrevista.

PREGUNTAS

1. ¢Existen procesos de comunicacion en la empresa?

2. ¢Laempresa cuenta con especialistas en comunicacion social?

3. ¢Quiénes se encargan de realizar los procesos de comunicacion interna?

4. ¢Considera necesario la existencia de un equipo especializado en
comunicacion en la empresa? ¢Por qué?

5. ¢Existen procesos de comunicacion interna en la empresa? ¢ Cuales?

6. ¢Existen procesos de comunicacion externa en la empresa?

7. ¢Es satisfactoria la productividad que tiene la empresa?

8. ¢Qué aspecto cree usted que incide en el mejoramiento de la productividad

de la empresa?

9. ¢De qué manera la comunicacion interna incide en la productividad de la

empresa?

10. ¢ Qué estrategias de comunicacion utilizadas en su ambito de trabajo sirven

para tener ventaja ante otras empresas?

11. ;Como es el ambiente de trabajo en el que se desarrolla?

12. ¢ Se siente identificado con la empresa?

13. ¢ Qué nivel de compromiso tiene con la empresa?




ANEXO 2: FICHA DE OBSERVACION

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE JURISPRUDENCIA'Y CIENCIAS SOCIALES
COMUNICACION SOCIAL

FICHA DE OBSERVACION
Objetivo: Analizar la comunicacion interna de COEXPO Cia. Ltda.

NO

INDICADORES

Si

NO

A VECES

Existe cartelera informativa

Existe un buzén de sugerencias

Tienen dias de integracion y recreacion
de todo el personal

Realizan agasajos a los empleados de la
empresa en fechas especiales

Utilizan intranet

Responden con agilidad el correo institucional

Cuentan con un calendario de programacion

Existe un buen ambiente laboral

Se refleja trabajo en equipo

10

Utilizan nuevas tecnologias

11

Mantienen actualizada la pagina de la empresa

12

Estan bien manejadas las redes sociales de la
empresa




ANEXO 3: TABLA DE DISTRIBUCION DEL VALOR CHI - TEORICO.

TABLA N° 6
DISTRIBUCION y*
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PAPER

TEMA:
“COMUNICACION INTERNA Y LA PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA
COEXPO CIA. LTDA., EN EL PERIODO ABRIL — SEPTIEMBRE/2016"

Gabriela Velastegui Carbajal

Universidad Técnica de Ambato

Resumen

La investigacion se ha focalizado en corregir los inconvenientes generados por
la deficiente comunicacion interna, produciendo un deterioro en la productividad
de COEXPO Cia. Ltda. Para lograr dar solucién a este problema que aqueja a
la empresa se ha preferido la utilizacion de una metodologia con enfoque
cualitativo, con el cual se realizaron entrevistas personales a cada integrante de
la empresa, entrevistas que tocaron temas sobre los ambitos de la
comunicacién interna y la productividad de la organizacion; asimismo las
variables fueron exploradas y correlacionadas para determinar causas y efectos
del problema planteado. Una vez observados los resultados arrojados en las
entrevistas se pudo evidenciar que la empresa en cuestion tiene dificultades
comunicacionales, pues su nivel de conocimientos acerca de la funcionalidad
de la comunicacién interna es bajo y no esta potencializado correctamente, lo
cual desemboca un debilitamiento en varios aspectos como la productividad y el
ambiente laboral. Es por estas razones que se recomienda ejecutar un Plan de
Comunicacion Interna en el cual participen todos quienes conforman la empresa
y que establezca estrategias comunicacionales que ayuden a mejorar las
falencias que tiene la empresa en este ambito, resultando por lo tanto un

mejoramiento también en el ambito econdémico.



Descriptores: Comunicacion interna, comunicacion, productividad, ambiente

laboral, planificacidon estratégica, procesos comunicacionales.

EXECUTIVE SUMMARY

The research has focused on correcting the inconveniences generated by poor
internal communication, resulting in a deterioration in the productivity of
COEXPO Cia. Ltda. In order to achieve a solution to this problem that afflicts the
company, it has been preferred to use a methodology with a qualitative
approach, with which personal interviews will be carried out with each member
of the company, interviews that touch on the areas of communication Internal
and organizational productivity; The variables will be explored and correlated to
determine causes and effects of the problem. After observing the results of the
interviews, it was possible to show that the company in question has
communication difficulties, because its level of knowledge about the functionality
of internal communication is low and it is not optimized correctly, leading to a
weakening in several aspects Such as productivity and the work environment. It
is for these reasons that it is recommended to execute an Internal
Communication Plan in which all those who make up the company participate
and establish communication strategies that help to improve the shortcomings of
the company in this area, resulting in an improvement also in the Economic

area.

Describers: Internal communication, communication, productivity, work

environment, strategic planning, communication processes.



INTRODUCCION

El trabajo de investigacion se desarrolla en el area comunicacional, con el
objetivo de determinar cémo son los procesos de Comunicacion interna en
COEXPO Cia. Ltda. y la productividad en la empresa, en el periodo Abril —
Septiembre del afio 2016. La mayoria de los problemas en las organizaciones
estan relacionados con una deficiente gestion formal de la comunicacion, y esto
es lo que provoca conflictos y situaciones que dafan la eficiencia, la productividad
y el clima laboral. No resolver a tiempo estos problemas provoca consecuencias
que terminan por afectar los objetivos de la empresa, asi como a su
comunicacioén, reputacion e imagen corporativa. El liderazgo empresarial ayudara
a reconocer estas dificultades y trabajar para eliminar las mismas. Promover la
comunicacién interna constituye un factor que garantiza el buen funcionamiento
de la organizacion. La buena comunicacion interna sera efectiva cuando el clima

laboral sea armonico y la fluidez de la informacién se dé en todas las direcciones.

Esta investigacion tiene un enfoque mixto ya que evalla la relacién entre la
comunicacién interna y la productividad de COEXPO Cia. Ltda. El alcance fue
correlacional puesto que, se observé como la comunicacion interna de la empresa
incide en la motivacion de sus empleados y la productividad de la empresa y
como se relacionan ambas variables. La logica de la investigacion es deductiva,
porque a partir de un plan de comunicacién interna se propone la creacién de
diversas estrategias encaminadas a mejorar el flujo de informacion y los niveles
de productividad y motivacién en los empleados de la empresa, para ello se ha
hecho uso de materiales investigativos tales como: entrevistas y observacion

directa, los cuales reflejaran los resultados de las estadisticas reales.

Este trabajo investigativo se realizara a nivel de Asociacién de Variables porque
permite estructurar predicciones a través de la medicion de relaciones entre
variables. La investigacion se realizé unicamente con el personal de la empresa

COEXPO Cia. Ltda., por lo tanto, no se realizé ningin muestreo probabilistico.



Para la recolecciéon de la informacion se realiz6 mediante la utilizacion de

entrevistas las cuales estuvieron amparadas en la siguiente tabla:

PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACIONES

1.- ¢ Para qué?

Para alcanzar los objetivos de la investigacion.

2.- ¢ De qué personas u objetos

Los empleados y directivos de la empresa

3.- ¢, Sobre qué aspectos?

Aspectos de comunicacion interna en la

empresa

4.- ¢ Quién? Investigador

5.- ¢, Cuando? Abril — septiembre 2016
6.- ¢ Donde? COEXPO Cia. Ltda.

7.- ¢ Cuantas veces? 2 veces

8.- ¢ Qué técnicas de | Entrevistas

recolecciéon?

9.- ¢Con qué?

Cuestionario estructurado.

10.- ¢ En qué situacion?

En plena practica de la actividad que vincula a

los investigados.

FUENTE: INVESTIGADORA

Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal

La investigacion de se interpretd con un cuadro donde estan registrados los datos
de las preguntas realizadas a cada uno de los trabajadores de la empresa, estos
resultados fueron analizados con el fin de tener una conclusion definitiva a la

problematica planteada.



METODOLOGIA

SUJETOS

Para la realizacion de la investigacion del tema seleccionado se tomé en cuenta
la comprobacion de la hipétesis y los objetivos. Para los efectos del cumplimiento

a la metodologia propuesta, se utilizé entrevistas referentes al conocimiento de

las personas a ser entrevistadas para lograr obtener respuestas pertinentes.

POBLACION Y MUESTRA

POBLACION: Se tomé como muestra toda la poblacion en la aplicacion del

instrumento, pues la empresa es pequefia y posibilitd la interaccién con todos.

Unidades de Observacion NUmero

Presidente de la empresa

Gerente de la empresa

Recepcionista

Disenador

Mensajero

Contadora

Relacionista publico

Coordinadores
TOTAL

©| N R R R R R PR

FUENTE: INVESTIGADORA

Elaboracién: Gabriela Velastegui Carbajal

TECNICAS E INSTRUMENTOS
Para la realizacion de la investigacion se utiliz6 las siguientes técnicas e

instrumentos de investigacion.



_ _ » Técnicas de | Instrumento de
Tipo de informacion _ _ . _ _ .
investigacion investigacion
Informacién primaria _ ) _
Entrevistas Cuestionario
(de campo)
Informacion secundaria | Observacion directa Andlisis interno

FUENTE: INVESTIGADORA

Elaboracion: Gabriela Velastegui Carbajal

PLAN DE PROCESAMIENTO DE INFORMACION

La investigacion esta dividida para lograr coordinacion y coherencia en el trabajo:

1. Exploracién del contexto a estudiar, permite detectar la situacion del problema

que se va a investigar, el objeto de investigacion.

2. Documentacion de ideas, conceptos, teorias, que sustente la investigacion que
se esta efectuando.

3. Aplicacién de cuestionarios, conforme a las areas de analisis objeto de la
investigacion con la ayuda de técnicas de Observacion.

4. Analisis e interpretacion de informacion recolectada, que previamente fue

tabulada e informada mediante matrices.

5. Establecimiento de conclusiones y recomendaciones, dando respuesta a las

necesidades que arrojo el problema motivo de investigacion.

PROCEDIMIENTO

Como planteamiento del problema se tiene “COMUNICACION INTERNA Y LA
PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA COEXPO CIA. LTDA., EN EL PERIODO



ABRIL — SEPTIEMBRE DEL ANO 2016”. El objetivd General sera: Disefiar un
plan de comunicacion interna para fortalecer la productividad de COEXPO Cia.
Ltda.

Proyectar y estructurar el plan de comunicacién interna, con el cual se puedan generar
estrategias comunicacionales que ayuden a la reduccién de inconvenientes
generados por una mala comunicacion interna, ademas de impulsar el mejoramiento

de ambiente laboral armoénico.

Socializar el plan de comunicacion interna con las autoridades y colaboradores de
la empresa para que conozcan la importancia de la implementacion de nuevos
sistemas de comunicacion.

Presentar el Plan de Comunicacion Interna para su aplicacion

RESULTADOS

El plan de comunicacién interna es una oportunidad para que COEXPO Cia.
Ltda., consolide su cultura corporativa mejore su productividad y su ambiente

laboral alcance la armonia que toda empresa debe tener.

Esta fase servird para la evaluacion y el control del plan, es decir el impacto que
han tenido las estrategias y mecanismos planteados, asi como los resultados

alcanzados segun los objetivos planteados.



Plan de Comunicacién Interna de COEXPO Cia. Ltda.

Objetivo General:

Generar estrategias comunicacionales que ayuden a la reduccion de inconvenientes generados por una mala comunicacion interna en COEXPO Cia. Ltda.

OBJETIVOS ESPECIFICO 1

Mejorar la comunicacion interna de la empresa

11

Elaborar
estrategias
direcciona

das al
beneficio
del
publico
interno de
la empresa

111

Generar

un

modelo operativo

a seguir por los

colaboradores de

la empresa.

Ejecucion  del  plan
comunicacion interna.

de

Gerente
de la
empresa

Plan de
comunic
acion




1.2

Fortalecim
iento de
los
procesos
de
comunicac
ion en la
empresa.

121 Relacionis Correos
ta Pablica institucio
nales,
Creacion de Destinar los recursos grupﬁ St
nuevos canales de | pecesarios para la € chats,
comunicacion€ | implementacion de elementos
informacion comunicacionales con el fin
promover la fluidez de la
informacién que se maneja
internamente.
122 Relacionis Cartelera
ta Publica informati
Reforzar la poca Priorizgr Ia_ls necesidade_s va
comunicacion comunicativas del publico
interna existente. Interno, mnovando_y .
aprovechando la utilizacion de
medios masivos y de alta
tendencia en la empresa.
123 Gerente Impleme
de la ntar
Ontimizacién empresa - sistema
|ap lmlzz:g::cr)]rglogl’: Actualizacion tecnolégica g”_g- Skype
istemas

adquirida en la
empresa.

permanente con el fin de
potencializar su uso y
direccionar a la empresa a una
evolucion capaz de llegar a un
nivel alto de competitividad.




124

Implementacién
de una intranet en
la empresa.

Promover la implementacion
de una intranet que no solo se
base en compartir archivos o
informacién interna, sino que
ademas de esto

promueva nuevas formas de
colaboracion entre los
empleados y permita el acceso
a los sistemas desde cualquier
punto, sin necesidad de estar
en una oficina.

50

Gerente
dela
empresa -
Ing.
Sistemas

Program
a
informati
co

OBJETIVOS ESPECIFICO 2

Generar cultura y comportamiento organizacional.

2.1

Instruir en
ambitos
corporativ
0s

211

Capacitaciones

periodicas  sobre
temas referentes a
la comunicacion
interna.

Se deben desarrollar temas
prioritarios acerca de la
comunicaciéon interna de la
empresa, tanto colectiva como
individualmente.

100

Gerente
de la
empresa

Capacita
dor,
especiali
staen
Comunic
acion
Organiza
cional.




3.1 | Mejorar el 312 | Crear un correo Crear una cuenta a la cual se 0 | Coordinad
comunicac del area de pueda enviar todo tipo de ores
ion interna Comunicacion informacion interna

para Institucional

212 Apoyo de especialistas en el 100 | Gerente Capacita
Capacitaciones é_mbito comgnicacional que Sﬁw:oaresa g:p:;aciali
sobre  liderazgo | Sirvan de guia para la staen
organizacional utlllzaqlon correcta de Ia_ Lideraz
comunicacién y de trabajo en g
equipo. °
214 Postear informacion 200 | Relacionis Experto
Reactivacion e actualizada, redisefiarla y ta Publica en redes
innovacion de la | afadir informacién para
pagina web de la | interactuar con el pablico
empresa externo
215 Subir Informacion actual y de 0 | Relacionis Red
Fortalecimiento de | interes segun la segmentacién ta Publica social
la Fan Page en del mercado.
Facebook
OBJETIVOS ESPECIFICO 3
Fortalecer las relaciones interpersonales entre todos los niveles de la empresa.

Correo
electroni
co




fortalecer
en
ambiente
laboral

313 | Implementar Establecer un calendario de 0 | Coordinad Calendar
fechas de dias de | actividades ores io
esparcimiento de
los empleados de
la empresa

314 1 Uso de Escoger los tipos de 400 | Gerente Modelos
credenciales y de | uniformes, tomando en cuenta de la
uniforme de la opinidn de los empleados. empresa
COEXPO Cia.

Ltda.

315 I Realizar un Recopilacion de informacion 0| Coordinad Calendar
calendario con ores 10
fechas de
cumpleafios de los
miembros de la
empresa

316 Destinar un lugar estratégico 0| Coordinad Buzon
Proponer la ]

. L para el buzon ores
implementacion

de un buzon de

sugerencias

3.7 Destinar un lugar estratégico 50 | Coordinad Cartelera
Proponer la para que la cartelera sea ores

implementacion
de una cartelera
informativa

visible ante el publico interno

FUENTE: INVESTIGADORA

Elaboraciéon: Gabriela Velastegui Carbajal
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