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INTRODUCCION

“la comunicacion por parte de la administracion debe reflejar apropiadamente la
verdadera realidad de las politicas de la compafiia y la administracion en general
debe mostrarse receptiva a las comunicaciones procedentes de otros grupos

participantes” (Pakorson & Rowe, 1977, p. 143).

La comunicacion al interior de las organizaciones es un medio que contribuye a
lograr los resultados esperados. La comunicacion esta inmersa en todos los
procesos claves de la empresa, logrando que se desarrollen con eficiencia y eficacia

las actividades cotidianas del negocio.

En la actualidad la comunicacién interna va tomando mas fuerza y campo dentro
de las organizaciones. Los gerentes y jefes se han dado cuenta de la necesidad de
establecer programas de comunicacion, que contribuyan a la deteccion oportuna de

falencias o errores en todas las areas niveles y direcciones de la compafiia.

La comunicacion interna debe ser tomada en cuenta, como una herramienta
dindmica que se mueva en todos los sentidos de los niveles jerarquicos, y aun mas,
rompa las barreras de las jerarquias, brindado apertura a los niveles bajos y
generando en ellos participacion y motivacién, elementos claves para crear un
ambiente de trabajo O6ptimo y desarrollar al maximo las potencialidades de los

empleados.

Dentro de esta dptica, se ha creado la necesidad de elaborar un Modelo de
Comunicacion que incluya elementos Optimos para interrelacionar a todos los
miembros de la empresa familiar Arlavan S.A. con el objetivo de potenciar a los

procesos claves de la organizacion y mejorar el ambiente laboral.

-1-



Capitulo | DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1 Tema
Modelo de comunicacion empresarial en la administracion de la empresa familiar

Arlavan s.a.

1.2 Planteamiento del problema

Las empresas familiares son aquellas compafiias creadas y gestionadas por
miembros de una o varias familias cuyo objetivo estratégico esta enfocado en la
sucesion de la administracion de la empresa a manos de la siguiente generacion
familiar. Segun las estadisticas en Ecuador, América Latina y el mundo, entre el

70% y el 90% de las empresas son familiares

Segun (Espinoza, 2014), el mayor reto de las pequefias y medianas empresas
familiares en el Ecuador es sobrevivir en el tiempo ya que muchas mueren en la
cuarta generacion y muchas otras llegan muy debilitadas a la tercera generacion, y
esto se debe en mayor escala a que estas empresas no han implementado un modelo

de comunicacién dentro de sus miembros.

La comunicacién organizacional en empresas familiares es un tema complejo de
manejar. Al analizar el comportamiento de las pequefias y medianas empresas
familiares en el Ecuador, es notorio distinguir que existen falencias en la
comunicacion por causa de no establecer reglas claras, comandos, formatos y
codigos empresariales. Estas carencias conllevan a un desequilibrio entre la parte
personal y organizacional, sobre todo si la organizacién empieza a crecer donde la
formalizacién es imprescindible. En esta etapa de crecimiento es indispensable

definir puestos, cargos, deberes y responsabilidades, pero esto se torna un problema
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cuando la siguiente generacion toma el mando y los fundadores atn quieren seguir

tomando decisiones, ordenando y controlando dentro de la organizacion.

Se puede observar también que en muchas ocasiones los fundadores de las
empresas, suelen ser renuentes a entrar en detalles de la situacion financiera real de
la empresa con sus hijos o futuros herederos. Por lo general, hay poca comunicacion
porque a veces los lideres no quieren llevar los problemas de la oficina a la casa y
no dan a conocer a la familia la informacion financiera global de la empresa por
ende cuando fallece el lider, de un momento a otro los herederos se dan cuenta que
la empresa no estaba en una buena situacion econémica como se creia, mas que
todo se da porque los lideres solo suelen invitar a los hijos con cargos dentro de la
empresa, cuando lo ideal es que todos los futuros herederos asistan, aunque no
trabajen en la empresa lo que en si crearia mayor confianza entre los miembros de

la familia.

La empresa familiar Arlavan S.A. lleva en el mercado 15 afios, su negocio es prestar
servicios de: rellenos hidraulicos, encausamientos de cauces de rios, limpieza de
estacion de bombeo y dragados. Para esto consta con 22 personas, 6 de ellas son
miembros de la familia y 16 son empleados; tiene 50 clientes fidelizados, siendo
estos duefios de camaroneras, Instituciones Publicas como Senagua e Interagua y
aproximadamente 200 clientes potenciales. Tuve la oportunidad de que esta gentil
empresa me abriera sus puertas para realizar mis Practicas Pre profesionales,
requisito indispensable para obtener mi titulo de Ingeniera Comercial. En este
tiempo, tuve la oportunidad de observar que, si bien es cierto, la empresa ha
permanecido durante todos estos afios, cuenta con algunas falencias dentro de su
administracion y lo que mas resalta es la poca comunicacion organizacional que

existe dentro de los miembros de la familia que laboran en esta, cada uno tiene su

-3-



rol, pero ninguno intercambia ideas en pro del avance y crecimiento de la compafiia,
en este caso el gerente general (Padre) a delegado ciertas actividades pequefias al
resto de los miembros de la familia pero toda la carga en cuanto a la toma de
decisiones la tiene él, y es renuente en hacer participe a los demas en esta parte
fundamental por lo que los otros miembros no sienten la necesidad de interesarse
de manera efectiva en la organizacion. Si la organizacién tiene como objetivo
perdurar en el tiempo debe implementar un modelo de comunicacién efectiva como
mecanismo de mejora en la administracion de la empresa familiar ya que con el
desarrollo de este factor las personas que intervienen en el giro del negocio se
interrelacionan de mejor manera y por ende los objetivos de la organizacién se

logran con mayor efectividad.



1.3 Formulacion de problema

¢Qué modelo de comunicacion empresarial seria el adecuado para aplicarlo dentro
de la empresa familiar Arlavan S.A. de modo que contribuya al mejoramiento de la

eficiencia de los procesos de la empresa?

1.4  Sistematizacion del problema

1. ¢De qué manera la identificacion de los modelos actuales de comunicacion
interna de las empresas familiares contribuirdn en la construccion del

modelo ideal de la comunicacién?

2. ¢En qué medida la fundamentacion de errores en el sistema actual permitira

mejorar la comunicacion interna en la empresa?

3. ¢De qué manera la identificacion de puntos de quiebre o fallas en la
comunicacion de los procesos claves, permitiran mejorar la comunicacion

interna de la empresa?



1.5 Obijetivos de la investigacion

151

1.5.2

Objetivo general
Disefiar un modelo de comunicacion empresarial para Arlavan S.A. que
contribuya al mejoramiento de la eficiencia de los procesos claves en la

organizacion.

Objetivos especificos

Identificar los modelos actuales de comunicacion organizacional en las
empresas familiares.

Fundamentar que la falta de comunicacion efectiva influye directamente en
la Administracion de la empresa Arlavan S.A.

Identificar los puntos de quiebre o fallas de la comunicacidn en los procesos
claves de la organizacion a fin de evaluar los impactos de la inadecuada
comunicacion actual al interior de la empresa, sean estos cualitativos o

cuantitativos.



1.6 Justificacion de la investigacion

En el Ecuador las empresas familiares son parte muy importante de la economia,
“77% de las 500 empresas mas grandes del Ecuador son familiares” (Fustillos

Flores, 2013), por lo que se les debe prestar una especial atencion.

Unos de los grandes problemas de estas empresas es la comunicacion dentro de sus
miembros, y es muy necesario que se cree conciencia sobre la importancia de

implementar un modelo de comunicacién dentro de la empresa.

La empresa familiar Arlavan S.A. no esta aislada de esta problematica, no cuenta
con un modelo de comunicacion organizacional lo que le ha incurrido a cometer
errores en su administracion. Pese a que la empresa si ha tenido crecimiento, para
que perdure en el tiempo, es necesario que tengan bien estructurada una cultura
organizacional (mision, vision, valores y competencias) para que asi los canales de
comunicacion no se tornen deficientes y siga provocando que los empleados no
tengan claros los objetivos de la empresa (hacia dénde quiere llegar) y generen

algun tipo de conflictos con los clientes externos y proveedores.

La presente investigacion se justifica desde dos puntos de vista: practico y teorico.
Desde el punto de vista practico esta investigacion propone al problema planteado

una solucion que al aplicarla contribuira a resolverlo.

Desde el punto de vista tedrico esta investigacion llevara a la reflexion y discusion
sobre que método de comunicacién organizacional existente dentro del &mbito de
las Ciencias Administrativas (método ascendente, descendente o lateral), ayudaria

a resolver el conflicto en la empresa familiar Arlavan S.A.



Por otra parte, en cuanto a su alcance, esta investigacion podra ser usada por otras
pequefias y medianas empresas familiares que tengan esta misma problematica y

que se quieran ajustar al modelo de comunicacion organizacional propuesto.

1.7  Delimitacion o alcance de la investigacion

La ciudad de Guayaquil tiene el mayor nimero de empresas familiares del pais. El
90% de las firmas que operan en la ciudad son empresas familiares. Es por ello
que este trabajo serd analizado en la ciudad de Guayaquil, en la empresa de servicios

de dragados Arlavan S.A.

1.8 Idea a defender

La Administracion dentro de la empresa familiar Arlavan S.A. mejorara si se
establecen practicas de comunicacion efectiva, es decir, un modelo de

comunicacion, dentro de sus miembros.



Capitulo I MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Analizando la historia; el ser humano en su necesidad por coexistir, debio buscar la
manera para interactuar con otros, para lo cual utiliz6 el lenguaje como canal de
comunicacion. Siendo asi, que la comunicacion se convirtié en un elemento

importante que evoluciond junto al hombre.

Muchos autores referencian a la Revolucion Industrial, como el origen del estudio
de la comunicacion organizacional, ya que este acontecimiento hizo que la

administracion existiera como tal.

Sucedieron muchos avances tras la Revolucion Industrial, tales como: La
mecanizacion de la industria y la agricultura, la evolucién del transporte, el avance
en las comunicaciones y la creacion y uso de la potencia motriz. Gracias a estos
avances se reemplazé en su mayoria la produccién artesanal por las maquinas,

hecho que produjo procesos mas productivos.

Habiéndose agilitado la produccion y aumentado la demanda, fue inevitable para
los duefios de las fabricas crear jerarquias y delegar responsabilidades, iniciandose
asi la “comunicacion organizacional”, aunque por el momento, solo de manera

unidireccional (patrén a obreros).

La comunicacion interna se fue dando apertura a través del tiempo, los padres y
precursores de la Administracion moderna, Frederick Taylor y Henry Fayol,
también contribuyeron a la inclusién de la comunicacién interna como herramienta

organizacional.



A manera de entregarle mayor solidez al presente trabajo de investigacion, hemos
revisado algunas tesis doctorales, asi como, revistas, articulos electronicos y libros
que aportan con informacion importante a nuestra investigacion y sirven de

antecedente a la misma.

2.1.1 Titulo de la Tesis: La comunicacion en las organizaciones para la mejora
de la productividad: EI uso de los medios como fuente informativa en
empresas e instituciones andaluzas.

Autor: Marisol Gomez Aguilar

Ano: 2007

Facultad: Ciencias de la comunicacion. Departamento de periodismo.

Institucién: Universidad de Méalaga

Ciudad: Malaga.

Tipo de Informe: Tesis Doctoral

Aspectos relevantes y aportes a la presente investigacion:

Esta investigacion se mueve en torno de las empresas andaluzas con el
objetivo de tratar a la informacion como un recurso mas dentro de la
empresa. Adicionalmente, intenta persuadir en la incorporacion de los
actuales medios, como herramientas para difundir informacion dentro de la

organizacion.

Las empresas e instituciones “estan constantemente, por una parte,

generando informacion interna y captando informacion externa; v,
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por otra parte, debido a que la realidad econdémica se desarrolla en
mercados de informacion imperfecta, asimétrica e incompleta,
demandando informacion sobre su entorno. Sin embargo, muchas
empresas se encuentran con dificultades a la hora de utilizar esta
informacidn debido a motivos tan variados como que cuentan con un
exceso de informacion que les dificulta, mas que les ayuda, manejan
informacién de escasa fiabilidad debido a que no se encuentra
suficientemente filtrada, actualizada o clasificada de acuerdo a
criterios adecuados; o porgue les resulta muy complejo convertir esta
informacién de entrada en informacion de salida atil y a tiempo.

(Gomez Aguilar, 2007, pag. 264)

Las organizaciones necesitan de una comunicacién que respondan a las
exigencias y realidades que demandan la sociedad y que le ayude a

desarrollarse y sobrevivir en un mercado cada vez mas competitivo

Es evidente, que, si una compafiia intenta permanecer en el mercado esta
debe ser competitiva y esto hace que la misma se mantenga en la dindmica
de renovacion. Al existir modificaciones y cambios en los procesos es
extremadamente necesario que la comunicacion fluya clara e integramente
entre todos los miembros de la organizacion, para asi tener en claro los

cambios producidos.

En las empresas e instituciones, tanto publicas como privadas, son
aun muy pocos los dirigentes o profesionales que se plantean la
necesidad de utilizar la informacién como un elemento de valor para

Su organizacién. Tal y como sefala P. Drucker191 “hay aun pocos
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ejecutivos que sepan preguntar: “;Qué informacién necesito para
hacer mi trabajo? ¢Cuando la necesito? ¢En qué forma? ;Y ddnde
tendria que conseguirla? Y son menos aln quienes preguntan: ¢ Qué
nuevas tareas puedo realizar ahora que tengo todos estos datos? ¢ Qué
viejas tareas deberia abandonar? ¢Cuales deberia hacer de forma
diferente?”. Y practicamente nadie pregunta: “;Qué informacion
debo dar? ;A quién? ;Cuando? ;En qué forma?”. (Gomez Aguilar,
2007, pag. 262)
La productividad exige que se haga “mas con menos”, y uno de los recursos
que los directivos mas estiman para alcanzar productividad, es el tiempo.
La informacion dentro la organizacion debe estar actualizada y a disposicion
de los empleados, con esto se evitaria que el trabajador use parte de su
tiempo para buscar informacién que le ayude en la realizacion de sus

funciones.

Cuando los directivos delegan funciones, se comprometen con ello, a que su
personal esté capacitado y altamente informado para realizar con eficiencia
su trabajo, cabe recalcar que la informacion otorgada debe ser adaptada y

personalizada para cada empleado de acuerdo a sus funciones.

Segun la investigacion otorgada por esta tesis, el uso del medio “e-
boletines” es de mucha ayuda para compartir informacion, el 70% de los
empleados que recibieron en un lapso de 5 meses informacion Gtil para su
puesto mediante e-boletines, ha demostrado una notable mejoria en su
trabajo diario. A partir de este supuesto, podemos notar que al momento en
que los directivos deciden mejorar el modelo de comunicacion y la manera

en que la informacién fluye dentro de su organizacion utilizando los
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2.1.2

distintos medios que existen, lograra contar con un personal que participa

motivadamente dentro de la empresa.

Titulo de la Tesis: La comunicacion empresarial en situaciones de crisis.

Autor: Ana Maria Enrique Jiménez

Afno: 2007

Facultad: Ciencias de la Comunicacion

Institucion: Universidad Autonoma de Barcelona

Ciudad: Barcelona

Tipo de informe: Tesis Doctoral

Aspectos relevantes y aportes a la presente investigacion:

La presente tesis doctoral, fija su investigacion en la crisis que enfrento
“Fontaneda” una emblemética marca de galletas, de la Multinacional United
Biscuits, que obligd al cierre de una fabrica en una localidad Ilamada

Aguilar.

La gestion de la comunicacion en el a&mbito empresarial se
caracteriza por ser planificada, basada en el uso de objetivos
concretos y en unas estrategias que permitan alcanzar los fines

propuestos por la organizacion.

Cuando una compaiiia se ve afectada por un fenémeno circunstancial

y extraordinario que deriva en una crisis, sus objetivos empresariales
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se ven amenazados, dandose la posibilidad de alterar las relaciones
que esta posee con sus publicos. Entendemos por crisis, un cambio
repentino entre dos situaciones (la situacion antes de la crisis y
posterior a la crisis) provocado por un suceso que pone en
compromiso la relacion favorable con sus publicos internos y
externos. La empresa va a necesitar que se intervenga con eficacia
para minimizar o evitar las posibles consecuencias negativas que
esta pueda acarrear. Su imagen puede verse aun mas afectada
cuando el acontecimiento es recogido por los medios de
comunicacion que canalizaran la informacion sobre lo acontecido y
lo trasladaran a la opinién pablica. (Enrique Jiménez, 2007, pag.

331)

Cuando una empresa atraviesa una crisis, es circunstancial a esto, que sus
objetivos corporativos se vean afectados. Sin embargo, para prevenir o
mermar un tanto los efectos negativos, la empresa debera intervenir a
tiempo, siendo ideal, crear a manera de prevencion (antes de que suceda la
crisis), un programa de gestion de crisis. A pesar de que no todas las crisis
se pueden detectar a tiempo, existen algunas que propiamente se derivan del
accionar humano, y por las cuales las organizaciones ya deberian estar

prevenidas para controlar a tiempo la situacion.

Junto a todo programa de gestion de crisis, debe existir una buena gestion
de comunicacion, ambos deberan detectar posibles situaciones negativas
entre los empleados, en el mercado o con los clientes, 0 en su defecto

mermar el impacto que las crisis causan en la empresa.
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La presente tesis, se ha encargado de mostrarnos un escenario real, y ha
comprobado el alcance de la Comunicacion empleandola como una
herramienta de gestion y considerandola como estrategia dentro de la
organizacion. Segun este analisis practico, la empresa objeto de estudio,
United Biscuits, debi0 atravesar el duro camino de una crisis organizacional,
para entrever la importancia de la comunicacion y el lugar que esta debe
ocupar dentro de la empresa, incluyéndola en el organigrama institucional,

incorporando asi, a un responsable de comunicacion.
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2.1.3 Titulo de la Tesis: La comunicacion interna para combatir la
desinformacion dentro de la empresa.

Autor: Amaia Arribas Urrutia

ARfo: 2016

Facultad: Departamento de educacion.

Institucidn: Universidades e investigacion del gobierno Vasco.

Ciudad: Gobierno Vasco

Tipo de Informe: Revista Electronica

Aspectos relevantes y aportes a la presente investigacion:

La comunicacién interna no es un fin en si misma, sino que es un medio
para obtener los objetivos corporativos. Para alcanzarlos se hace
imprescindible el disefio y desarrollo de un Plan de Comunicacion Interna.
Es necesario que las empresas traten la informacion como un activo (que
hay que gestionar) y un recurso (que hay que aprovechar), en lugar de seguir
considerandola como un mero soporte de sus distintas actividades. (Arriba

Urrutia, 2016, pag. 8).

Para muchos, la comunicacion interna, tiene el simple significado de transferencia
de informacion e ideas, pero su aplicacion lleva ain mas alla de esta sencilla
definicion, para lograrla se precisa de organizacion, una buena estrategia y
maquinar la metodologia necesaria para llevarla a la aplicacion. No obstante medir
la efectividad de la comunicacion interna es un reto, por su calidad de intangible,

para ello, es muy util observar lo que la comunicacion interna aporta a la “cadena
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de valor”, analizando cada uno de las funciones de la empresa, con el fin de medir

cuanto valor genera a la satisfaccion al cliente final.

Con el fin de tratar a la comunicacion como un activo de la empresa, se hace cada
vez mas imprescindible la figura de un departamento de comunicacion dentro de
la organizacién, el mismo que se encargue de mantener la informacion util y
necesaria para que cada empleado cumpla efectivamente sus funciones. “Este
departamento tiene como objetivo facilitar las comunicaciones colectivas,
procurando con su actividad un intercambio rapido y preciso de las informaciones
necesarias o convenientes para la buena marcha de la organizacion (Lucas Marin,
1997: 139, citado en Arriba Urrutia, 2016).

Una de las principales metas del Departamento de Comunicacion es que la
informacién fluya dentro de la empresa de una manera organizada sin dar pie a
rumores o0 malos entendidos. Ademas, para tener en claro todas las funciones del
Departamento de Comunicacién sera necesario analizar los distintos canales de
comunicacion, descendente, ascendente y horizontal, y verificar las necesidades
que tienen estos canales para coordinar la informacion.

Comunicacion descendente.

“La comunicacion descendente es la que va desde la direccion a los demas
miembros de la organizacion siguiendo la linea jerarquica. Tiende a ser considerada
como la forma natural y espontanea de transmitir la informacion en la empresa”.
(Arriba Urrutia, 2016)

Unas de las principales funciones del Departamento de Comunicacién al referirse a
este modelo especifico, sera la de filtrar la informacion descendente para evitar el
error de que fluya demasiada o poca informacion y a su vez escoger a los

respectivos receptores.
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Comunicacion ascendente.
“...dificil en las organizaciones tradicionales por la estructura jerarquica imperante,
y méas complicada todavia en las modernas en el sentido de que se generalizan las
comunicaciones mediadas”. (Arriba Urrutia, 2016)
Establecer este modelo de comunicacion dentro de la empresa es todo un reto, se
trata, de que la voz de los cargos de mas bajo nivel sea escuchada por los altos
mandos, aunque posiblemente sea un supuesto poco utilizado. Una de las formas
en que algunas empresas establecen este modelo es promoviendo ciertos recursos
gue motiven a los empleados a comunicarse hacia sus jefes, por ejemplo, el buzon
de sugerencia, las encuestas anodnimas, las evaluaciones periodicas, etc., aunque
probablemente no todos los mensajes seran favorables por lo que alguno de ellos
no llegara a oidos de los directivos.
“Los canales de comunicacién ascendente tienen los problemas de facilitar
el excesivo control por parte de la direccion; provocar el enfado del director
cuando el mensaje es desagradable, asi a menudo, solo se comunican a los
jefes los mensajes favorables, lo que provoca el aislamiento de los
ejecutivos; la poca receptividad de los directores; y la insuficiencia de
canales”. (Arriba Urrutia, 2016, pag. 3)
Una de las principales razones por la que las compafiias deberian institucionalizar
el modelo de comunicacion ascendente, es otorgarles participacion a sus
colaboradores, comprometiéndolos con el logro de objetivos de la organizacion.
Comunicacion horizontal
Se llama comunicacién horizontal a la que se da entre personas que tienen el mismo

nivel jerarquico.
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“Esta situacion puede darse a distintos niveles, aunque la mas estudiada es
la que se da en las relaciones entre pares a niveles directivos, por la mayor
repercusion para toda la empresa y porque hasta ciertas posiciones
jerérquicas, una buena parte del trabajo consiste solamente en
comunicarse”. (Arriba Urrutia, 2016, pag. 4)
La comunicacion horizontal permite que la organizacion permanezca integrada, los
funcionarios establecen pardmetros que los conllevan a mantener una relacion
laboral y personal estrecha, aunque en este Gltimo punto, la comunicacion

horizontal se pudiera ver afectada, si esta relacion se torna informal.
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2.1.4 Titulo de la Tesis: La gestion del capital intelectual en las entidades
financieras. Caracterizacion del capital humano en las cooperativas de
crédito.

Autor: Elies Segui Mas

Afo: 2007

Facultad: Departamento de economia y ciencias sociales.

Institucion: Universidad Politécnica de Valencia

Ciudad: Valencia

Tipo de Informe: Tesis Doctoral

Aspectos relevantes y aportes a la presente investigacion:

Segui Mas en su tesis doctoral abarca un tema muy interesante: “La gestion del
conocimiento”, lo tomamos como objeto de estudio en nuestro proyecto de
investigacion ya que trata a la comunicacion como un activo intangible de gran

importancia para la organizacion.

Existen muchos puntos de vista para definir el concepto de Gestion del
Conocimiento, tomaremos como objeto de estudio tres de ellos: ElI enfoque

europeo, el enfoque japonés y el enfoque norteamericano.

Asi pues, el enfoque europeo, dice que es “...la definicion de sistemas para medir
el valor de los activos intangibles en la empresa (capital intelectual)” (Segui Mas,
2007, pag. 41). Segun esta perspectiva la gestién del conocimiento mide al
individuo como tal y ademas su aporte a nivel de equipo y organizacion.

La perspectiva japonesa ... se ha caracterizado por estar fundamentada sobre los
aspectos mas abstractos del conocimiento, es decir, sobre el conocimiento tacito y
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sus aspectos menos materializables (como el know-how, la empatia o la sabiduria)”
(Segui Mas, 2007, pag. 41).

El enfoque norteamericano, por otro lado, ve a la gestion del conocimiento como
una serie de tareas que permiten que la informacion se mantenga filtrada,
actualizada y accesible a los empleados de la organizacion (Tecnologia de la

informacidn).

Hemos analizado a breves rasgos tres de las perspectivas mas emblematicas de la
Gestidn de conocimiento, aunque es facil detectar que las tres difieren de conceptos,
actualmente se habla mucho del proceso de convergencia de los tres enfoques, por

lo que se convierten en dinamicos y abiertos a otras contribuciones.

Asi mismo, dentro del estudio general de la Gestion del conocimiento, se han
propuesto y creado varios modelos operativos en empresas reales, uno de ellos es

el modelo de KPMG Consulting.

Modelo de KPMG Consulting.

Este modelo insiste en la existencia de aprendizaje organizativo si se
traslada el aprendizaje de los individuos al conjunto de la organizacion. De
este modo, una organizacion inteligente concentrara sus esfuerzos en
maximizar la comunicacion mediante mecanismos diversos, tales como
reuniones, informes, formacion, creacion de equipos multidisciplinares,

rotacion de puestos de trabajo, etc.

En definitiva, el modelo se centra en los procesos de direccion de personas
y en la implantacién de sistemas organizativos de informacion y de
comunicacion eficaces para posibilitar la gestion del conocimiento. La

caracteristica definidora del modelo se bhasa en la interaccion de todos sus
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elementos (estructura, cultura, liderazgo, trabajo en equipo, etc.), de forma
que constituyan un sistema complejo donde todas sus partes se influencien.

(Sequi Mas, 2007, p. 44)

De acuerdo al modelo propuesto por la Consultora KPMG, la comunicacion forma
parte fundamental dentro de los activos intangibles de las organizaciones y es de
suma importancia que se hagan uso de herramientas para que esta fluya de manera
integra, posibilitando con esto, la ejecucion de la Gestion del Conocimiento, las
herramientas o elementos que el autor propone son: reuniones, informes, formacion,

creacion de equipos multidisciplinares, rotacion de puestos de trabajo, etc.
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2.1.5 Titulo de la Tesis: Gestion de recursos humanos y retencion del capital
humano estratégico: analisis de su impacto en los resultados de
empresas innovadoras espafolas.

Autor: Celia Martin Sierra
Afo: 2011

Facultad: Facultad de Ciencias EconOmicas y Empresariales.
Departamento de organizacion de empresas y comercializacion e
investigacion de mercados.

Institucion: Universidad de Valladolit

Ciudad: Valladolit

Tipo de Informe: Tesis Doctoral

Aspectos relevantes y aportes a la presente investigacion:

Martin Sierra (2011), menciona que la comunicacién interna es una practica que:

...comprende todas las acciones por las que la organizacién ofrece
informacién a sus empleados; informacion relativa al propia organizacion
como: objetivos organizativos, vision, estrategia, cambios en las politicas y
procedimientos, resultados financieros, éxitos de los empleados o equipos,
etc. Esta informacion, puede distribuirse a los empleados a través de diversos
canales como son: los supervisores, la intranet, los tablones de anuncios y las
revistas de empresa, las reuniones, las asambleas. Ademas, también abarca
canales y sistemas de comunicacion que proporcionen a los empleados el
acceso a informacion importante de la empresa, vias para comunicarse con

otras secciones de la organizacion, asi como, la oportunidad de expresarse.

-23 -



A través de las practicas que favorecen la comunicacion interna, los
empleados perciben un esfuerzo de transparencia y de acercamiento hacia
ellos (acto positivo por parte de la organizacion) quién demuestra la confianza
que deposita en ellos permitiéndoles comunicarse, informandoles y
ofreciéndoles el acceso a informacion sensible, de este modo se logra
favorecer la relacion entre empleados y entre empleado y organizacion,
generando afectos positivos y comportamientos favorables hacia la propia

organizacion.

En concreto, en este trabajo consideramos la comunicacién interna como la
practica que desarrolla actividades conducentes a informar a los empleados
sobre aspectos clave de la empresa, a facilitar canales de comunicacion entre
diversas secciones de la organizacion, como vias para que fluya la
informacién y a facilitar, asimismo, la comunicacion con los superiores.

(p.169, 170)

El autor nos recomienda en su trabajo de investigacion un modelo de comunicacion
que incluye elementos como: los supervisores, la intranet, los tablones de anuncios

y las revistas de empresa, las reuniones, las asambleas.
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2.2 Bases Tedricas

2.2.1 Definicién de Comunicacién Organizacional

Al pensar en organizacion nuestra mente se plantea la idea de un conjunto de
personas caminando en una misma direccion, con el fin de alcanzar un objetivo
comdun, pero, para que esta idea sea un hecho, no debe faltar como principal factor:

la comunicacion.

La palabra comunicacion se deriva del latin (communicare) que significa
“compartir algo, poner en comun”. Chiavenato (2007) sefiald que la comunicacion
“es el proceso por medio del cual se transmite informacion y significado de una
persona a otra” (p. 59). Por medio de la comunicacion un individuo puede

compartir con otros sus anhelos, necesidades e informacion.

Para mayor analisis de la comunicacion hay que tener en claro tres conceptos:

Dato: Es una representacion simbolica; sea esta de numeros o letras, que hace
referencia a un caso en particular. Los datos por si solos no podrian proporcionar
informacién relevante al ser humano. Por ejemplo, en los censos se juntan datos,

que luego seran procesados para obtener la informacion necesaria.

Informacion: La recopilacion de datos es el primer paso para obtener informacion,
una vez que estos han sido agrupados, debidamente estructurados e interpretados
podemos obtener informacion. La informacion reduce la incertidumbre, ayuda en

la toma de decisiones y es una herramienta de control.

Comunicacion: es el proceso de transmitir informacion a un receptor y que este a

su vez, la reciba y la interprete. “La informacion que simplemente se transmite,
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pero no se recibe, no es comunicada. Comunicar significa hacer comun a una o

mas personas una informacion determinada” (Chiavenato, 2007, p.60)

2.2.1.1 Teoriade la Informacion

También Ilamada teoria matematica de la comunicacion, fue una investigacion
cientifica realizada por el matematico francés Claude Shannon junto con el
informat6logo Warren Weaver en 1949. EI estudio central de esta teoria, es la
informacidén como un conjunto de datos cuantificables, también trata de buscar la
forma mas dptima para que el mensaje llegue con claridad y sin distorsiones (ruido)

al emisor.

Esta teoria fue creada para el avance de la tecnologia de la comunicacion. Aunque
ese puntualmente no es el estudio de esta investigacion, el proceso que atraviesa la

comunicacion segun esta teoria es usado como modelo general de comunicacion.

Segun, Chiavenato (2009):

El punto de partida del proceso de comunicacion es un propdsito, que se
convierte en un mensaje que sera transmitido y que sigue un flujo que va de
una fuente (el emisor) a un receptor. Para ello el mensaje es codificado
(convertido a un formato de simbolos) y transmitido a través de un medio
(canal) hasta el receptor, quien traduce (decodifica) el mensaje. El resultado

es la transferencia de significado de una persona a otra. (p.310)

Este proceso de comunicacion trata de buscar el canal mas optimo para que el
mensaje no sea interferido por el ruido, llamese asi, a cualquier error o distorsion

que pueda dafiar el mensaje original; dado que la comunicacion es un proceso
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abierto y necesariamente bilateral, el mensaje llegara al destinatario y él mismo le
dara sentido personal, este mensaje al momento que es traducido por el receptor
regresa a su punto de origen (emisor) y es donde nace otra etapa muy importante de
este proceso de comunicacion, la “realimentacion o retroalimentacion”, y justo

aqui se verifica la efectividad de la comunicacion.

2.2.2 Elementos de la Comunicacion

Como ya habiamos mencionado, a partir de la teoria de la informacién de Shannon
y Weaver se han referenciado un esquema general de comunicacion. Toda
comunicacion se origina con la intencién de transmitir un mensaje, para que este
mensaje llegue hasta el destino deseado, debe atravesar por algunos elementos que

ayudaran a cumplir el propdsito inicial.

De acuerdo a Chiavenato (2009), el proceso de la comunicacion contiene siete

partes: fuente, codificacién, canal, decodificacion, receptor, retroalimentacion y

ruido.
Ruido
e ——
7 T~
_— ~ H“"H. T
- / H“*—-.,__ ——
e e N T
o . Manzaje . Mensaje Decodifi-
Fuente »| Codificacion - Canal — ity Receptor
Realimentacion
Figura No.I1. E1 proceso de la comunicacién. Chiavenato,

Comportamiento Organizacional, (2009)
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1. Fuente: También llamado emisor, es quien tiene la intencion de transmitir
el mensaje.

2. Cddigo: Es la traduccion del mensaje para que pueda viajar por el canal
escogido.

3. Canal: Es el medio por el cual viajara el mensaje

4. Descodificacion: Es la interpretacion del mensaje por parte del receptor

5. Receptor: Es quien recibe el mensaje emitido.

6. Retroalimentacién: Es la respuesta del receptor confirmando su recepcion

e interpretacion del mensaje
7. Ruido: interferencias o perturbaciones dentro del proceso de

comunicacion.

2.2.3 Funcionamiento de la Comunicacion
Como ya lo habiamos mencionado antes, los elementos de la comunicacion son,
fuente o emisor, codificacion, canal, decodificacion, receptor, retroalimentacion y

ruido.

La comunicacion inicia cuando el emisor (fuente) envia informaciéon hacia el
receptor, esta informacion a su vez debe ser codificada o traducida a la forma que
demande el canal que se utilizara, cuando el receptor obtiene el mensaje este debera
descodificarlo o interpretarlo, es realmente en este punto donde se evaluara si la
comunicacion fue clara y precisa, si el receptor interpret6 el mensaje intacto tal cual
el emisor lo quiso transmitir, entonces la comunicacion sera exitosa, y dara paso al
feedback, respuesta o en otras palabras, retroalimentacién, que es la confirmacion
de la recepcion del mensaje y de su interpretacion. Los ruidos, son todas

interferencias o perturbaciones que se dan al momento de la comunicacién, estas
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pueden aparecer en cualquier fase de la comunicacion distorsionando el mensaje lo

que provoca la repeticion o redundancia.

Segun (Balkin, Gémez, & Cardy, 2008)
La comunicacion se inicia con un emisor, que tiene un mensaje para un
receptor. El emisor debe codificar el mensaje y seleccionar un canal de
comunicacion que transmita el mensaje al receptor. A la hora de comunicar
hechos, el mensaje puede codificarse utilizando palabras, cifras o simbolos
digitales; a la hora de comunicar sentimientos, el mensaje puede codificarse

mediante el lenguaje verbal o por el tono de voz. (p. 510)

2.2.4 Modelos de comunicacion Interna
Los modelos de comunicacion son la representacion gréfica y esquematizada del

proceso de la comunicacion y sus elementos.

Los modelos de comunicacion son creados para dar una pauta a laempresa de como,

a quién, qué y cuando, una informacién debe ser comunicada.

Es asi que, el “cémo” comunicar, sugiere la elecciéon de los elementos que
conformaran un modelo de comunicacion. No toda informacion puede ser
comunicada por el mismo canal, en toda empresa existe informacion de caracter

objetivo e informacion de caracter subjetivo.

Las informaciones de caracter objetivo son las que se refieren a cifras, numeros y
hechos que van de la mano con los aspectos relacionados a las gestiones operativas
y técnicas, para este tipo de informacion bien se podrian utilizar elementos como,
informes, memorandos, reportes, etc. Contrario a esto la informacion subjetiva, es

de tipo sentimental y sugiere aspectos relacionados con el Talento Humano, este
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tipo de informacion es muy susceptible a malas interpretaciones por lo que es
aconsejable, que al momento de transmitirla se usen canales en los se involucre la

comunicacion personal.

Es muy importante distinguir, el tipo de informacion que desea comunicar, y con

esto elegir el canal de comunicacién idéneo para transmitirla.

(Balkin, Gémez, & Cardy, 2008)

Debido a la complejidad de las empresas, es preciso crear nUMerosos
canales de comunicacién para mejorar la informacién hacia arriba, hacia
abajo y a lo largo de toda la estructura de la organizacion. Por ejemplo, Intel
ofrece muchos canales de comunicacion que permiten a los empleados y
directivos comunicarse entre si y compartir la informacion. Los directivos
se comunican con sus empleados paseando por la oficina y hablando con
ellos informalmente, redactando boletines de noticias y ofreciendo una
pagina web con las politicas clave de empleo. Los empleados informan a
los directivos a través de correos electronicos, informes, reuniones y otras

formas de comunicacion cara a cara. (pp. 509,510)

2.2.5 Importancia de la Comunicacion organizacional

Lograr con exito los objetivos ya establecidos por los directivos siempre sera la
mayor preocupacion de la administracion, para esto no solo basta estructurar una
buena estrategia, es necesario ademas conseguir que la comunicacion interna sea
capaz de transmitir efectivamente a todos los colaboradores lo que se desea

alcanzar. Lacomunicacion no sera exitosa hasta que el receptor de la informacion
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haya captado el mensaje de forma clara y concisa, lograr esto es lo complejo, todo
es cuestion de actitud, teniendo actitud el emisor encontrard métodos para que su
mensaje sea captado e interpretado de la misma forma en que lo formulo, pero al
carecer de ella serd un hecho que se enfrentara a mas de una dificultad para
comunicarse y obtener lo que él desea. Ademas, es necesario que los directivos
tengan claro que la comunicacién no termina cuando los colaborados reciban y
comprendan el mensaje, ya que la comunicacion es un proceso dindmico y bilateral,
los directivos deberan estar abiertos a recibir puntos de vistas favorables y
desfavorables de sus empleados, permitir a los empleados ofrecer sus opiniones
incrementara el grado de confianza mutua, incentivara al trabajador a cumplir los

objetivos y a la vez mejorara su productividad.

Asi lo menciona también, (Balkin, Gomez, & Cardy, 2008)

Muchas empresas han descubierto que la clave para conseguir un buen
programa de relaciones internas es contar con un canal de comunicacion que
ofrezca a los empleados acceso a informacion importante y la oportunidad

de expresar sus ideas y sentimientos. (p.509)

La comunicacion siempre serd indispensable en todas las etapas hacia la
culminacion de los objetivos, servira para transmitir, evaluar, motivar, y en caso de

ser necesario retroalimentar.
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2.2.5.1 La Comunicacién organizacional como herramienta para mejorar el
clima organizacional.

El clima organizacional no es otra cosa que el ambiente en donde se desarrollan las

actividades cotidianas de la organizacion, este ambiente responde mucho sobre las

actitudes de los trabajadores.

Chiavenato (2009), definio al clima organizacional
Calidad del ambiente psicol6gico de una organizacion. Puede ser positivo
y favorable (cuando es receptivo y agradable) o negativo y desfavorable
(cuando es frio y desagradable). Se refiere al ambiente que existe en la
organizacion como consecuencia del estado motivacional de las personas.
(p. 491)
El clima organizacional mucho depende de los pardmetros de comunicacion que
han establecido los altos mandos. Los lideres de las organizaciones son los
[lamados a construir un buen clima organizacional, mediante un modelo de
comunicacion efectivo. Muchas empresas se tornan muy burocraticas y herméticas
al momento de comunicar verticalmente, no existe apertura entre la comunicacion
de los lideres con sus subordinados, confundiendo jerarquia con liderazgo,

originando con esto un ambiente tenso, poco amigable.

La influencia positiva que tienen los lideres se encuentra reflejada en los resultados

de la compaiiia

Siliceo Aguilar (1997) dice:

e Si hay influencia positiva, hay liderazgo, aunque no hay jerarquia, titulo

0 poder.
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e Si hay jerarquia, titulo o poder y no hay influencia positiva, en estricto
rigor no hay liderazgo.
e Si hay influencia positiva y ademas hay jerarquia, titulo o poder, el

fendmeno de liderazgo es de mayor fuerza, amplitud y resultados. (p.59)

Para que el clima organizacional sea equilibrado y satisfactorio, los lideres deben
actuar como tales, brindandoles apertura a todos los miembros de la organizacion
por medio de la comunicacion, tal apertura no solo generara un clima laboral

favorable, sino que a su vez, afectara directamente a la productividad de la empresa.

Rees (1995), concluyé que:

... a los empleados se les alienta hacer preguntas, expresar sus opiniones y
compartir la informacion, pero rara vez se les pide que resuelvan problemas,
gue tomen decisiones, generen nuevos procedimientos, preparen planes o

determinen qué es lo que ha salido mal. (p.17)

2.2.5.2 Comunicacion organizacional y su incidencia en la motivacion del

personal

El objetivo principal de la comunicacion organizacional es crear una interrelacion

entre jefes y subordinados.

Para que la comunicacion actué como un potenciador de la motivacion, la estructura
de la empresa debe ser flexible, menos jerarquica, otorgandole al empleado apertura
en la toma de decisiones de la compafiia, haciéndolo responsable directo de los

resultados de la misma.
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Otra de las formas de motivar al empleado, es abriendo brechas de comunicacion
en donde el empleado se sienta comodo compartiendo un poco de sus aspectos
personales y familiares y sobre todo que los jefes tomen en cuenta estos aspectos
del empleado, haciéndole sentir que es muy importante para la empresa mantener
siempre un equilibrio de trabajo-familia. Figueroa & Diaz (2008) sefialaron que
“en este contexto, se ha reconocido que el incremento en la calidad de vida laboral
de los empleados tiene beneficios tangibles e intangibles en las organizaciones en

términos de la satisfaccion, motivacion y compromiso organizacional” (parr.19).

2.2.5.3 Comunicacion organizacional y su incidencia en la productividad
El buen uso de los recursos de una empresa, siendo esto, con eficiencia y eficacia,

generan productividad.

Asi lo menciona también Gutiérrez Pulido, (2010):

Es usual ver la productividad a través de dos componentes eficiencia y
eficacia. La primera es simplemente la relacion entre el resultado alcanzado
y los recursos utilizados, mientras que la eficacia es el grado en que se

realizan las actividades planeadas y se alcanzan los resultados planeados.

(p.21)

La comunicacion forma parte de esta eficiencia y eficacia, creemos que la
elaboracion de un modelo de comunicacion efectivo, que utilice elementos que

agiliten los procesos claves de la compafiia, actua directamente en la productividad.

Asi lo menciona Balkin, Gomez, & Cardy (2008) “cuando los supervisores estan

familiarizados con las politicas de empleo y los empleados conocen sus derechos,
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existen menos posibilidades de que se produzcan malentendidos y de que la

productividad se resienta” (p. 509).
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2.3 Marco Conceptual

2.3.1

2.3.2

Modelo de Comunicacion.

Entendemos por Modelo de Comunicacion a la representacion grafica del
proceso de comunicacion. Para esto sera necesario reunir todos los
elementos que componen este proceso Yy relacionarlos entre si, de tal manera
que se convierta en una ayuda que facilite su comprension, estudio y
adaptacion. Un modelo de comunicacion debera ser flexible y dindmico
consiguiendo con esto captar la situacion actual de la empresa, encontrar
falencias en la comunicacion y moldearla segin sus necesidades. El
objetivo principal del modelo de comunicacién siempre serd que la
informacidn que viaja desde el emisor hacia el receptor llegue con la menor

interferencia posible.

Mejoramiento de eficiencia de Procesos.

El anélisis de la eficiencia de los procesos debe ser un objetivo impuesto
para toda organizacion. Es fundamental, que las empresas durante la
marcha establezcan pardmetros para detectar procesos débiles que retrasen
el avance esperado de sus departamentos hacia el objetivo fijado.

Con el fin de divisar a tiempo las falencias, se debe implementar un
programa de mejoramiento que incluya la revision e identificacion oportuna
de los procesos que necesiten refuerzos o mejoras, al mismo tiempo, que se
establezcan soluciones y sean implementadas, adicional a esto, sera
necesario evaluar las mejoras y constatar si estas han sido efectivas para

alcanzar los objetivos.
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2.3.3

2.34

Es importante que luego de implementar los cambios, la empresa revise los
resultados y si fuere necesario recurra a la retroalimentacion, convirtiéndose

con esto, en un programa de mejora continua.

Procesos Claves.

Todo proceso es la interaccion de varias actividades que se realizan en
conjunto para obtener un resultado final. Definiendo esto, es importante
acotar, que a pesar de que todos los procesos sirvan para la obtencién de un
resultado, este no siempre seré el que la empresa espera, es por esto, que se
deberd identificar los procesos que sean claves para que la organizacion

alcance sus objetivos.

A la hora de determinar qué proceso se podria catalogar como clave, resulta
importante tener en cuenta la actividad econémica de la compafiia, ya que
los procesos claves difieren segun el tipo de empresa, por ejemplo, para una
empresa que se dedica a la distribucion de productos, el proceso de compras
sera clave, mientras que para una empresa que arriende vehiculos sera un

proceso de apoyo.

En base a lo anterior, entendemos que los procesos claves son las actividades
de una organizacién que generan valor al cliente y ventaja competitiva para

la empresa.

Comunicacion en las empresas.

En términos generales podemos definir a la comunicacion como el acto de
transferir informacion entre dos 0 mas personas. Para que la comunicacion
se lleve a cabo siempre debera existir el emisor, el receptor, el mensaje que

se desee difundir, el canal por donde viajara la informacién y el cédigo del
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mensaje que tanto el emisor como el receptor puedan descifrar. Es
importante mencionar, que la buena o mala comunicacion se determinara en
cuanto al grado de recepcion clara y oportuna del mensaje, es decir, que una
buena comunicacion dependera de que el canal por donde se transmita la
informacion,  funcione  correctamente, evitando interferencias,

perturbaciones y ruidos que distorsione el mensaje enviado al receptor.

En las organizaciones el proceso de comunicacion actda de igual manera.
La comunicacién en la empresa es una herramienta principal que conecta a
todos los miembros de la organizacién, sirve de un poderoso motivador que
a su vez genera productividad mediante el mejor desarrollo de los procesos

claves.
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Capitulo 111 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Metodologia

Cuadro 1

Metodologia de la investigacién

METODOLOGIA
TIPO DE INVESTIGACION e Descriptiva

ENFOQUE DE LA e Método cualitativo
INVESTIGACION

TECNICAS DE INVESTIGACION e Encuesta
e Entrevista

e Revision documental

POBLACION Muestra = Poblacion Total

Nota: Detalle de la metodologia usada en esta investigacion.

3.1.1 Tipo de Investigacion:

La investigacion es de tipo descriptiva y explicativa

3.1.2 Enfoque de la investigacion:
Para alcanzar los objetivos especificos propuestos en este trabajo de investigacion

utilizamos técnicas de investigacion enfocadas en metodos cualitativos.
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3.1.3 Técnicas de investigacion:

Cuadro 2 Técnicas de investigacién.

TECNICA

Encuesta

Entrevista a
expertos

Revision
documental

Nota: Detalle de los recursos usados y los aportes obtenidos de la metodologia usada en esta investigacion.

DESCRIPCION

Es un cuestionario que contiene una
serie de preguntas que sirven para
recabar informacion importante de
la poblacion de estudio, ademas de
que nos permite tener un contacto
directo con las personas
involucradas.

Conversacion que un entrevistador
mantiene con una 0 mMAas personas
que contestardn un formulario de
preguntas con la intencion de
recolectar conocimientos y
opiniones de un tema especifico.

Indagar en informacion importante
de la empresa utilizar la observacion
como método para recopilar
informacion de la misma.

RECURSOS

Obtencion del tamafio de la
muestra, elaboracion
sistematica del cuestionario.

Persona experta o que tenga
una gran trayectoria en la
direccion de Recursos
Humanos, elaboracién  del
cuestionario para la entrevista.

Investigacion,  revision y
observacién del tesista.

40

APORTE

Nos sirvid para detectar las falencias de la
actual comunicacion interna de la compaifiia,
y en base a esto elaborar nuestra propuesta de
modelo de comunicacion.

Gracias a las experiencias y conocimientos de
las personas entrevistadas obtuvimos una guia
para la elaboracion de nuestra propuesta

Mediante la revision documental y
observacion de la empresa pudimos obtener
informacién y palpar las falencias en cuanto
a comunicacion interna.



Entre las técnicas cuantitativas realizamos encuestas simples, se espera que el
disefio del cuestionario basado en los objetivos, permita de manera sistematica y
organizada determinar que los resultados obtenidos coincidan con la informacion

que deseamos obtener.

Otro método que utilizamos son las entrevistas a expertos, técnica de entrevista con
cuestionario cerrado y con algunas preguntas abiertas realizadas a propietarios de
empresas familiares, jefes y gerentes de comunicacion interna, jefes y gerentes de

talento humano.

Adicional contamos con revision documental y experiencias vividas dentro de la
empresa, ya que tuve la oportunidad de realizar mis pasantias laborales en la misma.
Mediante la revision documental de la empresa pudimos obtener informacién
relevante de la comunicacion interna actual, ademés mediante la observacion y la
experiencia vivida dentro de la misma palpamos los errores que los han conducido

a una inadecuada comunicacion interna.

3.1.4 Poblacion y muestra:

La poblacién de esta investigacion esta constituida por 22 miembros de la empresa
Arlavan S.A., incluidos en este nimero, al gerente propietario de la organizacion,
personal administrativo y técnico, operadores y personal de mantenimiento de
equipos. Debido a que algunos de los miembros de la empresa trabajan fuera de la
ciudad en los sitios donde se encuentran operativas las dragas, consideramos como
objeto de estudio para nuestra encuesta, a diez personas, las mismas que trabajan

en las instalaciones de la compafiia en la ciudad de Guayaquil.
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3.2 Tabulacién y analisis de la encuesta dirigida al personal de Arlavan
S.A.

1. ¢Lainformacion que te proporcionan es puntual?

Cuadro 3
sLa informacién que te
proporcionan es puntual?

Sl 8 20%

NO 2 80%

Nota: Resultados obtenidos
Pregunta No. 1 de la encuesta.

u S|

= NO

Figura No.Z2. Elaborado a partir del cuadro No. 3

Analisis e interpretacion

La mayoria de los empleados contestdé de manera positiva a esta pregunta siendo
asi que ocho personas de la muestra respondieron. Sl y apenas dos de ellas NO, el
fin de esta pregunta es analizar qué tan puntual es la informacién con la que cuentan

los empleados para realizar sus funciones.
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2. ¢Lainformacion que te proporcionan es clara?

Cuadro 4
sLa informacidén que te
Proporcionan es clara?

Sl 8 20%

NO 2 80%

Nota: Resultados obtenidos
Pregunta No. 2 de la encuesta.

mS|
mNO

Figura No. 3. Elaborado a partir del cuadro No. 4

Andlisis e interpretacion

El mayor nimero de encuestados contestaron de manera positiva a esta pregunta
siendo asi que ocho personas de la muestra responden Sl y apenas dos de ellas NO,
el fin de esta pregunta es analizar qué tan clara es la informacion con la que cuentan

los empleados para realizar sus funciones.
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3. ¢La organizacion te hace conocer sus politicas?

Cuadro 5
sLa organizacién te hace
Conocer sus politicas?

Sl 9 90%

NO 1 10%

Nota: Resultados obtenidos
Pregunta No. 3 de la encuesta.

mS|
mNO

Figura No.4. Elaborado a partir del cuadro No. 5

Analisis e interpretacion

En su mayoria la poblacién encuestada ha contestado afirmativamente a esta
interrogante, nueve contestaron Sl y una contestdé que NO, el propdsito de esta
pregunta es revelarnos cuanto conoce el personal de la empresa Arlavan S.A. sobre

el funcionamiento y politicas de la compafiia.
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4. ¢La organizacion promueve el trabajo en equipo?

Cuadro 6
¢sLa organizacién promueve el
Trabajo en equipo?

Si 8 80%

NO 2 20%

Nota: Resultados obtenidos
Pregunta No. 4 de la encuesta.

mS
mNO

Figura No.5. Elaborado a partir del cuadro No. 6

Andlisis e interpretacion

En esencia esta pregunta intenta revelarnos la unidad en el grupo de trabajo y cuan
preocupados estan los directivos para que esto exista. La mayoria de los

encuestados contestaron Sl.
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5. ¢La organizacion te permite participar en la toma de decisiones?

Cuadro 7
¢sLa organizacién te permite
Participar en la toma de decisiones?

SI 3 30%

NO 7 70%

Nota: Resultados obtenidos
Pregunta No. 5 de la encuesta.

S|
mNO

Figura No. 6. Elaborado a partir del cuadro No. 7

Analisis e interpretacion

Consideramos que las respuestas otorgadas en esta pregunta son muy importantes
para esta investigacion puesto que podemos evidenciar a través de las mismas el
grado de participacion que tiene el personal de Arlavan S.A. en la toma de
decisiones y cuan aceptados se sienten dentro de la organizacion. Notamos que la

mayoria de los 10 encuestados responden NO y apenas 3 de ellos SI.
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6. ¢La organizacion te promueve la comunicacion eficaz?

Cuadro 8
¢sLa organizacién te promueve la
Comunicacién eficaz?

SI 6 60%

NO 4 40%

Nota: Resultados obtenidos
Pregunta No. 6 de la encuesta.

uS
mNO

Figura No. 7. Elaborado a partir del cuadro No. 8

Anélisis e interpretacion

Siendo la comunicacion un importante tema de estudio en esta investigacion, las
respuestas a esta interrogante son de gran analisis, 6 de los encuestados contestaron

Sly 4 deellos NO.
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7. ¢Laorganizacion te permite la innovacion de ideas y nuevas formas de

hacer las cosas?

Cuadro 9

¢La organizacién te permite la
Innovacién de ideas y nuevas
formas de hacer las cosas?

Sl 7 70%

NO 3 30%

Nota: Resultados obtenidos
Pregunta No. 7 de la encuesta.

HS
= NO

Figura No. 8. Elaborado a partir del cuadro No. 9

Andlisis e interpretacion

Ya que el mercado se mantiene en constante cambio, es necesario que las empresas
y su personal se incluyan en esto para lograr ser competitivos. La mayoria de los
encuestados contestan satisfactoriamente a esta interrogante, siendo asi que 7 de

ellos contestan S1y 3 contestan NO.
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8. ¢La organizacion promueve orden y puntualidad en la ejecucion de las

funciones?

Cuadro 10
¢La organizacién promueve orden
y puntualidad?

Sl 8 80%

NO 2 20%

Nota: Resultados obtenidos
Pregunta No. 8 de la encuesta.

uS
mNO

Figura No. 9. Elaborado a partir del cuadro No. 10.

Analisis e interpretacion

Con esta pregunta intentamos medir el grado de exigencia que mantienen los
directivos sobre el cumplimiento de las tareas, ocho personas contestaron que Sl y

dos personas NO.
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9. ¢Consideras que la organizacion promueve las buenas relaciones con

proveedores?

Cuadro 11

iConsideras que la organizacién
promueve las buenas relaciones
con proveedores?

Sl 9 90%

NO 1 10%

Nota: Resultados obtenidos
Pregunta No. 9 de la encuesta.

m S|
mNO

Figura No.10. Elaborado a partir del cuadro No. 11.

Andlisis e interpretacion

Siendo los proveedores un factor muy importante para que el giro del negocio sea
efectivo, la empresa deberia preocuparse porque las relaciones con los mismos sean
gratas. Notamos una buena aceptacion a esta pregunta, como resultado, el personal

encuestado respondid SI nueve veces y NO en una ocasion.
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10. ¢ Consideras que la organizacion promueve las buenas relaciones con sus

clientes?

Cuadro 12
iConsideras que la organizacién

promueve las buenas relaciones
con clientes?

Sl 10 100%
NO 0 0%
Nota: Resultados obtenidos

10 de la encuesta.

Pregunta No.

m S|
= NO

Figura No.11. Elaborado a partir del cuadro No. 12.

Analisis e interpretacion

Mantener buenas relaciones con los clientes siempre debera ser prioridad para la

compafiia, por esto, la importancia de esta pregunta dentro de nuestra encuesta. Las

10 personas encuestadas respondieron Sl.
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11. ¢ Consideras que la organizacion promueve las buenas relaciones con tu
familia?

Cuadro 13

iConsideras que la organizacién
promueve las buenas relaciones
con tu familia®?

Si 5 50%

NO 5 50%

Nota: Resultados obtenidos
Pregunta No. 11 de la encuesta.

uSl
mNO

Figura No.12. Elaborado a partir del cuadro No. 13.

Analisis e interpretacion

Para que el empleado se sienta motivado y desarrolle todas sus habilidades dentro
del puesto de trabajo, la empresa debera preocuparse de que exista un equilibrio
entre su relacion con su entorno familiar y sus responsabilidades dentro de la
empresa, los encuestados respondieron Sl cinco veces e igualmente cinco de ellos

respondieron NO.
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12. ¢ Consideras que la organizacion promueve la vinculacion con la

comunidad?

Cuadro 14

iConsideras que la organizacién
promueve la vinculacién con la

comunidad®?
Sl 5 50%
NO 5 50%

Nota: Resultados obtenidos
Pregunta No. 12 de la encuesta.

u S|
= NO

Figura No.13. Elaborado a partir del cuadro No. 14.

Analisis e interpretacion

La intencion de esta pregunta es valorar de acuerdo a la opinion de los trabajadores,

si la empresa es socialmente responsable, cinco contestaron Sl y cinco contestaron

NO.
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13. ¢La organizacion cuenta con equipo de computo y redes internas (Intranet)?

Cuadro 15
¢La organizacién cuenta con equipo
De cémputo y redes internas?

Si 10 100%

NO 0 0%

Nota: Resultados obtenidos
Pregunta No. 13 de la encuesta.

m sl
mNO

Figura No.14. Elaborado a partir del cuadro No. 15.

Analisis e interpretacion

Notamos que el personal encuestado ha contestado positivamente a esta pregunta
(diez contestaron Sl), lo que nos indica que el personal de la empresa Arlavan S.A.

cuenta con herramientas y equipos para establecer un modelo de comunicacion.
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14. ;La informacion que te proporciona la organizacion por medios digitales,

pagina web, e-mail, radio, celular, etc. es clara y puntual?

Cuadro 16

¢sLa informacién que te proporciona
La organizacién por medios digitales
Es clara y puntual?

Sl 8 80%

NO 2 20%

Nota: Resultados obtenidos
Pregunta No. 14 de la encuesta.

S|
®mNO

Figura No.15. Elaborado a partir del cuadro No. 16.

Andlisis e interpretacion

Esta pregunta nos sirve para medir la rapidez con la que viaja la informacion a
través de la intranet y cuan clara es la misma. Los participantes de la nuestra

encuesta contestaron S1 ocho veces y No dos veces.
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15. ¢ La organizacion te informa oportunamente sobre cambios incurridos en la

empresa?

Cuadro 17
¢La organizacién te informa
Oportunamente sobre cambios?

Sl 60 60%

NO 40 40%

Nota: Resultados obtenidos
Pregunta No. 15 de la encuesta.

u S|
mNO

Figura No.16. Elaborado a partir del cuadro No. 17.

Anélisis e interpretacion

Es importante tener en cuenta la perspectiva del personal hacia la calidad de
informacién que les proporcionan sus jefes, esta pregunta nos ayuda a medir el
grado de confianza que existe entre directivos y el resto del personal, seis de las

diez personas encuestadas contestaron Sl y cuatro de ellas NO.
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16. ¢ La organizacion te informa sobre su situacion financiera?

Cuadro 18
sLa organizacién te informa
Sobre su informacién financiera?

SI 4 40%

NO 6 60%

Nota: Resultados obtenidos
Pregunta No. 16 de la encuesta.

uS
mNO

Figura No.17. Elaborado a partir del cuadro No. 18.

Analisis e interpretacion

A pesar de que existe mucho celo al momento de compartir informacion de parte
de los Directivos y sobre todo si esta es de caracter financiero, para algunos
empleados les representa motivacion y seguridad tener conocimiento de ciertos
aspectos financieros de la compafiia, segin la encuesta cuatro encuestados

contestaron Sl y seis NO.
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17. ¢ La falta de comunicacion efectiva influye directamente en el cumplimiento

de las metas de la empresa?

Cuadro 19
¢sLa falta de comunicacién influye en el
Cumplimiento de las metas?

a) Completamente de acuerdo 5
b) De acuerdo 4
c) En desacuerdo 1
d) Completamente en

desacuerdo 0

Nota: Resultados obtenidos
Pregunta No. 17 de la encuesta.

M a) Completamente de
acuerdo

M b) De acuerdo

M c) En desacuerdo

d) Completamente en
desacuerdo

Figura No.18. Elaborado a partir del cuadro No. 19.

Analisis e interpretacion

La mitad de los encuestados estan “completamente de acuerdo” con que la falta de
comunicacion efectiva influye directamente en el cumplimiento de las metas de la
empresa, cuatro personas contestaron “de acuerdo”, una esta en ‘“desacuerdo”,
contemplamos entonces que el personal de Arlavan estima que la comunicacién es

un medio para alcanzar los objetivos.
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18. ¢En caso de haber estado “completamente de acuerdo” o “de acuerdo” en el
numeral anterior, entonces: ¢Cuales son las razones por la cudles existen

fallas en la comunicacién de Arlavan S.A.?

Cuadro 20
¢Cudles son las razones por las que
existe fallas en la comunicacién?

El personal no forma parte en la toma de 5
decisiones

Deficiencias en la comunicacion 7
descendente

No existe buenas relaciones entre el 1
personal

Nota: Resultados obtenidos
Pregunta No. 18 de la encuesta.

M El personal no forma parte en
la toma de decisiones

H Deficiencias en la
comunicacion descendente

No existe buenas relaciones
entre el personal

Figura No.19. Elaborado a partir del cuadro No. 20.

Analisis e interpretacion

En esta pregunta obtuvimos respuestas como: “El personal no forma parte en la
toma de decisiones”, existen “deficiencias en la comunicacion descendente” y que
“no existe buenas relaciones entre el personal”. Las respuestas a esta pregunta nos
dan las pautas, sobre qué elementos necesitara nuestra propuesta de modelo de

comunicacion visualizando las falencias actuales de la empresa.
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19. En caso de haber contestado el numeral anterior, es decir, haber dado razones
por la cudles existen fallas en la comunicacion de la organizacion, entonces:
¢ Cuales son los efectos de una inadecuada comunicacion actual al interior de

Arlavan S.A.?

Cuadro 21
.Cudles son los efectos de una inadecuada comunicacién actual?

No existe buen funcionamiento interno 2
El personal no trabaja bajo una misma meta 1
Interrupcidn en el correcto desarrollo de los procesos 2
El trabajo se cumple con mas esfuerzo de lo normal 1
Sin comentarios 4

Nota: Resultados obtenidos pregunta No. 19 de la encuesta.

B No existe buen
funcionamiento interno

misma meta

Interrupcion en el correcto
desarrollo de los procesos

El trabajo se cumple con mas
esfuerzo de lo normal

B Sin comentarios

Figura No.Z20. Elaborado a partir del cuadro No. 21.

Analisis e interpretacion

Segun los encuestados, los efectos de una inadecuada comunicacion actual al
interior de Arlavan S.A ha provocado que: “no exista buen funcionamiento
interno”, “el personal no trabaje bajo una misma meta”, exista “interrupcion en el
correcto desarrollo de los procesos” y “el trabajo se cumpla con més esfuerzo de lo

normal”. Esta pregunta nos ayuda a visualizar lo que requiere el personal y lo que

espera mejorar con la implementacién de un modelo de comunicacion.
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20. Segun su criterio: (Qué deberia hacer Arlavan S.A. para mejorar la

comunicacion al interior de la misma?

Cuadro 22

iQué deberia hacer la empresa para mejorar la Comunicacién?

Reuniones periddicas 3
Mejorar los canales de comunicacion 4
Capacitaciones 1
Trabajo en equipo 1
Sin comentarios 1

Nota: Resultados obtenidos pregunta No. 20 de la encuesta.

M Reuniones periddicas

10%
10% 30% B Mejorar los canales de
comunicacién

Capacitaciones

Trabajo en equipo

Figura No.Z21. Elaborado a partir del cuadro No. 22.

Andlisis e interpretacion

Los miembros de la empresa Arlavan S.A. cree que se deberian implementar
reuniones periodicas, mejoras en los canales de comunicacion, capacitaciones, asi
como, incentivar el trabajo en equipo, como medidas para mejorar la comunicacion
interna. A través de estas respuestas constatamos la necesidad de implementar
nuevos elementos que mejoren la transmision de informacion y la recepcion de la

misma dentro de la empresa.
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3.2.1 Andlisis de la encuesta

A través de los resultados obtenidos por la encuesta realizada a los integrantes de
la empresa familiar Arlavan S.A. podemos dimensionar las opiniones y
expectativas que tienen sobre la administracion de la comparfiia. Asimismo,
tomando en cuenta la intencion de este cuestionario, visualizamos aspectos
relevantes del punto de vista de los empleados sobre la calidad de comunicacion
que existe dentro de organizacion, y en tanto, intuimos sobre como influye esto en

la eficiencia del trabajador frente su puesto de trabajo.

Asi mismo, al analizar los resultados de las preguntas de la encuesta, verificamos
que la empresa Arlavan S.A. tiene muchas falencias (Segui Mas, 2007)en su actual
modelo de comunicacidn, por lo que, si este fuera reformado o mejorado seria de

gran utilidad para la compafiia.

Resulta oportuno indicar que una de las preguntas que obtuvo el mayor nimero de
negativas es la relacionada a la participacion de los trabajadores en la toma de
decisiones de la empresa (pregunta 5). Siendo asi, que el 70% de los encuestados
respondieron NO, reveldndonos con esto, la escasa apertura que les ofrecen los

directivos para expresar sus puntos de vista y opiniones relativas a la empresa.

Si bien es cierto, los directivos y lideres estan totalmente capacitados para tomar
buenas decisiones que beneficien al desarrollo compaifiia, sin embargo, se presentan
ocasiones en las que resulta importante sacar partido del conocimiento y

experiencia del equipo de trabajo, para tomar mejores decisiones.

Adicional a esto, cuando el personal tiene apertura dentro de la toma de decisiones,

se origina en ellos un sentido de compromiso que los empuja a cumplir con los
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objetivos planteados, es evidente entonces, que se desarrolla un fuerte motivador

tras el hecho de otorgar participacion a los trabajadores al momento de decidir.

Por otro lado, apoyandonos en las estadisticas de las respuestas de la pregunta 18
de la encuesta, podemos observar, que el personal de la empresa Arlavan S.A.
coincide con la idea de que existen deficiencias en el modelo de comunicacion
actual, respuestas como: “los jefes no comunican el funcionamiento de la empresa”,

(13

“los mandos medios no comunican eficientemente a sus colaboradores”, ‘el
personal no conoce el avance de la empresa”, “los jefes no dan a conocer claramente
las ordenes”, nos evidencia, la clara necesidad que tiene Arlavan S.A. de un modelo

de comunicacion interna que permita que la comunicacion fluya de manera exitosa

desde los mandos altos hasta los bajos.

En ese mismo sentido, por medio de nuestra encuesta, el personal de Arlavan S.A.
pudo plasmar su perspectiva sobre los efectos de la inadecuada comunicacion actual
al interior de la empresa: “los gerentes toman decisiones sin tomar en cuenta al
resto del personal™, “interrupcién en el correcto desarrollo de los procesos”, “los
miembros de la empresa no trabajan bajo una misma meta”, “afecta al buen
funcionamiento de la empresa”, “el trabajo demanda mas esfuerzo de lo normal”,
son algunos de los enunciados expuestos y resultan motivos suficientes para

preocuparse por establecer un nuevo modelo de comunicacion eficiente.

Las afirmaciones anteriores nos demuestran una vez mas que el exito de la empresa
va de la mano con la comunicacion interna. En relacion a esto, que el personal
conozca sobre la identidad, las politicas y los objetivos corporativos hace que los
miembros de la empresa marchen en un mismo sentido, ademas que, mantener al

personal puntualmente informado sobre las tareas, cambios y demas situaciones de
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la empresa mejora su productividad lo que es sin duda una clave crucial para el

cumplimiento de las metas.

Por otra parte, dentro del cuestionario se hicieron preguntas que nos ayudaron a
cuantificar la importancia que Arlavan S.A. presta al concepto de promover las
buenas relaciones entre el trabajador y su familia. Es importante para nosotros
conocer cémo se sienten los empleados frente a esto, segun los resultados
visualizados en la pregunta 11 observamos que el 50% de los encuestados revelan
inconformidad, es decir, sienten que la empresa no se preocupa porque los

trabajadores mantengan equilibrio entre el trabajo y la relacion con su familia.

Es conveniente indicar los beneficios que obtendria la empresa al preocuparse por
la satisfaccion del trabajador al lograr equilibrio trabajo — familia., estos podrian ser

los siguientes:

1. Aumenta la satisfaccidn, motivacion y compromiso organizacional.
2. Mejoran el desempefio laboral.
3. Reducen el ausentismo

4. Reduce latension laboral, lo genera, ambientes organizacionales saludables.

En este preciso punto, bien cabria preguntarse, ;De qué manera un modelo de
comunicacion interna bien estructurado, lograria crear el equilibrio trabajo —
familia?, al respecto a esto, las compafiias que desarrollan culturas organizacionales
con un alto grado de formalidad y jerarquia se caracterizan por ser muy burocraticas
y obstaculizan el flujo de la comunicacion por lo que desarrollan mayor dificultad
para integrar trabajo-familia, un modelo de comunicacion que desarrolle entre sus

miembros autodeterminacion e intimidad, en el que se incluyan entrevistas
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personales donde el personal encuentre apertura para expresar sus necesidades y

deseos, seria un modelo que ayude a lograr ese equilibrio buscado.

En conclusion, cada una de las preguntas realizadas en la encuesta a los trabajadores
de la empresa Arlavan S.A. tuvieron la intension de evaluar la eficacia del modelo
de comunicacién interna actual, observar las falencias y analizarlas, todo esto con
el fin de elaborar un modelo de comunicacion que se ajuste a las necesidades de la

compafiia.
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3.3 Entrevista a un profesional

Como ya habiamos mencionado una de las técnicas de investigacion que utilizamos
para apoyar y respaldar en el presente proyecto fue la entrevista a un profesional.
Para esto la Abogada Lorena Campoverde tuvo a bien concedernos un poco de su
tiempo, actualmente, ella ocupa el cargo de Gerente de Talento Humano desde el
afio 2007, en una Distribuidora Farmacéutica llamada Distrifarm S.A en la ciudad
de Guayaquil. Laempresa es de tipo familiar, ella y su hermana gerencia la misma,
a pesar de que fue creada por sus padres como una pequefia distribuidora
farmacéutica, en la actualidad, gracias a su gestion administrativa, distribuye
grandes cantidades de medicamentos e implementos médicos a sub centros,
dispensarios, casa de salud y hospitales del Estado, por lo que consideramos que su

opinion aporta con mucho a nuestra investigacion.

Tomando en cuenta su experiencia, contamos con una opinion real sobre la
aplicacion de un modelo de comunicacion efectiva, ademéas de que, gracias a la
apertura que nos brindé pudimos observar y presenciar el modelo de comunicacion

que actualmente manejan en esa empresa.

1. ¢Por qué es importante la comunicacion interna?
La comunicacion interna es una herramienta principal dentro de la empresa,
su importante aportacion, hace que los procesos sean mas agiles y que el

personal cumpla con sus funciones eficaz y eficientemente.
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2. ¢Cuales son los efectos positivos que genera un adecuado modelo de

comunicacion en las organizaciones?

Para que un modelo de comunicacion aporte beneficios significativos,
deberd adaptarse a las caracteristicas, capacidades y necesidades de la
compafiia.  Los efectos positivos, se reflejan directamente en la
productividad, una empresa que mantiene una fuerte comunicacion interna,
logra que sus empleados se sientan motivados, que exista un buen ambiente

de trabajo y ahorro de tiempo.

3. ¢Segun su criterio, cuales son los factores que fomentan la
comunicacién al interior de las organizaciones?
Segun mi experiencia podria mencionar que la cultura y el buen ambiente
de la empresa, son unos de los factores que permiten que exista la
comunicacion, ademas de esto, es necesario que los altos mandos creen
parametros sobre la informacion que se debe transmitir y quienes la
necesitan, pero principalmente, para que esta informacion fluya de manera

clara y a tiempo debe existir un modelo de comunicacion bien estructurado.

4. ¢Queé elementos, desde su experiencia, cree usted que son claves en el
disefio de un adecuado modelo de comunicacion en las empresas
guayaquilefias?

Pienso yo que los elementos claves varian segun el tipo y tamafio de la
empresa, habra empresas que les sea mas necesario, por ejemplo, incluir a

su modelo la intranet y para otras no, es decir, que en una pequefia empresa
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en donde existen 10 empleados como maximo no sera tan necesario utilizar
este tipo de elemento ya que las ordenes pueden llegar desde el jefe al
empleado de manera mucho mas rapida que en empresas grandes. Segun
mi experiencia, los elementos claves y que no pueden faltar en todo modelo

son: Reuniones departamentales y los informes de resultados.

¢ Qué opina sobre la importancia de los siguientes elementos, dentro de
un modelo de comunicacion:

e Reuniones periodicas

e Intranet

e Tablones de anuncios

e Revistas

e Informes periodicos

e FEvaluaciones

Capacitaciones

Pienso que cada uno de ellos tiene un rol importante dentro de un modelo
de comunicacién, sin embargo, como ya lo habia mencionado en la pregunta
anterior, una empresa debe adaptar un modelo segun sus necesidades. Me
parecen muy interesantes los elementos que propones en tu trabajo de
investigacion muchos de ellos en la actualidad los manejamos en mi
empresa. Lo importante es que cada uno de ellos se entrelacen entre si y
cooperen para generar una buena comunicacion interna, que sin duda alguna

sera un promotor de rentabilidad para la empresa.
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3.3.1 Andlisis de la Entrevista
Tener un punto de vista profesional y sobre todo con experiencia en la rama
de empresas familiares fue muy Gtil para nuestra investigacion, gracias a
esta entrevista obtuvimos referencias de como funcionan los modelos de
comunicacion en otras empresas Yy los beneficios que aportan a las mismas,
ademas sustentamos la importancia de incluir un Modelo de comunicacion

en la empresa Arlavan S.a.

La Ab. Lorena Campoverde tuvo a bien demostrarnos de qué manera esta
organizado su personal y los elementos que utilizan para comunicarse en la

ejecucion de todos los procesos de la empresa.

Adicional, segun su experiencia, supo referirnos que los elementos de los
modelos de comunicacion son muy versatiles y al momento de crearlos
deberan ajustarse a los tipos de empresas y sus necesidades ya que no todas

necesitaran de ciertos elementos.

La Ab. Campoverde en su calidad de Gerente de Recursos Humanos, nos
revela que mantener un clima laboral 6ptimo es un principio elemental en
su empresa Yy que ella siempre procura que la comunicacién interna sea muy
fluida, cree muy necesario mantener fuertes vinculos de confianza entre los
jefes y sus subordinados, abrir espacios de dialogos en los que los empleados
se sientan comodos exponiendo sus ideas, ademas de sus necesidades e
inquietudes, corrobora, que la comunicacion agilita los procesos y genera

productividad.
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Capitulo IV PROPUESTA

Tras observar el comportamiento de la encuesta y haciendo uso de los

conocimientos cientificos obtenidos en

investigaciones previas, queremos

proponerle a la empresa familiar Arlavan S.A. un modelo de comunicacion interna.

Nuestra propuesta, tiene la intencion de utilizar a la comunicacion interna, como

una herramienta eficaz para el cumplimiento de las metas de la compafiia.

Como respuesta a las demandas de los trabajadores de la empresa Arlavan S.A.

consideramos que el Modelo de Comunicacién Interna propuesto por nuestro

trabajo de investigacion debera incluir los siguientes elementos:

Elementos del Modelo de
Comunicacion Propuesto

1. Reuniones periddicas

e

2. Intranet

-

3. Tablones de anuncios

4. Revista y boletines
informativos

5. Informe periodicos por areas

6. Proceso de evaluacion
interna

7. Capacitacion

Figura No.Z22. Elementos del Modelo de Comunicacién Propuesto.
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4.1 Reuniones periodicas

Las reuniones periodicas son de gran ayuda para acercarnos lo maximo posible a
los empleados y conocer como va la empresa desde su punto de vista. En la
actualidad Arlavan S.A. no realiza reuniones periodicas, como resultado de la
encuesta pudimos observar la necesidad que tienen los empleados por este tipo de
reuniones, por lo que se nos hace imprescindible recomendarlas en nuestro modelo

de comunicacién interna.

Objetivos:

Los objetivos de estas reuniones son principalmente dos:

o Analizar los resultados de la semana anterior y abordar problemas que hayan

surgido durante ese periodo.

o Elaborar una estrategia para la semana siguiente en concordancia con los

objetivos mensuales de la empresa.

Persona encargada:

En el caso de Arlavan S.A. sugerimos que sea el Gerente de la empresa quien lidere
la reunion y a su vez designe quien se encargara de planificar la reunion
previamente, siendo asi, que ambas personas deberan trabajar juntas para este

propasito.

Habiendo escogido a la persona que planificara las reuniones, esta, ademas,
realizara la agenda de la reunion y la enviaré a todos los participantes para que los
mismos puedan prepararse para la misma, Mufioz, Josean (2016) comparte en su

blog una agenda muy flexible y facil de aplicar en las reuniones periddicas:
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Apertura (20-30 minutos)

En la fase de apertura se responden a las siguientes preguntas para establecer
una vision general de en qué ha estado trabajando el equipo, cuéles estan
siendo sus resultados y cuéles son sus objetivos para la semana siguiente.

Las preguntas son las siguientes:

e ¢ Qué fue bien la semana pasada?

e (Qué fue mal la semana pasada?

« ¢Donde estoy bloqueado?

e ¢Cudles son las 3 prioridades en las que voy a trabajar la semana

siguiente?

Repaso de métricas (10 minutos)

e Haremos un breve repaso de las métricas clave en las diferentes areas

de negocio implicadas en la reunién.

o El objetivo de este apartado en la agenda es detectar las variaciones
(positivas y negativas) en las métricas y crear conciencia sobre la

situacion de la empresa con respecto a sus objetivos mensuales.

o Gracias a este apartado podremos trabajar en las acciones o tacticas

a tomar la semana siguiente.
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Resolucion (30 — 40 minutos)

El dltimo apartado de la reunién es probablemente el mas importante y por

ello tenemos que respetar el tiempo que le dedicamos. Es decir, no podemos

permitir que los otros puntos de la agenda consuman el tiempo de

resolucion. Hay que aprovechar todo el potencial del equipo reunido para

encontrar la solucién a los problemas y establecer las tacticas para siguiente

Semana.

Resolucién de problemas: Se detectan los principales problemas de
la semana (nunca mas de tres) y se trabaja para encontrar una
solucion que aplicar en la semana siguiente. En ocasiones una vision
y colaboracion colectiva sobre un mismo problema ayuda a
desbloguear situaciones que de otro modo habrian requerido mucho

mas tiempo individual.

Estrategias: Teniendo en cuenta los objetivos mensuales de la
empresa, se deben establecer estrategias y tareas para la semana
siguiente que ayuden a alcanzarlos. Entre todos los participantes de
la reunion se debate qué acciones tendran mas impacto en las
métricas y se descartaran las acciones de la semana pasada que no

hayan generado el impacto deseado.

Recuerda que es importante enviar la agenda de la reunién a todos los

participantes para que se puedan preparar y traer a la reunion todo el material

necesario para su desarrollo. En esta agenda deberan especificarse los temas
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concretos de cada semana, como por ejemplo los problemas a resolver o las

decisiones que se deberian tomar.

Luego de concluida la reunion el encargado de la misma debera elaborar un informe
final en el que redactara las notas importantes y las tareas asignadas, para que todo

el personal tenga en claro lo tratado.

Temas a tratar:

Algo muy importante de determinar seran los limites en cuanto a los temas a tratar
durante las reuniones, a continuacién, detallaremos en plano general, los que

podrian ser tratados y los que no:

NO

« Proyectos Nuevos. + Situaciones personales.

+ Temas politicos, religiosos
u otros que incluyan
opiniones personales de
los empleados.

 Presentacion de nuevos
empleados.

» Creacion o redefinicion de
nuevos objetivos

estratégicos. Asuntos salariales en

general.

Frecuencia:

Adicional a esto, es importante determinar la frecuencia de las reuniones, si estas
seran semanales, quincenales o mensuales, aunque lo aconsejable es que sean cada
semana, luego se deberd escoger el dia de la semana en que se llevara a cabo la

reunion, este puede ser el inicio de semana, es decir, el dia lunes o al finalizar la
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semana, es decir, el dia viernes, estos dias son estratégicos ya que nos permitird

analizar la semana anterior y tomar medidas correspondientes para la siguiente.

Por lo tanto, sugerimos que la empresa Arlavan S.A deberd realizar sus reuniones
semanalmente de preferencia los dias viernes en el horario de 16h00 hasta las
17h00, haciendo participe de estas, a todos los miembros de la empresa,
exceptuando obviamente a los empleados que se encuentran trabajando en obra, a
los mismos se les comunicara las resoluciones de la reunion a través del informe

final que el encargado realizaré.
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4.2 Intranet
El servicio de intranet es una red informatica interna de una empresa, en la que los
computadores estan conectados a un servidor web para compartir informacién entre

los usuarios.

En la actualidad resulta ser para las organizaciones una herramienta muy util a la
hora de comunicarse internamente, utilizando las tecnologias del internet a través
de una red privada virtual (VPN) las intranets enlazan los recursos informativos de
una organizacion desde documentos texto, multimedia, bases de datos,

comunicados, etc.

Debido a que la empresa Arlavan S.A. no cuenta con un especialista en sistemas,
proponemos que de manera eventual sea contratado un Técnico en sistemas que se

encargue de crear y darle respaldo a esta herramienta.

Asimismo, resulta necesario establecer parametros en cuanto al buen uso de la

intranet, recomendamos lo siguiente:

e Quedan prohibidas las conversaciones a través del correo interno.

e Serautilizada s6lo para el envio y recepcion de documentos relacionados al
trabajo.

e Se podra utilizar la intranet para convocar al personal para reuniones o
capacitaciones.

e Ademas, sera una via oficial para canalizar nuevas politicas o reglamentos

al personal.
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4.3 Tablones de anuncios

Un tablon de anuncio o cartelera es una herramienta que también se utiliza para
comunicar al interior de la organizacion. Nos ayuda mucho para enviar mensajes
informales a los miembros de la empresa. Por lo general estdn hechos de un

material como el corcho para facilitar el agregado y renovacion de la informacion.

Usualmente en este medio se difunden informacion sobre eventos sociales para el
personal de la empresa, fotos de compafierismo, algin otro anuncio de interés

publico, etc.

Aprovecharemos, ademas, este espacio para promover la politica de inclusién y

aceptacion a la diversidad entre el personal de la empresa

No es pertinente utilizar este medio para promover propagandas politicas, y ningun
caso permitir su uso para afectar a la moral e integridad del personal, ademas, los
empleados deberan tener muy en claro de que este espacio esta creado neta y

exclusivamente para difundir temas de la institucion mas no para uso personal.

Recomendamos que el Departamento de Recursos Humanos se encargue de la
colocacion y renovacion de la informacion del Tablon de Anuncios, adicional,
sugerimos que el Tablén sea ubicado en lugar asequible para que pueda ser visto

por todo el personal de la compaiiia.

Frecuencia:

Particularmente en este elemento, la frecuencia es relativa a la cantidad de
actividades que se realicen en la compafiia. Preferentemente, se sugiere, actualizar
una lista mensual de los cumplearieros y de las actividades de compafierismo u otros

a fines.
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4.4  Revistas y boletines informativos

Las revistas informativas y los boletines forman parte de la identidad e imagen
corporativa, en ellas, ademas, los jefes pueden demostrar y desarrollar sus
conocimientos, ya que tendran la oportunidad de redactar temas de importancia que

permitiran informar y formar de manera especializada al personal.

Frecuencia:

Ya que Arlavan S.A. por el momento no cuenta con un Departamento de
Comunicacion o Director de Comunicacién, debera designarse una persona
responsable de esta actividad, ademas es necesario establecer con qué frecuencia
sera emitida, recomendamos que su emisién sea cada seis meses en el caso de las

Revistas y cada cuatro meses en el caso de los boletines.

Objetivos:

Las revistas y boletines empresariales son un espacio muy importante, siendo asi
que, uno de los objetivos principales es utilizar estas herramientas para que los
gerentes y jefes tengan la oportunidad de comunicar sus pensamientos, ideas y

conocimientos en la redaccion de temas de interés para los miembros de la empresa.

Otro objetivo es utilizarlos como medio para impregnar entre los empleados la

“cultura organizacional”, tratando temas como los siguientes:

» Hacia dénde va la empresa (Objetivos)

e Aspectos de la empresa, historia, a que sector de actividad pertenece
o Nombres de los Directivos y jefes

e Nombres de empleados y sus cargos

« Sitios de obras o0 estaciones de trabajos

o Extensiones telefonicas, e-mail, paginas web.
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Traslados de empleados 0 nuevos empleados

Nuevos servicios y actividades

Nacimientos, matrimonios, celebraciones.

Temas con respecto al bienestar y salud del empleado y su familia

Viajes y actividades deportivas y culturales

Temas de entretenimientos, como investigaciones cientificas, literatura,
poesia, humor...

y otros temas que hagan sentir al personal informado e integrado en la
organizacion, convenciéndolos de que la empresa camina bien, tanto social

como econémicamente.
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4.5 Informes periodicos por area

Este tipo de informe se lo desarrolla departamentalmente, es decir, los jefes de cada
departamento informan a sus subordinados sobre los resultados que desean obtener
durante el periodo y asi mismo deben informar a los gerentes el cumplimiento de

metas de su departamento.

Este tipo de informes son confidenciales ya que esta informacion solo la necesitara
los que integran el departamento, en casos especiales sera entregada Unicamente al

personal que requiera.

A continuacion, enlistaremos algunos de los tipos de informes que utilizan la
empresa actualmente, cabe recalcar que estos informes varian segun el tipo y

tamafio de las empresas:

Informe de planificacion de actividades

Informe de cumplimiento de resultados

Informe de evaluacién del desempefio del personal

Informe de acciones preventivas y correctivas

Informe de cumplimiento de presupuesto

Frecuencia

Los informes de caracter de planificacion y revision de resultados, se aconsejan que
se realicen mensualmente, asi mismo, los informes evaluativos, preferentemente

deberan realizarle cada trimestre.
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4.6 Procesos de evaluacion interna

El Proceso de Evaluacion Interna es una herramienta usada para evaluar el
rendimiento del personal en cuanto al cumplimiento de las metas. Resulta ser muy
atil, por lo que, gracias a la informacion obtenida de los resultados de las
evaluaciones, la empresa podra contar con una guia para la toma de decisiones y

corregir errores de rendimiento en los trabajadores.

En este punto es necesario contar con un equipo de evaluadores internos, por lo
general las grandes compafiias tienen la capacidad de crear un departamento dentro
de la empresa que se dedique a esta funcidn, pero a pesar de esto, también es posible
y necesario dentro de las pequefias empresas, por lo que proponemos que los jefes
de cada érea sean responsables de las evaluaciones de su personal a cargo, para esto
sera necesario que los jefes se retina con cada uno de sus subordinados dialogue con
cada uno de ellos, exponga los puntos positivos y negativos de su funcionamiento
en el puesto de trabajo y lo direccione sobre qué aspectos de su desempefio deberia
ser mejorado, adicional a esto, los jefes deberan informar a los altos mandos de

manera cuantitativa y cualitativa el rendimiento de los trabajadores.

Objetivo:
Proponer una comunicacion franca y abierta entre el colaborador y su jefe inmediato
superior la que a su vez sera la base para estructurar los planes de capacitacion de

la empresa.
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Frecuencia:
Proponemos ademas que estas evaluaciones sean realizadas cada cuatro meses (tres
veces al afo) de preferencia los primeros dias del siguiente periodo con el fin de

evaluar el periodo anterior, y corregir falencias a tiempo.
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4.7 Capacitacion

Resulta de gran importancia para la compafiia elaborar un plan de capacitacion
continuo para sus colaboradores internos, esto favorecera al desarrollo profesional
y personal de los trabajadores. Mediante la capacitacion se lograra reforzar los
conocimientos tedricos y practicos de los miembros de la organizacion y cubrir
falencias de conocimientos en los empleados, ademas de esto, se conseguira
establecer un tiempo en que los directivos y empleados expongan e intercambien
conocimientos, ideas, opiniones sobre los temas tratados, estableciendo con esto,
una forma de comunicacion. En la actualidad ya no se analiza a la capacitacion
como un gasto, mas bien resulta ser una inversion. Siendo asi que, cuando la
empresa empieza a preocuparse por otorgarle al trabajador las herramientas
necesarias para que se desempefie en su puesto de trabajo con éxito, lograra ser mas
productiva y competitiva, tomando en cuenta esto, creemos que debemos cambiar
la idea de ver a la capacitacion como un innecesario desembolso de dinero sino mas
bien como una herramienta para lograr los objetivos corporativos con éxitos por

medio de jefes y empleados altamente capacitados para ejercer sus funciones.

Por ahora Arlavan S.A. no cuenta con un plan de capacitacion continua para su
personal, por lo que sugerimos implementarlo dentro del modelo de comunicacion.
Para que esta herramienta sea verdaderamente Util y otorgue a la empresa los
resultados expuestos, el director de la compaiiia debe sefialar una persona
responsable de la organizacion de esta tarea. Como ya hemos expuesto, la empresa
no cuenta con mucho personal administrativo por lo que proponemos que la persona
gue ocupa el cargo de “Asistente Administrativa y contable” sea la persona que

cumpla esta funciéon. En primer lugar, sera necesario que la persona encargada
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observe las necesidades y los vacios de conocimientos que tiene el personal en las
distintas areas, esto lo podra hacer en conjunto con los jefes de areas; adicional se
encargara de cotizar distintas empresas que otorguen este tipo de servicios y que
dicten cursos que abarquen los temas necesarios, una vez realizadas las cotizaciones
deberan ser revisadas y aprobadas por el Director General; ademas convocara al
personal para las distintas capacitaciones y se asegurara de que todos asuman esto

de manera obligatoria.

Frecuencia:

Debido al costo incurrido para las capacitaciones, determinaremos su frecuencia a
una vez por afio, abarcando temas que contribuyan al crecimiento de cada

departamento de la empresa.
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ELEMENTOS DE COMUNICACION INTERNA PROPUESTO

e6. Proceso
de o7/.
evaluacion Capacitacion
interna

1. Reuniones ¢3. Tablones o Re\{lsta y = Ir.n,‘o.rmes
e2. Intranet boletines periddicos

informativos por areas

periddicas de anuncios

Figura No.23. Elementos del Modelo de Comunicacién Propuesto.
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APORTES DE LOS ELEMENTOS DEL MODELO DE COMUNICACION INTERNA PROPUESTO
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Figura No.Z24. Aporte de los Elementos del Modelo de Comunicacion Propuesto.
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RELACIONAMIENTO DE LOS ELEMENTOS DEL MODELO DE COMUNICACION INTERNA PROPUESTO
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Figura No.Z25. Relacionamiento de los Elementos del Modelo de Comunicacién Propuesto.

* Tablones de anuncios

* Revistas y boletines
informativos




4.8 Aportes de los elementos del Modelo de Comunicacion Propuesto
Hemos expuesto cada uno de los elementos que conformaran nuestro modelo de
comunicacion, detallando ¢Quién?, ;Coémo? y ¢Cuando? aplicarlos dentro de la

organizacion. (Figura No.23)

Nuestra propuesta incluye siete elementos importantes, que aportaran sin duda

alguna, beneficios a la empresa Arlavan S.A.

A continuacion, daremos una breve explicacion de la Figura No. 24, la misma que
tiene la intencion de revelar los aportes de cada uno de los elementos de

comunicacion que proponemos para nuestro modelo.

Las reuniones periddicas seran un tiempo en el que los empleados pueden
expresarse e intercambiar ideas con el resto de sus compafieros, generan
satisfaccion entre los empleados al momento que se les tome en cuenta para la toma
de decisiones incentivandoles a cumplir con éxito cada una de las tareas

encomendadas, ya que algunas fueron propuestas por ellos mismos.

Muchas veces al momento de encomendar una tarea u orden, los jefes acuden a
canales informales, nuestro proyecto propone el uso de la Intranet, como un canal
formal para la asignacion de tareas, intercambio de informacion, citaciones para
reuniones y etc. El uso de este elemento generara a la empresa ahorro de tiempo y
recursos, las ordenes seran transmitidas de forma clara y segura, la informacion
requerida llegara con rapidez, y de cierta forma el jefe no debera repetir uno o mas

veces la misma orden hasta que sea entendida por su subordinado.

Los Tablones de anuncios seran un pequefio espacio fisico en donde se expondra
cosas un tanto personales de los empleados, en él se exhibira, por ejemplo, un

listado de cumpleafios 0 un evento de comparfierismo o algin tema de interés
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general. Con este elemento de nuestra propuesta, estamos muy seguros, que la

empresa les dara participacion y los empleados podran desarrollar su creatividad.

Otro de los elementos que proponemos utilizar, son las Revistas y boletines
informativos, con esto esperamos, que los jefes y demés miembros de la empresa
tengan participacion, desarrollen su creatividad y refuercen su espiritu de

pertenencia y liderazgo en la empresa.

En ese mismo sentido, queremos implementar la realizacion de Informes por area,

seran estrictamente departamentales y serviran para revisar e informar resultados.

Siempre sera vital examinar periodicamente al personal en cuanto al cumplimiento
de las metas, para esto, proponemos la implementacion de los Procesos de
evaluacion interna, que seran un medio para detectar a tiempo errores, vacios o

falencias de los trabajadores y sobre tomar acciones correctivas.

Una vez detectadas las areas que necesiten refuerzos, se debe crear un Programa de
Capacitacion para el personal, este, servird para reforzar conocimientos, asi como
también, dard un sentido de importancia al trabajador al notar que su jefe se
preocupa por la superacion profesional del personal, lo que, ademas, lo motivara a

cumplir con las metas impuestas.

Para que un Modelo de comunicacion sea exitoso, sus elementos deberan
relacionarse entre si creando sinergia, operando todos para alcanzar un mismo fin,
el que sera integrar a todos los miembros de una organizacién por medio de la

Comunicacion Interna.

Siendo asi que, como demostramos en la Figura No. 25, hemos agrupado a los

elementos en dos secciones, el primer grupo de elementos, conformado por las
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reuniones periodicas, la intranet, los informes por areas, los procesos de evaluacion
interna y las capacitaciones; tiene la intencion de que la comunicacion interna sea
un medio para otorgarle al personal herramientas que les ayude a cumplir con sus
tareas con eficiencia y eficacia, lo que, redunda en procesos agiles. EIl segundo
grupo de elementos: los tablones de anuncios y los revistas y boletines, convertira
a la comunicacion interna como un activador y potenciador de un ambiente laboral
optimo, otorgandoles al personal participacion, pertenencia y liderazgo, asi como,

motivacion.

Confiamos que seguido a la implementacién de nuestra propuesta en la empresa
Arlavan S.A., los directivos, lograran mejorar los procesos claves y que esto a su

vez, generara mayor productividad a la organizacion.
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CONCLUSIONES

El propdsito de nuestro trabajo de investigacion, nacié con la intencién de conectar
a los miembros de la empresa familiar Arlavan S.A. por medio de un modelo de
comunicacion interna que se ajuste a las caracteristicas y necesidades de la
compafiia, logrando con esto, mejorar aspectos en los procesos que son claves para

la organizacion.

A lo largo de la investigacion, logramos demostrar que la aplicacion un Modelo de
Comunicacion Interna es un factor prioritario para potenciar la productividad y
lograr un 6ptimo ambiente laboral entre los empleados, asi como, crear identidad

corporativa y mas aun, impregnarla entre sus miembros.

En la actualidad, la empresa Arlavan S.A. no cuenta con un Modelo de
Comunicacion Interna que le proporcione herramientas para establecer
lineamientos que permitan: un mejoramiento continuo de la comunicacion,
promover el trabajo mancomunado y un clima de confianza; y es justamente esto el

objeto de nuestro estudio.

En este punto es preciso indicar las desventajas de eludir la aplicacion de un Modelo
de Comunicacion interna en las organizaciones: La informacion llega al remitente
de manera confusa y con “ruido” (interferencias en el proceso de la comunicacion),
lo que genera la circulacion de rumores y malestar entre los empleados, creando
ademas lentitud en los procesos, y, por ende, baja productividad de la empresa.
Sustentandonos en las respuestas de la encuesta que realizamos a los miembros de
la organizacion, pudimos observar que la compariia Arlavan S.A. no esta exenta de
esta realidad, lo que le ha generado pérdidas de tiempo y mala organizacion del

personal de trabajo.
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Como ya habiamos mencionado, nuestro proposito es recomendar a la empresa
Arlavan S.a. la incorporacién de un modelo de comunicacién que aporte beneficios
y mejore su productividad. Para esto, efectuamos una encuesta a todos los
miembros de la empresa analizamos los resultados y observamos las deficiencias
en la comunicacion interna actual, al mismo tiempo que, realizamos una entrevista
a un profesional en el area, con muchos afios de trayectoria dentro de la rama de
empresas familiares, la cual nos sirvié de referencia para la elaboracién de nuestro

proyecto.

Nuestro modelo propuesto cuenta con siete elementos, que segun nuestro criterio,
serén efectivos en el proceso de comunicacion, cada uno de ellos operaran de forma
dinamica, algunos elementos trabajaran para mejorar las gestiones operativas y
técnicas y otras actuaran como agentes motivadores y sensibilizadores para el
Talento Humano, siendo asi, que aprovecharemos la rapidez que nos ofrece la
tecnologia por medio del uso de la intranet y las redes sociales, asi mismo,
crearemos espacios de dialogo por medio de las reuniones periddicas, informes
periddicos, proceso de evaluacion interna y capacitacion, encontramos ideal
ademas, utilizar medios fisicos, como tablones de anuncios, revista y boletines

informativos.

Estamos conscientes que la inclusién de nuestro proyecto en la administracion de
la empresa Arlavan S.A., generara costos adicionales y ciertos ajustes dentro del
personal, y que se requerira de la disposicion de todos los miembros para llevarlo a
cabo. Pero al evidenciar la alta importancia y el gran beneficio que aporta la
comunicacion como un medio para agilizar los procesos claves de la empresa y que
asu vez, se logra con esto obtener mayor productividad en la compafiia, concluimos

que la empresa Arlavan S.A. deberia poner en marcha nuestra propuesta
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RECOMENDACIONES

Uno de los objetivos principales de toda empresa es mantener su permanencia en el
mercado y ser competitiva, pero, para alcanzar esto, la empresa debera estar

dispuesta a realizar cambios y asumir riesgos.

Alrededor de nuestra investigacion expuesta ante ustedes, hemos tenido el deseo de
proporcionar a la empresa Arlavan S.A. un Modelo de Comunicacion eficaz que
haga uso de la comunicacion no s6lo como una herramienta, sino como un medio
para obtener procesos agiles y eficientes que mejoren la administracion de la

empresa en todos sus departamentos.

Recomendamos a la compafiia Arlavan S.A. analizar y aplicar el modelo propuesto,
dimensionar la importancia de cada uno de los elementos que lo conforman y hacer

uso de nuestras sugerencias en cuanto a su aplicacion.

Ademas, para que su aplicacion sea efectiva, se recomienda al gerente y a los jefes
de departamentos, capacitar al personal, incentivarlos e inducirles en el buen uso de

los elementos del Modelo y su aplicacion.

Ciertos elementos demandaran alguna inversion adicional u ocuparan algdn tiempo
extra hasta que el personal se familiarice, pero estos agregados seran relativos ante
los grandes beneficios que resultaran de la inclusion de nuestro modelo en la
empresa. Recomendamos a los directivos de la empresa Arlavan S.A. realizar un
plan de gastos y cotizar en el mercado proveedores que se ajusten al alcance de la

empresa.

Ademaés seria recomendable, evaluar al personal continuamente, para evidenciar
gue el Modelo de comunicacion se estd ejecutando eficientemente y este

proporcionando los beneficios propuestos.
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Recomendamos finalmente, realizar un estudio financiero de la relacion beneficio-
costo de implementar el modelo propuesto. Basandonos en los estudios realizados
en nuestro proyecto, aseguramos a los Directivos de la empresa Arlavan S.A
grandes beneficios economicos, derivados, del mejoramiento de la eficiencia de los
procesos claves de la organizacion, de contar con un personal comprometido con el
cumplimiento de las metas y objetivos propuestos e incentivados por la

participacion que los altos mandos otorgan en la toma de decisiones.

Es nuestro deseo que el Gerente de Arlavan S.A. pueda dimensionar los grandes
beneficios, que la aplicacion de nuestra propuesta aportard a su compafiia, en el

ambito administrativo y financiero.
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5 ANEXOS

Anexo 1

CUESTIONARIO ENCUESTAS

La presente encuesta tiene como unica finalidad la elaboracion de un modelo de
comunicacion eficiente para la empresa Arlavan S.A. con fines estrictamente
académicos y como parte de la tesis de grado previa la obtencién del titulo de Ingeniera
Comercial de la Srta. Wendy Cisneros. Los resultados aqui obtenidos son estrictamente
confidenciales. No es necesario que consigne su nombre. Por favor conteste lo mas
objetiva y sinceramente la misma.

En numerales del 1 a 16 sefiale con un visto (\/) en el espacio de “Si” o0 “No” segun

su criterio.
1. ¢Lainformacion que te proporcionan es puntual? Si No_
2. ¢Lainformacion que te proporcionan es clara? Si No__
3. ¢Laorganizacion te hace conocer sus politicas? Si No__
4. ¢Laorganizacion promueve el trabajo en equipo? Si_ No__
5. ¢Laorganizacion te permite participar en la toma de decisiones? Si__
No__
6. ¢La organizacion te promueve la comunicacion eficaz? Si_
No__
7. ¢Laorganizacion te permite la innovacion de ideas y nuevas formas de hacer
las cosas? Si__No__
8. ¢Laorganizacion promueve orden y puntualidad en la ejecucion de las
funciones?
Si__ No__
9. ¢Consideras que la organizacion promueve las buenas relaciones con
proveedores? Si_ No__
10. ¢Consideras que la organizacion promueve las buenas relaciones con sus
clientes?
Si__ No__
11. ¢Consideras que la organizacion promueve las buenas relaciones con tu
familia?
Si__ No__
12. ;Consideras que la organizacion promueve la vinculacién con la comunidad?
Si__ No__
13. ¢La organizacién cuenta con equipo de computo y redes internas (Intranet)?
Si__ No__
14. ;La informacion que te proporciona la organizacion por medios digitales,
pagina web, e-mail, radio, celular, etc. es clara y puntual?
Si__ No__
15. ¢ La organizacion te informa oportunamente sobre cambios incurridos en la
empresa? Si__ No__
16. ¢ La organizacion te informa sobre su situacion financiera? Si_ No__
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17.

18.

19.

20.

En el siguiente numeral (17) seiiale con un visto (V) al literal de “a” hasta
“d” que mejor describa el enunciado siguiente:
La falta de comunicacion efectiva influye directamente en el cumplimiento de
las metas de la empresa.

a. Completamente de acuerdo.

b. De acuerdo.

c. En desacuerdo

d. Completamente en desacuerdo.

En caso de haber estado “completamente de acuerdo” o “de acuerdo” en el
numeral anterior, entonces: ¢ Cudles son las razones por la cuéles existen
fallas en la comunicacion de Arlavan S.A.?

En caso de haber contestado el numeral anterior, es decir, haber dado razones
por la cudles existen fallas en la comunicacion de la organizacion, entonces:
¢ Cudles son los efectos de una inadecuada comunicacién actual al interior de
Arlavan S.A.?

Segun su criterio: ¢Qué deberia hacer Arlavan S.A. para mejorar la
comunicacioén al interior de la misma?
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Anexo 2

ENTREVISTA A UN PROFESIONAL

1. ¢Por qué es importante la comunicacion interna?

2. ¢Cudles son los efectos positivos que genera un adecuado modelo de

comunicacién en las organizaciones?

3. ¢Segun su criterio, cuéles son los factores que fomentan Ia

comunicacion al interior de las organizaciones?

4. ¢Qué elementos, desde su experiencia, cree usted que son claves en el
disefio de un adecuado modelo de comunicacion en las empresas

guayaquilefias?

5. ¢Qué opina sobre la importancia de los siguientes elementos, dentro de
un modelo de comunicacion:
1. Reuniones periddicas
2. Intranet
3. Tablones de anuncios
4. Revistas
5. Informes periodicos
6. Evaluaciones

7. Capacitaciones
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Anexo 3

Fundamentacion de los elementos del Modelo de Comunicacion

ELEMENTOS

FUNDAMENTACION TEORICA

Reuniones Peridbdicas

De este modo, una organizacién
inteligente concentrara sus
esfuerzos en maximizar la
comunicacidén mediante
mecanismos diversos, tales como
reuniones, informes, formaciédn,

creacién de equipos
multidisciplinares, rotacidn de
puestos de trabajo, etc.

(Segui Mas, 2007, p. 41)

Intranet

Esta informacidén, puede
distribuirse a los empleados a
través de diversos canales
como son: los supervisores, la
intranet, los tablones de
anuncios y las revistas de
empresa, las reuniones, las
asambleas. (Martin Sierra,
2011, p.169, 170)

Tablones de Anuncios

Esta informacidén, puede
distribuirse a los empleados a
través de diversos canales
como son: los supervisores, la
intranet, los tablones de
anuncios y las revistas de
empresa, las reuniones, las
asambleas. (Martin Sierra,
2011, p.169, 170)

100




Revistas y boletines
informativos

Esta informacidén, puede
distribuirse a los empleados a
través de diversos canales
como son: los supervisores, la
intranet, los tablones de
anuncios y las revistas de
empresa, las reuniones, las
asambleas. (Martin Sierra,
2011, p.169, 170)

Informes periddicos
por Aareas

Debido a la complejidad de las
empresas, es preciso crear
Nnumerosos canales de
comunicacién para mejorar la
informacidén hacia arriba, hacia
abajo y a lo largo de toda la
estructura de la organizaciédn.
Por ejemplo, Intel ofrece
muchos canales de comunicacién
que permiten a los empleados y
directivos comunicarse entre si
y compartir la informacién. Los
directivos se comunican con sus
empleados paseando por la
oficina y hablando con ellos
informalmente, redactando
boletines de noticias %
ofreciendo una pagina web con
las politicas clave de empleo.
Los empleados informan a los
directivos a través de correos

electrodédnicos, informes,
reuniones vy otras formas de
comunicacidn cara a

cara. (Balkin, Goémez, & Cardy,
2008, pp. 509,510)
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Proceso de evaluacidén
interna

Es usual ver la productividad a
través de dos componentes

eficiencia vy eficacia. La
primera es simplemente la
relacién entre el resultado
alcanzado y los recursos

utilizados, mientras que la
eficacia es el grado en que se

realizan las actividades
planeadas y se alcanzan 1los
resultados planeados.

(Gutiérrez Pulido, 2010, p.21)

Capacitacién

Con el fin de divisar a tiempo
las falencias, se debe
implementar un programa de
mejoramiento que incluya la
revisién e identificacién
oportuna de los procesos dque
necesiten refuerzos o mejoras,

al mismo tiempo, que se
establezcan soluciones y sean
implementadas, adicional a

esto, serd necesario evaluar
las mejoras y constatar si
estas han sido efectivas para
alcanzar los objetivos. La
autora
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