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RESUMEN

La comunicacion es un elemento de vital importancia en una empresa que permite
el logro de objetivos institucionales. Las relaciones publicas, enfocadas al publico
interno, son una herramienta que permite el sentido de pertinencia, motivacion
personal en el ambito organizacional y clima laboral positivos y elevados. Empresas
gue consideran la comunicacion como puente hacia el éxito empresarial tienen
como ventaja competitiva un personal capaz de ser imagen de marca,
representando a la empresa donde la mision, vision, valores y cultura organizacional
son su carta de presentacion hacia los clientes o publico externo.

A través de encuestas y entrevistas realizadas al personal de la empresa Ferreteria
Espinoza S.A. de la ciudad de Guayaquil en el afio 2019, se destaco que el clima
laboral es un aspecto que debe mejorar, que la implementacion de un departamento
de comunicacion es significativo, la necesidad de una persona que se encargue de
la comunicacion y mejora del clima interno de la empresa y que su personal esta
predispuesto a recibir capacitaciones para mejora de clima laboral y competencias
profesionales.

Para lograr sentido de pertinencia y mejorar el clima laboral, es necesario la
implementacion de un plan estratégico de comunicacion interna, en el que muestre
una serie de pasos a trabajar con diferentes publicos internos, las ideas fuerza que
permitiran la facilidad de empoderamiento del personal con la empresa y como

evaluarlos constantemente.

Palabras claves: comunicacién, comunicacion interna, clima laboral, comunicacion

organizacional, relaciones publicas, publico interno.



ABSTRACT

Communication is an element of vital importance in a company that allows the
achievement of institutional objectives. Public relations, focused on the internal
public, is a tool that allows a sense of pertinence, personal motivation in the
organizational environment and a positive and high work environment. Companies
that consider communication as a bridge to business success have as a competitive
advantage a staff capable of being brand image, representing the company where
the mission, vision, values and organizational culture are image to customers or

external audiences.

Through surveys and interviews conducted with the personnel of the company
Ferreteria Espinoza S.A. of the city of Guayaquil in 2019, summarizes that the work
environment is an aspect that must be improved, that the implementation of a
communication department is significant, the need for a person who is responsible
for communication and improvement of the internal climate of the company and that
its staff is predisposed to receive training to improve work environment and

professional skills.

To achieve a sense of relevance and improve the working environment, it is
necessary to implement a strategic internal communication plan, which shows a
series of steps to work with different internal audiences, the strength ideas that will
allow the empowerment of staff with the company and how to evaluate them

constantly.

Key Words: communication, internal communication, working environment,
organizational communication, public relations, internal public.
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Introduccién

La aparicion de numerosos profesionales dedicados a la comunicacion interna y
externa de empresas es un hecho. La comunicacidn es una herramienta
fundamental para el desarrollo del ser humano, y en el ambito empresarial es de
vital importancia porque permite la permanencia competitiva entre negocios. La
informacion aumenta y elegir los canales en donde se da a conocer es importante,
porque asi permitirA que la comunicacion sea eficaz. La comunicacién interna o
Relaciones Pdublicas internas son el medio y la razdn para continuar en la

competencia empresarial, donde su principal fuerte es su publico interno.

La comunicacion interna debe estar perfectamente alineada a los objetivos de la
organizacion, que los empleados estén convencidos de la cultura organizacional y
ellos se consideren un recurso esencial de la empresa ya que asi permite un clima
laboral positivo. Segun Public Relations Society of America (PRSA, 2012) las
Relaciones Publicas son un conjunto de acciones de comunicacion estratégica que
tienen como finalidad el fortalecimiento de vinculos con publicos relacionados a la
organizacion convenciéndolos de manera positiva, logrando asi fidelidad y apoyo
constante en acciones futuras de la marca. Si una empresa no maneja relaciones
publicas o aplica una de sus estrategias a lo largo de su ciclo de vida, podria
desaparecer de la mente del consumidor, y mas aun de un potencial cliente ya que

nunca llegaria a ser una opcion.

Resulta fundamental que, para garantizar una imagen o comunicacion externa ideal,
se debe tener al publico interno o empleados de la organizacion motivados,
empoderados y con un clima laboral eficaz y positivo para que sea un puente
facilitador para un plan externo. Ferreteria Espinoza S.A., esta ubicada en la ciudad
de Guayaquil y es una empresa familiar con vida institucional de 50 afios. La nueva
vision de sus directivos y sucesores, a diferencia de sus fundadores, reconocen la
necesidad actual de mejorar la comunicacion interna, clima laboral y un relacionista
publico o comunicador, pero la aceptacion de propuesta por parte de los directivos

sigue siendo un tema de no urgencia o sin importancia.



En este caso, para que la empresa pueda exteriorizar una imagen positiva, tal de
una organizacion con 50 afios de vida, debe tener al personal lo suficientemente

motivado y con un sentido de pertinencia elevado.

Los empleados son el pilar vital sobre el cual la empresa se sostiene, y para esto,
la comunicacion es clave para el éxito de cumplimiento de objetivos. Un personal
con sentido de pertinencia e identificado con la empresa va a ser embajador de la
marcal, y serd el intermediario ante los clientes de la organizacién. Calvo (2014)
afirma: “Nos encontramos en la era de las personas, en la que el talento de los
colaboradores es la clave de la transformacion, asi como la ventaja mas competitiva

para las empresas”.

Noticias Financieras (2014) indican que una de las razones por la que fallan las
empresas en la comunicacién interna es porgue no brindan importancia a lo

realmente necesario.

Dentro de las Ultimas tendencias en comunicacion interna se destaca el
otorgarle mayor relevancia a la comunicacién que tiene el lider con su equipo
y no centrar la estrategia de comunicacion interna en la gestion de medios o
campanfas, sino potenciar la comunicacion interpersonal entre los miembros
de la empresa. Ademas, el uso de herramientas digitales en la transmisién
de informacioén dentro de las empresas llega de manera mas oportuna y en

tiempo real a los colaboradores y promueve la de ellos en tiempo real.

También, Noticias Financieras (2014) indican que: “es fundamental contar con un
plan de comunicacion interna en las empresas, ya que un colaborador informado es
mas productivo, se siente motivado, estd mas conectado con la compafia, aporta

para lograr los objetivos propuestos y obtener resultados favorables”.

1 Un embajador de marca es aquella persona que posee un amplio conocimiento de un producto o servicio
especifico. A su vez es admirador de ese producto y sabe lo que le aporta. De esta manera realizara
recomendaciones basadas en su propia experiencia como consumidor de dicho producto. (Foromarketing.com,
s.f.)



Del campo (2015) afirma que la comunicacion y los comunicadores buscan como

fin fidelizar a los publicos, internos y externos:

Son los comunicadores los que han de elegir el procedimiento y las
estrategias de comunicacion para dar a conocer la empresa en el ambito
institucional primero, y proyectar la imagen deseada al exterior después, para
conseguir unos objetivos que han de definirse desde el inicio del protocolo
comunicacional. La comunicacion se aprende, se practica y se mejora. En la
actualidad se valora a las personas, a las empresas y a las instituciones, no
solo por lo que hacen sino también por la imagen gue la audiencia se hace

de ellas.

Los comunicadores o un profesional de la rama no puede ignorar la imagen que se
proyecta, y para transmitir una imagen idénea hacia los publicos se debe trabajar
en los objetivos para mejorar la comunicacién interna. Del Campo (2015) también

indica:

Ninguna entidad importante existe hoy sin preocuparse de la comunicacion,
porque ésta se ha revelado como indispensable en un universo competitivo.
El éxito de una institucién, de un politico, de un producto, esta relacionado
en proporcion directa a la eficacia de su actividad comunicativa (...) Y no cabe
otra alternativa que comunicar. Cualquier entidad que intente sobrevivir
dignamente ha de emitir mensajes a los ciudadanos, para vender sus

productos o servicios.



Antecedentes

Don Julio Espinoza Monje, durante su larga e importante trayectoria empresarial, ha
ido dejando huellas de fecundo trabajo, esfuerzo y sacrificio. En los inicios de su
etapa laboral y productiva, dirigi6 con mucho éxito Ferreteria Mundial C.A, de
propiedad de su querido y extinto hermano Don Luis Espinoza Monje, uno de los

pioneros en impulsar la actividad ferretera en Guayaquil.

Con la experiencia y conocimientos adquiridos, en la década de los afios 60, inicia
sus actividades comerciales y de importacion, en un pequefio local ubicado en
Rumichaca y Clemente Ballén. Gracias a su vision, disciplina y mistica de trabajo,
el 27 de marzo de 1968, inicia sus actividades comerciales con personeria juridica,

con la razdn social de Ferreteria Espinoza CIA. LTDA.

Todo aquello que se siembra con carifio, esfuerzo y constancia, da como resultado
los frutos esperados; Ferreteria Espinoza, por su tradicion basada en la trilogia
practicada por su fundador: gran surtido, buena exhibicion y excelente atencion al
cliente; se fue posicionando aun mas en el mercado minorista junto al prestigio
ganado desde su creacion. Con el pasar de los afios, el 4 de octubre de 1990,
inaugura su propio y amplio local comercial en el corazon ferretero de Guayaquil,
esto es su establecimiento matriz, ubicado en Rumichaca 1110 y Luque. Su
importante presencia en el mercado, le permite conseguir la distribucion, entre otros
miles de productos que ofertan sus tiendas, marcas de reconocida calidad y
prestigio como: Stihl, Karcher, De Walt, Black & Decker, Bosch, Stanley, Mega,
Elephant, Induma, Ridgid, Rhino, etcétera.

En la actualidad, Ferreteria Espinoza S.A. cuenta con 250 empleados en sus tres
locales comerciales, dos en el centro, Rumichaca 1110y Luque, Luque 714 y Garcia
Avilés, uno en el norte de la ciudad en el Centro de Negocios El Terminal; ademas
de su Centro de Distribucion y oficinas administrativas ubicadas en el Km 3,5 de la
Av. Juan Tanca Marengo, diagonal al Parque Vial de la CTE, en el que se maneja
un inventario de aproximadamente 12.000 referencias, de los cuales el 60% son

importados.



En el afio 2018 celebro sus 50 afios de experiencias e historias, buscando crecer y
perseverar por muchos afos mas. (Delgado, 50 afios de historia de Ferreteria

Espinoza S.A., mayo 2018)



Planteamiento del problema cientifico

Ferreteria Espinoza S.A (FESA) es una empresa que ha manejado la comunicacion
interna por medio de reuniones presenciales y mediante correos electronicos
(@ferreteriaespinoza.com), en cuanto a la seleccién de método comunicacional es
una modalidad muy acertada para empresas grandes como la importadora
Ferreteria Espinoza S.A. El autor mediante observacion considera que el problema
radica en el mal uso de la plataforma y en la redaccion de los correos electrénicos.
Otro problema que se puede encontrar en la empresa es la ausencia de un
departamento de comunicacion que permita el control de las actividades de los
talentos en disefio, el uso correcto de las herramientas de un community manager,
la falta de actividades de responsabilidad social corporativa, charlas internas a todos
los empleados (por departamentos o secciones, directivos y todos quienes
conforman la organizacion como tal), para que de esta manera mejore el clima
laboral con la escucha de opiniones y problemas, haciéndolos sentir valorados y
parte de la empresa consiguiendo que conozcan la cultura organizacional que aun
omiten por la falta de una persona capacitada para la direcciéon de comunicacion de
la compafia para que fomente y dé a conocer a cada uno de los empleados,
directivos y fundadores de FESA la imagen corporativa de la misma y asi ésta sea
un reflejo hacia la sociedad.

Ferreteria Espinoza S.A no cuenta con un profesional que brinde charlas para el
mejoramiento situacional de la organizacion en sus diferentes departamentos. El
Vicepresidente de la empresa, Ing. Julio César Espinoza Cortez, reconoce el valor
de la comunicacion interna y sus beneficios. El en su posicion como vicepresidente,
aconseja la visualizacion de peliculas con mensajes de trabajo en equipo para el
mejoramiento de las actitudes y aptitudes de los empleados de FESA. Este tipo de
actividades como la visualizacion de peliculas lo realizan de manera bimensual.
Estas dinamicas, como las charlas entre departamentos y directivos, una de las
actividades principales de un director de comunicacién de una empresa, y Si en
FESA existiere un departamento que sea dirigido por esta persona profesional en

comunicacion, lo haria de manera constante y en cada una de estas charlas



analizaria su avance con el fin de lograr la meta principal de toda empresa, una
comunicacion fluida y efectiva entre todos quienes lo conforman.

Actualmente, la empresa cuenta con un departamento de mercadeo, el cual esta
conformado por 5 personas cuyas competencias se desarrollan principalmente en
el area de marketing y disefo. El jefe del departamento de mercadeo es el Ing. Jorge
Tovar, el departamento también cuenta con una coordinadora de mercadeo la Ing.
Gabriela Espinoza, quien ha hecho hasta ahora la labor de buscar espacios en
prensa escrita en el reciente 50 aniversario de la compaiiia Ferreteria Espinoza S.A,
y la asistente de mercadeo la Ing. Dora Lavayen. En el area de disefio gréafico el Lic.
Rody Sangache y Lic. Javier Rivera. Ambos realizan el trabajo de disefio de artes
publicitarios para la empresa y Unicamente el Lic. Rivera tiene ciertos conocimientos
de community manager. Ferreteria Espinoza maneja dos canales de venta: Canal
ferretero mayorista y el minorista. Dentro del canal mayorista hay tres segmentos:
ferretero general, industrial y agroforestal.

La comunicacion interna en la compafiia Ferreteria Espinoza S.A se maneja de
manera verbal a través de reuniones y de manera no verbal por medio de correos
electronicos. Segun el Gerente de la compafiia, esta ultima tiene problemas de
aceptacion por la gran mayoria de trabajadores en la empresa por diferentes
razones, entre ellas: accesibilidad a Internet, falta de tiempo, redaccion inadecuada
0 de manera incompleta.

Se pretende lograr:

- El flujo correcto de informacién a través de los canales disponibles para todas
las personas que conforman Ferreteria Espinoza S.A (directivos y
empleados).

- La organizacion de departamentos para la correcta expresion de
competencias de cada empleado de la empresa.

- Flujo de ideas nuevas para aplicar a la empresa (estrategias de relaciones
publicas) para el empoderamiento de los empleados sobre la cultura
organizacional e imagen corporativa de FESA.

- Lograr o estar en un listado entre las mejores empresas (ambiente laboral,

ventas, imagen) de alguna revista por la labor de un afo.



Pregunta problema

¢,Cuales son las estrategias de comunicacion interna que se deben implementar en

la empresa Ferreteria Espinoza S.A., Guayaquil, afio 2019?

OBJETIVOS

Objetivo general
Implementar estrategias para mejorar la comunicacion interna en la empresa
Ferreteria Espinoza S.A en la ciudad de Guayaquil, en el afio 2019.

Objetivos especificos
- Establecer los fundamentos te6ricos en comunicacion interna, clima laboral
y empoderamiento de personal.
- Diagnosticar el clima laboral y los canales adecuados para una buena
comunicacion.
- Disefar un plan de comunicacion interna para mejorar el clima organizacional

y la comunicacién interna.



Justificacion

Ferreteria Espinoza S.A es una empresa con 50 afios en el mercado; en los ultimos
cinco anos, ha experimentado un importante cambio en su estructura organizacional
con una nueva vision que le ha permitido posicionarse en el sector ferretero
ecuatoriano. La empresa tiene 2 sucursales ubicadas en el centro de la ciudad de
Guayaquil, la primera en Rumichaca 1110 y Luque, y la segunda en Luque 714y
Garcia Avilés y, por ultimo, la matriz ubicada al norte de la ciudad en la Av. Juan
Tanca Marengo Km 3.5 Lt. Satiribn 7mo. Pasaje 37-A. La empresa Ferreteria
Espinoza S.A cuenta con 34 representantes a nivel nacional que trabajan con

pedidos en cada provincia del pais.

Lo principal para la implementacion de un departamento comunicacional es para
gue todos los trabajadores internos y externos de la empresa no desenfoquen la
imagen que deben proyectar de la empresa, y esos mostrando sus valores
institucionales: perseverancia, respeto, prestigio, innovacion y confianza.

La empresa cuenta con un area para los creativos en ventas, pero no hay un
responsable que se encargue de la comunicacién con el publico interno (empleados,
directivos, fundadores y representantes a nivel nacional). Se considera una
oportunidad valiosa para dar a conocer a una empresa que ve las relaciones
publicas y sus demas herramientas no tan necesarias tenerlas dentro de la empresa
sino contratar una empresa externa que brinde esos servicios. Es por esto que se
considera la realizacién de este plan comunicacional, para que sea parte de la
empresa y puedan aprovechar los beneficios de ella como la evaluacion constante

de los departamentos y su comunicacion interna.



Se pretende lograr:

El flujo correcto de informacion a través de los canales disponibles para todas
las personas que conforman Ferreteria Espinoza S.A (directivos vy
empleados).

La organizacion de departamentos para la correcta expresion de
competencias de cada empleado de la empresa.

Flujo de ideas nuevas para aplicar a la empresa (estrategias de relaciones
publicas) para el empoderamiento de los empleados sobre la cultura
organizacional e imagen corporativa de FESA.

Lograr o estar en un listado entre las mejores empresas (ambiente laboral,

ventas, imagen) de alguna revista por la labor de un afio.
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Novedad

La comunicacion interna en el trabajo es vital, porque de esa manera los empleados
estaran informados, y para ellos ser escuchados al brindar sus opiniones,
sugerencias 0 inconvenientes es hacerlos sentirse valorados y parte de la
organizacion logrando comprension y forjando lealtad entre empleados y empresa
donde laboran convirtiéndose asi en una estrategia clave para retener a los mejores
talentos de la misma.
Es por ello que los empleados deben estar enfocados a los objetivos de la
organizacion, estar al dia en las noticias de la empresa, en las nuevas alianzas
estratégicas con empresas que beneficien a la organizacion, todo ello forma parte
del plan comunicacional porque asi los departamentos funcionan de manera
conjunta y de manera motivada. Cebrian (2013) explica la variedad de beneficios de
manejar un plan de comunicacion en la organizacion como, por ejemplo:

- Permite un mejor manejo de los recursos disponibles.

- Favorece las relaciones entre las personas.

- Impulsa la identidad corporativa.

- Orienta a los empleados hacia el logro de los objetivos comunes.

- Brinda la oportunidad de potenciar a los recursos humanos.

- Facilita que los empleados se puedan expresar con mayor libertad y se pueda

aprovechar la imaginacion, inteligencia e iniciativa de las personas.

- Permite lograr un clima laboral positivo.
En cuanto al ultimo punto, los riesgos de una mala comunicacion interna perjudican
el trabajo, ya que se pueden producir retrasos, duplicidad de tareas, menor calidad
en los procesos, baja productividad, desmotivacion e incertidumbre. Y mucho mas
importante, para que la comunicacion sea efectiva, es necesario que ésta sea
transparente, no se engafie a los empleados manteniéndolos informados y sea

coherente con la cultura de la empresa.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

LA COMUNICACION

La comunicacién y su importancia

El eje principal de la investigacion, es la comunicacion, sin embargo, es un término
con una definicibn muy amplia, para esto se analizard primero qué es la
comunicacion, qué es comunicacion interna, en qué se basa y el por qué es

importante manejarlo de manera adecuada.

Ledn (2017) afirma “El origen del vocablo comunicacion es latino, y proviene de
“Communicare” que significa compartir alguna cosa. Se entiende por comunicacion
a la relacién existente entre un emisor y un receptor, que se transmiten sefiales a

través de un cédigo coman” (p.118).

La comunicacion es un proceso natural del ser humano cuya funcion principalmente
se basa en compartir informacién, sentimientos y vivencias de una persona a otra
con el fin de responder a ella de manera reciproca. La comunicacion a través del
tiempo se ha convertido en un proceso relevante en la etapa de evolucién de una

empresa.

Vera (2017) afirma: “La comunicacién clara y concisa al interior de los negocios es
el cimiento del éxito”. Dicho esto, se puede resumir que la comunicacién en una
empresa es la base o vital herramienta para el crecimiento y subsistencia de una

organizacion en el mercado.

Tipos de comunicacion de las organizaciones

Generalmente la comunicacion interna en una empresa se maneja frente a frente,
a través de una comunicacion verbal, y también de manera escrita por medio de
correos electronicos como acostumbra la empresa en andlisis Ferreteria Espinoza
S.A. Mediante la comunicacién interpersonal se logran y mantienen relaciones

humanas que son unidad basica de cualquier empresa (Robbins, 1998).
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Castro (2015) afirma: la comunicacion oral nos da una rigueza de informacion
adicional que no nos proporciona la escrita: los tonos de voz, los titubeos, las
palabras sobreentendidas, lo que dejamos sin concluir, etc. Todo ello aunado al
lenguaje gestual (p.21).

La comunicacion oral es importante en las organizaciones ya que, en muchas, los
directivos prefieren visitar o dar recorridos personalmente para evaluar el
desempefio de sus subalternos. También es importante considerar que la
comunicacion oral tiene su punto formal como, por ejemplo: reuniones de trabajo,
presentacion de informes, videoconferencias y juntas, donde la expresion oral juega
un papel significativo para llegar a metas comunes (Castro, 2015).

La comunicacion escrita es el valor de la palabra. Castro (2015) afirma: “es aquella
gue permite dejar constancia de ciertos hechos; asi mismo, es Util para establecer
y normatizar las politicas de la empresa, evita equivocos o sobrentendidos” (p.21).

La comunicacion en entornos laborales
La comunicacion organizacional formal tiene direccionalidad, indicando la
importancia de la misma en las empresas. Se clasifica en comunicacion
descendente y ascendente:
lvancevich (1997), afirma: “la comunicacién descendente es aquella que se
presenta cuando la informacion fluye de arriba abajo, alo largo de la linea jerarquica
de la organizacién” (p.516).
De la direccion o gerencia hacia el personal. Generalmente la constituyen
comunicaciones institucionales de la empresa como normas, procedimientos,
etc., pero en muchas ocasiones son inadecuadas, hasta el punto que se tiene
como lugar comun en las empresas la expresion de los empleados “los de
arriba no tienen ni idea de lo que sucede aqui abajo” (Castro, 2015, p.16).
Es muy importante considerar lo que Castro (2015) asegura que ocurre en la
mayoria de las empresas “los de arriba no tienen ni idea de lo que sucede aqui
abajo”. La comunicacion organizacional es parte fundamental de la efectividad entre

departamentos y empleados ya que fomenta el sentido de pertenencia a la empresa.
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La comunicacion ascendente es vital también en las organizaciones por el gran valor
gue da a los empleados ya que sienten la confianza de comunicarse con sus jefes
de departamentos.
Es donde fluye la informacion de abajo hacia arriba, desde los subordinados
a sus supervisores y de éstos a los niveles de direccion; su importancia
radica, en que es una manera de evaluar indirectamente la eficacia de la
comunicacion descendente; mediante ella los trabajadores adquieren

conciencia de que forman parte de la organizacion (lvancevich, 1997, p.517).

Castro (2015) afirma: “Esta comunicacion es fundamental, pues les da a las
directivas de la empresa una vision del clima laboral existente, que puede ayudar a

aclarar malos entendidos, rumores o incomunicaciones” (p.16).

La comunicacién efectiva, como herramienta para cumplir con los objetivos

El departamento de talento humano considera a las Relaciones Publicas como una
herramienta que facilita la basqueda y retencién de personal satisfecho y de alta
calidad; ya que, al mantener una relacion y constante comunicacion, permite el
reconocimiento de necesidades entre empresa y aspirante y los beneficios para

ambas partes con la utilizacién y aplicacién correcta de estrategias.

Black (1993) indica: “La negligencia en la comunicacion animara la aparicion de
rumores y de falsas ideas y permitira que se formen conceptos distorsionados y que
vayan ganando fuerza por falta de informacién fidedigna” (p.153). Para manejar una
comunicacion interna de manera adecuada, Black considera que existen 3 fases

importantes:

1. Inicialmente, cuando después de los anuncios de contratacion y las
entrevistas debe aparecer el material orientativo y las entrevistas de
iniciacion para informar sobre las instalaciones, cultura y tradiciones de la

empresa.
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2. Durante los afios de servicio, cuando todos los empleados necesitan
una informacion regular y noticias relacionadas con el trabajo. En el momento
apropiado se deben anunciar los actos especiales y las recompensas como
las bonificaciones, pensiones, compensaciones y premios al mérito.

3. Al finalizar o interrumpir el trabajo sea cual sea la causa: enfermedad.
reorganizacion, exceso de trabajadores, despido o jubilacion (Black, 1993,
p.153).

Mayo (1977) afirma que la comunicacion es fundamental para el desarrollo exitoso
de la labor, como también el de las personas; certifica: “en verdad hemos ido mas
alla de ese estado de organizacion humana en la cual la comunicacion asegura la

colaboracion efectiva aun sin tener alguna relacion previa establecida” (p.32).

Se considera entonces que la comunicacién organizacional es fundamental para el
desarrollo adecuado de labores eficientes y competencias de cada uno de los
empleados de una empresa. En este caso, Ferreteria Espinoza S.A es una empresa
madura en el mercado nacional que ha manejado su administracion y politicas de
manera efectiva, pero en cuanto a la comunicacion interna hay factores y estrategias
gue se podrian desarrollar ya que no hay antecedente en este aspecto, es decir, la

empresa no ha considerado manejar un plan de comunicacién interna.

Existe comunicacion efectiva, sin que los trabajadores tengan una relacion previa,
cuando la cultura organizacional esta establecida como eje principal de la empresa
y todos quienes trabajan en ella, se sienten identificados con la misma. Para que
este tipo de comunicacién llegue a ser parte de la compafiia en andlisis, debe
manejar estos términos de manera adecuada. Para esto se explicara qué es cultura

organizacional y qué es clima laboral.

Cultura organizacional
El conocimiento de la cultura de una empresa se logra mediante su descripcion,
esta permite saber los factores comunes de un ambiente de trabajo considerando

valores, desempefio de labores, la estructura operativa, normas, ideologias,

16



historias 0 antecedentes, siendo estos factores influyentes en la comunicacion

interna.

Chiavenato (2010) menciona que la cultura organizacional solo se percibe u observa
a si misma por medio de sus efectos y consecuencias, con la capacidad de reflejar

la mentalidad que predomina en la organizacion.

“Un iceberg, en la que en la parte superior que sale del agua sélo estan los aspectos
visibles o superficiales que se observan en la organizacion y que son consecuencia

de su propia cultura” (Chiavenato, 2010, p. 84)

La cultura organizacional es dinamica. El ser humano al socializar aprende,
internaliza sus experiencias diarias dentro de la empresa y, al aplicarla y vivirla se
convierte en una exigencia que los directivos de una organizaciéon forman a través
de la persuasion construyendo asi un conocimiento colectivo entre los empleados.
El ser humano como un ser social necesita comunicarse y relacionarse con otros
individuos con acciones como la cooperacion, dependiendo de la dinamica a aplicar

se determina el rendimiento del trabajador.

Clima laboral
La satisfaccion, la estima y motivacion en el trabajo, el conocimiento de la cultura

organizacional, llevan al concepto de clima laboral.

Si la cultura define las formas de comportamiento organizacional, el clima
laboral esta dado por las percepciones que los trabajadores tienen sobre este
comportamiento y por como les afecta. Ambos términos se han utilizado
indistintamente para describir aquellas percepciones asociadas al estado de

animo de las personas dentro de una organizacién (Ramos y Tejera, 2017).

Como se menciona, el clima laboral esta mas posicionado a ser un aspecto subjetivo
de las personas que conforman el cuerpo de una empresa, es decir, las
percepciones de cada una de las personas sobre como la compafiia maneja algo

en especifico sera la opinidn que tengan sobre la empresa.
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Comunicacion interna y/o relaciones publicas internas

Instituto de Relaciones Publicas, como se citd en ABC de las Relaciones Publicas
(1993) afirma: “El ejercicio de las Relaciones Publicas es el esfuerzo planificado y
sostenido para establecer y mantener la buena voluntad y la comprension mutuas,

entre una organizacion y su publico”.

Las Relaciones Publicas son una parte integral y fundamental de casi todos los
aspectos de una organizacion y su gestion. Ahora bien, las relaciones publicas que
se considera para el presente trabajo es dirigido Unicamente hacia su publico
interno, es por esto que, se considera estrategias enfocadas a los empleados de la

empresa Ferreteria Espinoza S.A.

Los empleados de una empresa son los bienes mas valiosos de la misma. Es por
esto que es necesario proteger a los empleados y considerarlos valiosos recursos
de la organizacion forzando asi a que la empresa les proporcione las mejores
condiciones posibles. Para que una organizacibn goce de una comunicacién
efectiva y veraz se necesita que la relacion entre los propietarios o directivos y los

empleados de la empresa sea completa.

Existen siete condiciones importantes para que haya armonia en el lugar de trabajo,

detallandolas de la siguiente manera:

1. Una informacion completa y veraz que fluya libremente hacia arriba,
hacia abajo y lateralmente.

Una confianza total entre el empresario y los trabajadores.

Unas condiciones de trabajo seguras y saludables.

Una remuneracion justa y adecuada.

Continuidad de trabajo sin conflictos.

o g bk~ w N

Que todos los empleados estén satisfechos de su trabajo durante la
mayor parte del tiempo.

7. Estar orgullosos de la organizacion y sentir optimismo hacia su futuro
(Black, 1993, p.153).
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Plan estratégico de comunicacion
Monserrat (2014) afirma: “Un Plan Estratégico de Comunicacion es un instrumento

de prevision de actuaciones para un tiempo determinado, que recoge las acciones
de comunicacion que debe desarrollar la empresa para conseguir unos objetivos
previamente fijados” (p.19). La estructura de un Plan Estratégico de Comunicacion

(PEC) debe ser capaz de adaptarse a cada empresa.

T Importancia de un plan estratégico de comunicacion

Un plan de comunicacién empresarial es una hoja de ruta para todos los
departamentos de la empresa en el que se establece de forma clara los
objetivos de comunicacion a alcanzar. Ademas, facilita la ordenacién de las
tareas y que todas ellas se realicen de una manera coherente y enfocada a

objetivos concretos (Guijarro, 2016).

La comunicacion y el buen uso de la misma es un factor de gran importancia para
las empresas. La comunicacién debe ser concisa, precisa y adecuada para el

publico al que se desea alcanzar.

Segun Guijarro (2016), existen puntos imprescindibles que debe contener un plan

estratégico de comunicacion, y estos son:

. Contexto interno y externo de la organizacion.
. Planteamiento de objetivos.

- Publico objetivo.

. Mensaje.

. Recursos y fijacién de presupuestos.

. Plan de accion.

Un plan estratégico comunicacional se constituye de pasos para la correcta

identificacion y solucion de problemas, entre ellos esta:
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Andlisis de la situacion interna (antecedentes de la empresa).

Diagnéstico (analisis FODA).

Identificacion de los objetivos de la organizacién (enfoque comunicacional).
Seleccidn de las estrategias a usar para el plan estratégico de comunicacion
interna (objetivos).

Definicion de las tacticas (acciones).

Se pretende realizar actividades de indagacion y deteccion de problemas

principales de la empresa Ferreteria Espinoza S.A, entre ellas:

Realizar un diagnostico de lo que realmente necesita la empresa, un estudio
interno donde se pueda analizar las falencias y aciertos conforme al area de
comunicacion.
Hay una gran variedad de actividades que se realizan en un departamento
de comunicacioén, a continuacién, se menciona una lista de acciones que se
pueden efectuar si la empresa Ferreteria Espinoza S.A implementa un
departamento de comunicacion:

o Planes comunicacionales mensuales

o Control de community manager

o Control de disefos de redes sociales

o Actividades responsabilidad social corporativa

o Control y evaluacion del departamento como tal para evallo efectivo

de las competencias de los empleados.

Ideas fuerza

Burgué, Diaz y Pato (2010) denomina idea fuerza “Lo que constituye la esencia de

un mensaje. Suele estar compuesta por unas pocas palabras con un fuerte caracter

simbdlico y que reflejan, por si solas, un significado completo”. Los mismos autores

explican en su libro “Comunicacion sostenible” como debe ser una “idea fuerza”
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Breve: Tiene que poder ser presentada con pocas palabras.

Sencilla: La sencillez en el vocabulario o en la forma de expresion no esta
refiida con la capacidad de impacto o influencia. Pero teniendo en cuenta
que, a veces, se quiere resumir tanto el mensaje, que la sintesis no facilita

Su compresion.

Memorable: Ha de ser algo que quede grabado en la mente de los
interlocutores. Ha de ser algo facil de recordar. De ahi que muchas sean

construidas a modo de lema.

Inequivoca: No puede dar lugar a diversas interpretaciones. Su construccion
debe permitir que los interlocutores entiendan lo mismo, porque si no es asi,

realizar la sintesis no habra merecido la pena.

Construida con palabras simbélicas: Son aquellas que tienen un poderoso

significado por si mismas evocando emociones (alegria, tristeza, etc.)

El objetivo de utilizar frases o ideas fuerza es para lograr que el plan estratégico de
comunicacion interna sea sencillo para cada publico objetivo detallado
anteriormente, se pretende realizar actividades que motiven y empoderen al

personal de Ferreteria Espinoza S.A.
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CAPITULO Il: MARCO METODOLOGICO

El enfoque dado a este trabajo es mixto, ya que este permite recolectar, analizar y
vincular datos ya sean cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio. Cordero
(2017) afirma:

El método mixto utiliza evidencia de datos numeéricos, verbales, textuales,
visuales, simbdlicos y de otras clases en la investigacion. Es decir, el método
mixto combina los enfoques cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio,
proyecto o investigacion. Este se centra mas en uno de estos o le da mas
importancia permitiendo utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacién
combinandolas y tratando de minimizar las debilidades potenciales

presentes.

La comunicacién organizacional es un factor importante, que permite que la gestion
empresarial sea efectiva y se desarrolle con éxito. Es sustancial considerar el tipo
de investigacion que se aplicara a la empresa para construir un clima laboral ideal
y que todas las personas que conforman la empresa conozcan y se sientan

identificados con la cultura de la misma.

El tipo de investigacion que se aplicé es exploratorio, porque el valor que aporta a
la investigacion del caso es vital para el desarrollo de estrategias de indagacion

como la aplicacion de encuestas y entrevistas.

Sampieri (2010) en su obra Metodologia de la investigacidén 5ta edicién, afirma lo

siguiente:

Los estudios exploratorios sirven para familiarizarnos con fendmenos
relativamente desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de
llevar a cabo una investigacion mas completa respecto de un contexto
particular, investigar nuevos problemas, identificar conceptos o variables
promisorias, establecer prioridades para investigaciones futuras, o sugerir

afirmaciones y postulados (p.79).

23



No se conoce hasta ahora los problemas comunicacionales especificos, es por ello
gue se indagara en la organizacion con el fin de solucionar el problema con
estrategias que permitan el mejor funcionamiento y productividad de quienes la

conforman.

Otro método que se aplicd al estudio de este caso es descriptivo. Sampieri (2010)

en su obra Metodologia de la investigacion 5ta edicion alega lo siguiente:

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir,
Unicamente pretenden medir o recoger informacién de manera independiente
0 conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es,

su objetivo no es indicar como se relacionan éstas (p. 80).

La comunicacion organizacional interna o externa se dirige hacia personas,
entonces es un estudio de caracter descriptivo porque se analizaran las formas de
comunicacion de los integrantes de una empresa y se pretende la solucion del

problema mediante planes de mejoramiento del bienestar interno de la empresa.

¥ Técnicas

Las entrevistas son una parte importante al momento de recolectar datos porque

aportan a la investigacion puntos para investigar mas a profundidad.

La entrevista es un instrumento de recoleccion de datos con la interaccion de
dos partes: el entrevistador y el entrevistado. Si bien es un cuestionario, este
mecanismo supone la intervencion de una persona calificada o entrenada
gue debera conducir la aplicacion del instrumento. Esta figura es una especie
de mediador que guia la recolecciéon de informacion, organiza y controla la

aplicacion del cuestionario y registra las respuestas (Normas APA, 2009).
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La entrevista es una técnica de recogida de informacion que ademas de ser
una de las estrategias utilizadas en procesos de investigacion, tiene ya un
valor en si misma.
El principal objetivo de una entrevista es obtener informacién de forma oral y
personalizada sobre acontecimientos, experiencias, opiniones de personas
(Folgueiras, 2016, p.2).
La entrevista fue realizada en las instalaciones al norte de la ciudad de Guayaquil,
en las oficinas de Ferreteria Espinoza S.A. Las personas consideradas para las
entrevistas fueron: Gerente General, Ing. Gustavo Delgado Espinoza. Jefe de
Personal, Ing. Stalin Bravo, Subgerente Administrativo Financiero, Ing. Emilio
Saavedra y al Vicepresidente, Ing. Julio César Espinoza Cortez. Las entrevistas se
dieron a cabo el dia miércoles 29 de mayo de 2019. Las preguntas consideradas
en las entrevistas pueden ser visualizadas en el anexo N°1.
Diaz (2013) afirma: “Una conversacion que se propone con un fin determinado
distinto al simple hecho de conversar’. Diaz considera a la entrevista como un

instrumento del cual hay que aprovechar”.

La entrevista es una técnica de gran utilidad en la investigacion cualitativa
para recabar datos; se define como una conversacién que se propone un fin
determinado distinto al simple hecho de conversar. Es un instrumento técnico

gue adopta la forma de un dialogo coloquial (Diaz, 2013).

Otro método para la recoleccién de informacién de manera especifica es por medio
de las encuestas. Riquelme (2016) afirma: “Una encuesta es una manera de recoger
informacion sobre un tema en especifico, donde a través de ella logramos analizar
los datos que necesitamos para llegar a una conclusién o dar solucion a un
problema en concreto”. Esta herramienta permite indagar y obtener la informacion
necesaria para el correcto uso de estrategias o algun plan a desarrollar. Ahora bien,
la encuesta es una técnica que se puede especializar, en este caso se enfatizara

en la encuesta de clima laboral.
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La encuesta de clima laboral implica en conocer las opiniones de
trabajadores de una empresa; en algunas ocasiones los jefes de
departamentos o gerentes de un negocio aplican estas encuestas para asi
tomar en cuenta como se sienten sus empleados con los puestos de trabajo
gue manejan cada dia. Asi mismo, no a todos les agrada realizarlo ya que
los directores observan las reacciones de los trabajadores para con ellos,
pero si se analiza de manera objetiva se determinaran los beneficios ya que
consideran como ven ellos la organizacion a la que se habitian cada dia o
gue ambitos se deben mejorar, convirtiendo la empresa en un lugar

fenomenal (Riquelme, 2016).

Casas (2003) afirma: “La técnica de encuesta es ampliamente utilizada como
procedimiento de investigacion, ya que permite obtener y elaborar datos de modo
rapido y eficaz” (p.1). La importancia de realizar encuestas en tesis y en cualquier
aspecto investigativo, recalcan lo concreto y fidedigno de sus resultados. Ucha
(2014) asegura: “A través de la encuesta se pueden obtener datos concretos y
fidedignos sobre el comportamiento de los individuos en diversas acciones, como
compradores de bienes y servicios, como votantes, entre otros, y usarlos luego a

favor de una marca, empresa, o de un candidato”.

Es una excelente técnica de investigacion para aplicar en cualquier campo
gue se desee intervenir porque permite reunir informacién, los famosos datos
duros, que luego permitirdn una prediccidon cercana sobre los resultados de
un evento. En la actualidad, las encuestas se aplican en una variedad de
ambitos, aunque sin dudas en el marketing y en la politica es donde mas se
las explota al punto de ser consideradas por muchos una verdad absoluta

mas que una herramienta de referencia, como debiera ser (Ucha, 2014).
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La encuesta fue enviada por medio del correo institucional de la empresa Ferreteria
Espinoza S.A (@ferreteriaespinoza.com) para conocer el clima laboral que vive
cada integrante de la empresa y quienes no contaban con correo institucional,
fueron llamados a una sala donde podian responderla a través de una computadora
proporcionada por la empresa.

El formato del cuestionario de la encuesta se puede visualizar en el Anexo N°2
disefiado especificamente para obtener informacion necesaria para las estadisticas

y saber como se sienten los empleados de Ferreteria Espinoza S.A.

n= p * Q* ZZ* N
N * E?+ Z**P*Q

Gréfico 1: Formula para muestra (Balestrini, 1999).
Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 1: Calculo de muestra

Tamafo de la Poblacion (N) 250
Error Muestral (E) 0.05 (5%)
- o 152
Probabilidad de Exito (P) 0.5 Encuestas
Probabilidad de Fracaso (Q) 0.5
Valor para Confianza (2) 1.65 (95%)

Fuente: Elaboracion propia
Nota: Tomada de Balestrini, (1999)

27



Anédlisis de la situacién interna

Ferreteria Espinoza S.A maneja una comunicacion interna regular, segun datos
recopilados de las encuestas realizadas. Es por esto que se explicara las fortalezas
y debilidades de la comunicacion interna para indicar en qué se debe trabajar y qué

se debe mantener y perfeccionar.

Tabla 2: Fortalezas y debilidades de la empresa FESA

FORTALEZAS DEBILIDADES
. Existe un medio oficial de - El medio no es proporcionado para
informacién (correos electronicos). todos.
. Reconocen derechos de los - Debe mejor la comunicacion entre
trabajadores. departamentos.
. Empresa estable. . Falta de empoderamiento vy
. Pagos puntales. proactividad.
. Empresa en expansion de locales. . Falta de conocimiento de la

identidad de la empresa hacia el
personal.

- Ambiente de trabajo.

. Capacitacion al personal.

- No se invierte en cosas basicas

(profesional de comunicacion).

Fuente: Elaboracion propia.
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Situacion de la empresa

Es importante decir, que todo cambio cultural, que va de la mano al clima laboral,
sOlo tendr4 éxito si los miembros de la organizaciéon son persuadidos de la
necesidad del cambio. Persuadir es convencer, no informar. Y ese, principalmente,
es el problema que se evidencia en las encuestas y entrevistas realizadas, se debe
comunicar y persuadir a todo el personal mas no a un cierto grupo o departamentos.
Convencer significa lograr un cambio de actitud, es convertir a los empleados de
“objetos del cambio” para ganarlos o empoderarlos para que sean y sientan ser la
parte vital de la empresa, su personal.

Se puede lograr un cambio cultural en la empresa con dosis de empatia y
comunicacion efectiva considerando la actitud defensiva que tendra por naturaleza

el personal frente a una transformacion que los involucra y llena de incertidumbre.

Situacion de lacomunicacién

Se puede concluir o resumir que Ferreteria Espinoza S.A (FESA) tiene
predisposicién para mejorar el modo de comunicacién actual, hoy por hoy se maneja
la comunicacién interna por medio de correos electronicos para personal
administrativo, pero si tienen en consideracion, respaldado en las entrevistas y
encuestas, que el personal operativo deberia formar parte de los canales formales
de comunicacion de la empresa. Por el momento, la empresa maneja un clima
laboral regular, se debe trabajar con el personal por medio de estrategias de
comunicacion interpersonal y capacitaciones para su evolucion personal y
competitiva laboral.

Se expone los puntos importantes sobre los cuales se debe trabajar:

- Comunicacion efectiva y transmision de informacion entre lideres de la
organizacion y personal en general.

. Crear una matriz de canales formales de informacion.

. Establecer nuevos modos de comunicacion estratégicos.

. Sentido de pertenencia en colaboradores.

. Empoderamiento de colaboradores como referentes de comunicacion.
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CAPITULO lll: ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Analisis e interpretacion de las encuestas

1. Seleccione:

Tabla 3: Analisis de pregunta n°1 de la encuesta

Opciones | Frecuencia | Porcentaje %

Masculino 131 86.9%

Femenino 21 13.1%
Total 152 100%

Fuente: Elaboracioén propia.

@ Masculing

I @ Femenino

Graéfico 2: Pregunta n°1 de la encuesta
Fuente: Elaboracion propia.
Como se puede apreciar en el grafico N°2 de la pregunta N°1 de la encuesta, el
porcentaje mayor recae en el 86.9% correspondiendo al personal masculino frente
a un 13.1% de personal femenino de la empresa Ferreteria Espinoza S.A. Este
resultado no influird en el resultado final o en la seleccién de estrategias de

comunicacion.

2. Edad:
Tabla 4: Andlisis de pregunta n°2 de la encuesta
Opciones Frecuencia | Porcentaje %
18 a 23 afios 33 20.5%
24 a 28 afos 40 24.8%
29 a 35 afios 35 21.7%
Mas de 36 afos 44 32.9%
Total 152 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Graéfico 3: Pregunta n°2 de la encuesta
Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en el grafico N°3 de la pregunta N°2 de la encuesta, el
porcentaje mayor recae en 32.9% correspondiendo al personal que cursa una edad
mayor a 36 afios. Con un 24.8% es siendo el segundo porcentaje mayor
corresponde a empleados que cursan la edad entre 24 a 28 afios. Un 21.7%
corresponde a personal entre 29 y 35 afos de edad. Y, por ultimo, 20.5% recae en
empleados de entre 18 y 23 aflos de edad. Este resultado sera tomado en

consideracion para el disefio del plan estratégico de comunicacién interna.

3. ¢Cuénto tiempo tiene laborando en Ferreteria Espinoza S.A.?

Tabla 5: Andlisis de pregunta n°3 de la encuesta

Opciones Frecuencia | Porcentaje %
Menos de 4 afos 77 53.1%
Entre 5y 10 afios 49 30.6%
Entre 11 y 20 afios 22 13.8%
Mas de 21 afos 4 2.5%
Total 152 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Graéfico 4: Pregunta n°3 de la encuesta
Fuente: Elaboracion propia.
Como se puede apreciar en el grafico N°4 de la pregunta N°3 de la encuesta, el
porcentaje mayor corresponde al 53.1% de personal que tiene menos de 4 afios en
la empresa. El siguiente porcentaje mayor corresponde al 30.6% que corresponde
al personal que tiene entre 5 y 10 afios laborando en la empresa. Con un 13.8%
indica el personal que tiene entre 11 y 20 afios en la empresa. Y, por ultimo, un
2.5% corresponde al personal que tiene mas de 21 afos laborando en Ferreteria
Espinoza S.A. y se muestran fiel a la empresa. Este resultado sera considerado en
la eleccion de estrategias de comunicacion interna, se busca empoderar y crear
sentido de pertenencia en la empresa con los empleados y mas aun si son

empleados nuevos.

4. ¢Conoce usted la mision y vision de la Ferreteria Espinoza S.A.?

Tabla 6: Andlisis de pregunta n°4 de la encuesta

Opciones | Frecuencia | Porcentaje %
Si 115 77%
No 37 23%
Total 152 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Graéfico 5: Pregunta n°4 de la encuesta
Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en el grafico N°5 de la pregunta N°4 de la encuesta, el

77% de los empleados de Ferreteria Espinoza S.A. si conocen la misién y vision.

Mientras que el 23% corresponde a los empleados que no conocen del mismo. Se

encontro aqui un punto considerable para determinar falta de comunicacion. El Ing.

Bravo, jefe de personal, indicé en su entrevista (anexo N°1) que en bienvenida de

empleados nuevos no se comunicaba la mision y visién de la empresa, y, como se

menciond en la pregunta N°3, el porcentaje mayor de empleados corresponde

aquellos que tienen menos de 4 afios en la empresa.

Por otro lado, el Ing. Saavedra, Subgerente administrativo financiero, indica que la

bienvenida con descripcion de mision y vision depende del departamento del cual

sera parte. Se determina, que hay una falla comunicacional interna considerable

para tratar entre departamentos y departamento de Talento Humano.

5. ¢Usa usted el correo electrénico proporcionado por la empresa?

(@ferreteriaespinoza.com)

Tabla 7: Andlisis de pregunta n°5 de la encuesta

Opciones Frecuencia | Porcentaje %
Si 88 60.2%
No 46 28.6%
De vez en cuando 10 6.2%
No dispongo de 8 5%
correo electrénico
Total 152 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 6: Pregunta n°5 de la encuesta
Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en el grafico N°6 de la pregunta N°5 de la encuesta, el
porcentaje mayor corresponde al 60.2% de empleados que si usan el correo
electronico institucional. El siguiente porcentaje corresponde al 28.6% (46
personas) que no utilizan el correo electronico institucional. Por otro lado, tenemos
un 6.2% (seccion color amarillo) sefialando que hay 10 empleados que usan el
correo electronico de vez en cuando. Y, por ultimo, 5% del personal no dispone de
correo electronico institucional. Esta informacion es considerada importante para la
seleccion de estrategias de comunicacion interna. A través de las entrevistas, se
determind que el personal debe utilizar de mejor manera la plataforma, ademas, los
empleados muestran interés de recibir correos institucionales con informacién
importante. Se pretende motivar al 28.6% de los empleados que respondieron la

encuesta a usar el correo electrénico.

6. Le gustaria recibir correos electronicos con informacion pertinente a la
empresa como: ¢calendario semanal de actividades (recordatorios),

disposiciones del Estado ecuatoriano (feriados), entre otros?

Tabla 8: Andlisis de pregunta n°6 de la encuesta

Opciones | Frecuencia | Porcentaje %
Si 141 93.1%
No 11 6.9%
Total 152 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Graéfico 7: Pregunta n°6 de la encuesta
Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en el grafico N°7 de la pregunta N°6 de la encuesta, el
porcentaje mayor corresponde al 93.1% del personal que le gustaria recibir correos
electrénicos con informacién de la empresa. Y, por otro lado, un 6.9% corresponde
al personal que no le gustaria 0 no estan interesados en recibir correos electrénicos
con tal informacion. Esta informacidén servira para la eleccién de estrategias de
comunicacion interna ya que, consta que la gran mayoria de empleados de la
empresa les gustaria recibir este tipo de informacion a sus correos electronicos u
otros medios o plataformas de comunicacion tanto para personal administrativo

como operativo.

7. ¢Le gustaria recibir correos electronicos como recordatorios de cumpleafios

de quienes conforman Ferreteria Espinoza S.A.?

Tabla 9: Andlisis de pregunta n°7 de la encuesta

Opciones | Frecuencia | Porcentaje %
Si 129 83.2%
No 27 16.8%
Total 152 100%

Fuente: Elaboracion propia.

36



[ Kl
@ No

Graéfico 8: Pregunta n°7 de la encuesta
Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en el grafico N°8 de la pregunta N°7 de la encuesta, el
porcentaje mayor corresponde al 83.2% del personal que le gustaria recibir correos
electrénicos con recordatorios de cumpleafios de quienes conforman la empresa. Y
un porcentaje menor del 16.8% del personal que no les gustaria 0 no estan
interesados. Esta informacion se la considera importante, visto que, incide en el
clima laboral de la empresa, una celebracién o recordatorio de cumpleafios siempre
generara en el personal sentido de consideracion de los directivos de la empresa

hacia ellos, tomando este resultado como parte del clima laboral.

8. ¢Como considera usted el clima laboral en el departamento del cual es parte?

Tabla 10: Andlisis de pregunta n°8 de la encuesta

Opciones Frecuencia | Porcentaje %
Muy bueno 60 38.5%
Podria mejorar 73 49.7%
Regular 11 6.8%
Malo 8 5%
Total 152 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Graéfico 9: Pregunta n°8 de la encuesta
Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en el grafico N°9 de la pregunta N°8 de la encuesta, el
porcentaje mayor es 49.7% y corresponde al personal que considera que podria
mejorar el clima laboral en el departamento del cual es parte. El siguiente porcentaje
corresponde al 38.5% e indica que el clima laboral es muy bueno. Con un 6.8%
(seccidn color amarillo) indica que el clima laboral es regular. Y, por ultimo, un 5%
indicando que el clima laboral es malo. Estos resultados afirman que el clima laboral
es un punto considerable a mejorar, este trabajo o mejoramiento del clima laboral
es parte de las estrategias de comunicacion interna que se busca aplicar para la

empresa.

9. ¢Cbmo considera usted que se maneja la comunicacién interna entre los

departamentos y directivos?

Tabla 11: Andlisis de pregunta n°9 de la encuesta

Opciones | Frecuencia | Porcentaje %
Excelente 26 16.3%
Debe mejorar 80 55%
Regular 34 21.3%
Malo 8 5%

Muy malo 4 2.5%
Total 152 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Graéfico 10: Pregunta n°9 de la encuesta
Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en el grafico N°10 de la pregunta N°9 de la encuesta, el
mayor porcentaje corresponde al 55% en el que indica que la comunicacion interna
entre departamentos y directivos debe mejorar. El siguiente porcentaje corresponde
al 21.3% en el que indica que es regular. Un 16.3% sefala que la comunicacion
interna es excelente. Con un menor porcentaje del 5% (seccion verde) que la
comunicacion es mala. Y, por dltimo, un 2.5% (seccién purpura) indica que la

comunicacion interna es muy mala.

Esta informaciéon es considerada vital, debido al planteamiento de un plan
estratégico en comunicacién interna para que la comunicacion, principalmente, sea
corregida y los empleados puedan ver los cambios que busca la empresa para
mejorarlo, y de la mano el clima laboral, visto que, sin un ambiente laboral positivo,

no habrd comunicacion.

10.¢Le gustaria que un profesional en comunicacion organizacional realice

capacitaciones para mejorar el clima laboral?

Tabla 12: Analisis de pregunta n°10 de la encuesta

Opciones | Frecuencia | Porcentaje %
Si 142 93.7%
No 10 6.3%
Total 152 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Graéfico 11: Pregunta n°10 de la encuesta
Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en el grafico N°11 de la pregunta N°10 de la encuesta, un
93.7% indica que a los empleados les gustaria que un profesional de comunicacion
realice capacitaciones para mejorar el clima laboral. Mientras que, un 6.3% de los
empleados consideran que no les interesa o0 no es necesario. Este resultado permite
saber que los empleados consideran importante tener a un profesional de
comunicacion interna en la empresa de manera constante mas no solo cuando hay

una falla comunicacional entre departamentos.

11.¢Le gustaria realizar actividades para mejora del clima laboral de manera

constante (semanal)?

Tabla 13: Analisis de pregunta n°11 de la encuesta

Opciones | Frecuencia | Porcentaje %
Si 128 84.9%
No 24 15.1%
Total 152 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 12: Pregunta n°11 de la encuesta
Fuente: Elaboracion propia.
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Como se puede apreciar en el grafico N°12 de la pregunta N°11 de la encuesta, el

84.9% de los empleados les gustaria que se realicen actividades para la mejora del

clima laboral. Por otro lado, el 15.1% considera que no les gustaria o no les interesa.

Este resultado asegura que los empleados reconocen que el clima laboral debe

mejorar y que estan dispuestos a ser ejes de cambio, mediante las actividades que

se propone, a mejorar su ambiente laboral.

12.¢,Le gustaria que la empresa brinde a su personal capacitaciones y

conferencias para desarrollo y mejora de competencias profesionales?

Tabla 14: Andlisis de pregunta n°12 de la encuesta

Opciones | Frecuencia | Porcentaje %
Si 150 98.8%
No 2 1.2%
Total 152 100%

Fuente: Elaboracion propia.

@ si
@ Mo

Gréfico 13: Pregunta n°12 de la encuesta
Fuente: Elaboracion propia.

41



Como se puede apreciar en el grafico N°13 de la pregunta N°12 de la encuesta, el
98.8% de los empleados les gustaria que la empresa brinde capacitaciones y
conferencias para el desarrollo y mejora de competencias profesionales. Mientras
que, el 1.2% de los empleados consideran que no les gustaria este tipo de
actividades en la organizacion. Esta informacion es sustancial, permite ver que el
personal busca crecimiento profesional, busca sentirse capaz y completo en el
aspecto laboral. Realizar conferencias de mejora para que amplien conocimientos
permite a los empleados sentirse considerados por la directiva de la empresa.
Mientras que, el 1.2% envia un mensaje claro de desaprobacion a una actividad que
suma a su perfil profesional, se puede considerar como personas que viven un clima
laboral negativo, es por esto que, el plan de comunicacion interna pretende ser parte

de la empresa para mejorar de forma comunicacional y al ambiente laboral.
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Analisis e interpretacion de las entrevistas

1. Entrevista realizada al Jefe de personal, Ing. Stalin Bravo.

. Indica que no hay bienvenida con introduccion de mision y vision.

. Considera que el ambiente de la empresa es mas familiar por las horas que
llevan laborando ahi.

- No dio su calificacion del clima laboral, pero indica que hay muchisimo por
trabajar.

. Considera importante realizar diagnésticos para hacer actividades de mejora
en la empresa.

2. Entrevista realizada al Subgerente administrativo_financiero, Ing. Emilio

Saavedra.

. La bienvenida de empleados nuevos es diferente dependiendo del area o
departamento al que van. No todos son informados de la mision y vision.

.+ Tiene claro qué es el clima laboral.

. Considera que el clima laboral de la empresa est4 en un 8 sobre 10. Indica
gue los empleados no deberian comparar los reglamentos de su anterior
empleo con la empresa donde laboran actualmente.

. Considera importante realizar diagnosticos para mejorar el clima laboral. Y
también que, al momento de tener resultados éstos sean transmitidos hacia
todos los empleados.

. Considera que es mala la comunicacion interna a través de los correos
electronicos.

. Considera que la comunicacién entre departamentos no es efectiva. Asegura
gue lamentablemente muchas empresas no ven la comunicacion o un
departamento de comunicacién como prioridad y que es él el que termina

siendo el mediador.
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3. Entrevista realizada al Gerente General, Ing. Gustavo Delgado.

Considera que sin una buena comunicacion interna los procesos fallan.
Confirma que la empresa maneja su comunicacion interna a traves de
correos electronicos y reuniones presenciales.

Tiene muy claro lo que es el clima laboral.

Califica el clima laboral de FESA en un rango de 6 a 7 puntos sobre 10.
Por el hecho de no ser guiados por un profesional de comunicacion.
Considera que el manejo de correos electronicos esta en una situacion
de busqueda de mejora, coincide con el Ing. Saavedra, que usan muchas
veces la plataforma para expresar quejas, algo muy lejos del
cumplimiento de objetivos.

Considera que a futuro si convendria implementar un departamento de
comunicacion.

Recalca que el Ing. Saavedra, en su posicion como Subgerente
Administrativo Financiero es el mediador o facilitador entre personal y

directivos.

4. Entrevista realizada al Vicepresidente, Ing. Espinoza.

v

Considera la comunicacion vital herramienta para cumplir objetivos de la
empresa.

Identifica al clima laboral como el estado emocional (ambito laboral)
dentro de la compaiiia.

Califica el clima laboral de la empresa con un 7 sobre 10.

No considera necesario un departamento de comunicacion en la empresa
ya que el departamento de talento humano puede hacer las
comunicaciones.

Considera al Ing. Saavedra como facilitador de comunicacion entre el
personal y directivos, mas de eso no considera a futuro la implementacion
de un departamento.

Considera interesante buscar una plataforma o medio para hacer

comunicados para el personal operativo.
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CAPITULO IV: PROPUESTA

Plan estratégico de comunicacion interna

Pablico objetivo

. Todos los colaboradores.
. Jefes de areas.
. Colaboradores Administrativos.

- Colaboradores operativos.

Ideas fuerza

. “Todos somos FESA”

. “Somos el mejor equipo”

. “Soy referente de comunicacion”

. “Trabajamos por alcanzar nuestras metas”

. “Soy importante para la empresa” “Soy el recurso mas importante de la

empresa”.

Tacticas

Las tacticas son las acciones que se toman en cuenta para el cumplimiento de
metas. Para lograr los objetivos planteados en el trabajo, se propone utilizar las

siguientes tacticas:
. Capacitaciones.

En cuanto a este aspecto, se pudo evidenciar por medio de las entrevistas
realizadas a personal administrativo y directivos, la existencia de personal
gue necesita capacitarse en el correcto y eficiente uso de correos
electronicos institucionales. También se pudo comprobar que hay personas
interesadas en recibir capacitaciones para el crecimiento de competencias

profesionales en cada ambito en el que se desarrollan.
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Seria recomendable, en caso de que acepten, adaptar una plataforma para
que todos los empleados de la empresa reciban informacién, y asi considerar
al personal operativo para que puedan dar a conocer inconvenientes o
proponer consejos donde el profesional de comunicacion y directivos hagan
la labor de escucha para que ellos, el personal, se sienta identificado y

empoderado con la empresa.

Organizaciéon de eventos internos.

En cuanto a organizacion de eventos, no se considera solamente un evento
formal en una empresa como por ejemplo un aniversario; mas bien se
recomienda en este aspecto actividades para la mejora de clima laboral,
haciendo de esta una accion o evento mensual para que el empleado vaya
reconociendo que la organizacion se preocupa por el bienestar de cada uno
de ellos. También se considera en este punto, la evaluacibn de manera
anénima por medio de encuestas donde se pueda analizar si este cambio
cultural se cumple, informandoles los avances y persuadiéndolos a que sean
agentes de cambio para obtener resultados positivos y cumplir con los
objetivos de mejora de clima laboral e identificacién con la imagen de la
empresa.

Comunicacion interna efectiva.

Si bien es cierto la comunicacion a través de canales o plataformas de
internet como los correos electrénicos es efectiva y esencial en toda empresa
y a su vez, es considerada una herramienta que facilita la comunicacion
interna. Considerando las entrevistas realizadas, el problema radica en el uso
ineficiente de la plataforma, cuando no conoce los beneficios de usar esta de
manera adecuada y cuando se usa como medio para descargar problemas
0 inconvenientes internos entre departamentos en vez de transmisiéon de
informacion pertinente a la empresa. La mejora de la comunicacion interna
estaria basada en capacitaciones y un cambio en la estructura de
comunicacion a través de esta plataforma, como, por ejemplo: en vez de
redactar correos electronicos con una cantidad excesiva de palabras que, en
muchas ocasiones, como menciond el Subgerente Administrativo Financiero,
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Ing. Saavedra, no concluyen con la informacién esencial o motivo principal
del envio del correo electronico o como en otras ocasiones usan la plataforma
para redaccion de quejas.

Se propone hacer capacitaciones o reuniones con todos los empleados de
manera seccional (por departamentos) para indicarles para qué esta el correo
institucional y como se espera que sea la comunicacién a través de esta
plataforma, explicar como los miembros del directorio y jefes administrativos

esperan que sea la comunicacién escrita por parte de los empleados.

Estructura comunicacional

La comunicacion, no es un lujo corporativo. Tampoco es una tendencia. La
comunicacion es una eficaz herramienta de gestidn, capaz de contribuir los
jefes de area para la mejora de liderazgo, generacién de confianza entre los
empleados y su directiva. La comunicacion es vital en toda empresa, pero
debe ser estratégica, se puede complementar con mensajes claros,
asertivos, precisos y concisos para el personal al cual es pertinente el mismo.
Se considera hacer parte de la cultura organizacional de la empresa reglas
basicas de comunicacién para el cumplimiento de objetivos de la empresa,
incluso, para el mejoramiento del clima laboral. Martorell (2008) refiere que
hay preguntas que podemos aplicar para establecer una cultura

organizacional, incluso la misién y vision de una empresa:

Quiénes
somos

A donde Cémo lo
vamos lograremos

Gréfico 14: Reglas basicas para el cumplimiento de objetivos en la
empresa (Martorell, 2008)
Fuente: Elaboracién propia.
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Despliegue del plan estratégico

Tabla 15: Despliegue de plan estratégico para todos los colaboradores de la empresa

Publico

Tonoy

Tactica/

Objetivo Objetivo Ideas fuerza Estilo AcCién Indicador Recursos Responsable
Establecer Todos los | “Todos Firme, Eleccién de | Resultados Carteleras/afiches | Director de
vias de | colaboradores. | somos convincente | canales de medicion| informativos. comunicacion
comunicacion FESA”. y emotivo. efectivos de | mensual de y
efectivas para informacion. los medios| Informe mensual y | departamento
conectar a “Trabajamos propuestos. anual de gestion. de Talento
todos los para alcanzar Disefio de Humano.
colaboradores nuestras circulacion Mailing.?
de la metas”. interna  efectiva | Expectativas
organizacion. de informacion a | ys realidad a Informativos  en

través del correo
electrénico
institucional a
través de
capacitaciones.

través de
diagnésticos.

mesa de comedor.

Reuniones
periddicas.

Fuente: Elaboracion propia.

2 Mailing o también conocido e-mail marketing es un método del marketing directo que consiste en enviar a clientes actuales o potenciales correos electrénicos con las
novedades de la empresa, informacion, promociones o descuentos con el objetivo de mejorar la relacion comerciante-cliente, fidelizar y estimular las ventas. (MisterBox,

2014)
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Empoderar a
los jefes de
cada
departamento
para ser
referentes de
comunicacion
efectiva para
que sean
ejemplo a los
demas
colaboradores.

Jefes de
area.

Tabla 16: Despliegue de plan estratégico para jefes de area

“Todos
FESA”.

SOMosS

“Trabajamos para
alcanzar nuestras
metas”.

“‘Somos el mejor
equipo”.

“Soy referente de
comunicacion”.

Firmey
convincente.

Programa de
capacitacion a los jefes
de éarea sobre ser
referentes de

comunicacion, ser voz y
escucha de su personal
al mando y directivos y
practica de liderazgo.

Creacion del
equipo y
generacion
del plan de
acciones.

Formalizar el Directorio
gue debera ser mensual.
(Intervienen: Presidente,
Vicepresidente, Gerente

General, Gerente
Financiero, Jefe de
Talento Humano vy
Director de

comunicacion).

Expectativas
vs realidad a
través de
diagndsticos.

Informe
mensual
anual
gestion.

Mailing.

Reunio-
nes.

y
de

Director de
comunicacion
y
departamento
de Talento
Humano.

Fuente: Elaboracion propia.

50




Tabla 17: Despliegue del plan estratégico para colaboradores administrativos

Objetivo Pu_bll_co e Ueno 3 Téactica / Accion Indicador | Recursos | Responsable
Objetivo fuerza Estilo
Convencer a | Colaboradores | “Soy Firme vy | Resumen electronico (correos | Expectati- | Diagnos- Director de
los administrativos. | referente | convince- | electronicos) de principales noticias| vas vs | tico/infor- | comunicacion
colaboradores de nte. semanalmente: sobre procesos| realidad a | me y
administrativos comunica internos, logros, resultado de|través de | mensual. departamento
de que son -cion”. medicion, préximos eventos. (tiene| diagnds- de Talento
representantes un estilo informativo, tipo noticioso). | ticos. Fondos de | Humano.
de la marca “Trabaja- computado
Ferreteria mos por Resumen de principales noticias -ra (cambio
Espinoza S.A. alcanzar semanalmente a través correos mensual).
a través de nuestras electrénicos (en caso de
reuniones metas”. aprobacién de la directiva) o por
semanales medio de WhatsApp institucional.
donde se
brinde espacio Utilizar el fondo de las pantallas de
para sefalar las computadoras para la
inconvenientes colocacion de la filosofia de la
0 mejoras en la empresa.

empresa.

Reuniones semanales (cada lunes)
para sefialamiento de objetivos
semanales y focus groups para
atencion de solicitudes o quejas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 18: Despliegue de plan estratégico para colaboradores operativos

Convencer a
los
colaboradores
operativos de
que son el
recurso  mas
valioso de la
empresa ya
que tienen
contacto
directo con el
cliente.

Colaborado-
res
operativos.

“Todos
somos
FESA”.

“Trabajamos
por alcanzar

nuestras
metas”.

“Soy
importante
para
empresa’.

la

Firme vy
convin-
cente.

Resumen de principales noticias
semanalmente a través correos
electrénicos  (en caso de
aprobacion de la directiva) o por
medio de WhatsApp institucional.

Resumen electrénico (correos
electronicos) de  principales
noticias semanalmente: sobre
procesos internos, logros,
resultado de medicién, proximos
eventos. (tiene un estilo
informativo, tipo noticioso).

Reuniones quimestrales entre
personal operativo y directivos
para escucha de quejas y mejoras
de la empresa/local.

Reuniones semanales (cada
lunes) para definicion de objetivos
de la semana y focus group para
atencion de solicitudes.

Expectati-
vas VS
realidad a
través de
diagnos-
ticos.

Diagnostico/
informe
mensual.

Implementa-
cién de
plataforma
para
comunica-
cién masiva.

Director de
comunicacion
y
departamento
de Talento
Humano.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Para mejorar la comunicacion interna de la empresa Ferreteria Espinoza S.A.,
se realizd una evaluacion y diagnostico de la situacién actual de la compaiiia por
medio de encuestas donde se evidenci6 un manejo no adecuado de la
comunicacion interna, es por esto que se considera el clima laboral como
principal fuente del problema en dicha &rea. Una persona que labora en una
empresa donde no siente motivacion ni se siente escuchado, sera incapaz de
imaginar un futuro en la organizacion, como se conoce, hacer carrera laboral.

Se considera necesario la implementacion de estrategias de comunicacion para

mejorar el clima laboral y por ende la comunicacion interna de la organizacion.

Para lograr los objetivos, se realiz6 encuestas para conocer la situacion interna
de Ferreteria Espinoza S.A., donde mostr6 los puntos importantes a considerar,
principalmente mejorar el clima laboral entre departamentos para que la
comunicacion sea efectiva, y que les gustaria que un profesional en
comunicacion realice actividades para la mejora del mismo. Por medio de las
entrevistas, se puede resaltar que la calificacion del clima laboral para directivos
y jefes de personal es un 7 y lo que hace falta en la organizaciéon es mejorar la
comunicacion interna, trabajar en la plataforma de correos electrénicos y que un

encargado de esa rama es necesario en la organizacion.
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Recomendaciones

Ferreteria Espinoza S.A. es una empresa que tiene un personal capaz pero
desmotivado, con animo de mejora del clima laboral como se detalla en las
encuestas realizadas. Se considera la recomendaciéon de estrategias
comunicacionales para la mejora del clima laboral y la comunicacion interna
entre departamentos y directivos.

Vera (2017) afirma que existen estrategias claves o reglas de oro para la mejora
de la comunicacion interna de una empresa, las estrategias escogidas que

encajan con el objetivo del plan de comunicacion interna son:

1. Mantener una politica de puertas abiertas
Este punto busca la apertura de comunicacion entre los empleados y sus

jefes de departamento e incluso directivos de la organizacion. Brindar un
espacio de confianza donde ellos puedan hablar de sus metas laborales
sin ser juzgados. El objetivo se centra en resolver y comunicar a tiempo
cualquier inquietud o conflicto antes de que pase a mayores.
2. Diversificar los canales de comunicacion

Como se conoce hasta ahora, en Ferreteria Espinoza S.A. utilizan como
medio de comunicacion interna los correos electronicos. Si bien es cierto,
es una herramienta que facilita y permite control en la compaifiia, pero, en
este aspecto es algo que debe trabajarse para que funcione de manera
correcta o sea usada de forma eficiente. Se recomienda, como no todos
tienen correo institucional ya que es solo para personal administrativo,
reconocer a la audiencia o saber a quién le enviaremos informacion.
Puede mantenerse el correo electronico con instrucciones precisas 0 una
junta para el personal administrativo y para el personal operativo puede
ampliarse las plataformas de comunicacion afladiendo mensajes de texto
o por medio de WhatsApp para que ellos sepan de las noticias o de
comunicados desde gerencia. La meta es que el equipo de trabajo
considerando el administrativo y operativo, mantengan entusiasmo y

compromiso.
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3. Empoderar a los mandos medios
El liderazgo es un don que no poseen todos, y quienes no la poseen

pueden trabajarlo y dominarlo. Una de las actitudes de un lider de un
departamento es que la comunicacion sea eficaz, sepa informar y delegar
funciones, es por esto que es necesario que los mandos medios o jefes
de departamentos conozcan las responsabilidades de comunicacion que
deben manejar.

4. Ser conciso
Como el Subgerente Administrativo Financiero, Ing. Saavedra, supo
comunicar por medio de la entrevista, muchas veces se reciben mensajes
de lo que realmente se pueda procesar, incluso mensajes que no llegan
a tener un objetivo o mensaje importante por el cual se desarrolla el
mismo. Se recomienda no saturar de informacién por medio de los correos
electrénicos, se debe compartir la informacién al personal pertinente, de
manera clara y breve para favorecer su efectiva recepcion.

5. Aprender a escuchar
El escuchar es un habito que garantiza éxitos en una empresa, no
solamente mejora la comunicacién interna, sino que también hace sentir
al emisor del mensaje apreciado y valorado por la empresa y sus

directivos.
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En conclusién, la comunicacion interna se ha transformado en eje fundamental
para que los empleados de una empresa eleven su sentimiento de pertinencia,
sientan motivacion, puedan desarrollar y facilitar un clima laboral que genere
productividad. Se debe prestar esfuerzo en la implementacion de un plan
estratégico de comunicacion interna para la empresa, la adquisicion de
informacién sobre los empleados ya sean realidades, opiniones o0 quejas
ayudaran al desarrollo de éste para que su ambiente laboral y comunicacién
entre departamentos sean efectivos. El sentido de pertinencia se debe
considerar un objetivo actual de Ferreteria Espinoza S.A., todo aplicado de

manera correcta generara el impacto buscado.

Sin duda, con el publico interno de la compafiia ganado, se abrira paso para la
aplicacion de estrategias de comunicacion externa con mas responsabilidad, ya
gue no se puede exteriorizar una realidad falsa de una empresa. Primero se debe
tener al publico interno del lado de la empresa para que sean ejes principales

para la comunicacién externa de la misma.
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ANEXOS



Anexo #1

Entrevistas

Entrevista al Ing. Stalin Bravo, jefe de personal de la empresa Ferreteria
Espinoza S.A

1. ¢Qué clase de bienvenida les dan alos empleados nuevos? ¢ Se los

informa de todo: mision, vision, valores?

Ing. Bravo: Cuando ingresa un empleado, se les da una induccion. Le
conversamos sobre la politica de la empresa, acerca de los reglamentos
y a lo que corresponde de misién y visibn no se esta realizando porque

todavia no esta muy claro cual es la mision y la vision de la empresa.

2. ¢Qué es el climalaboral para usted?

Ing. Bravo: Para mi el clima laboral es una de las partes mas importantes
de la empresa porque como usted sabe aqui convivimos muchas horas,
mas que trabajo juntos es mas familiar, y si en ese entorno familiar, como
yo le llamo no hay buena quimica por varios factores porque el clima
laboral se divide en varios aspectos, y si uno de ellos falla significa que no
habrd buen clima laboral por ende habra una persona frustrada, una
persona que venga a trabajar porque le toca no porque en realidad quiere
venir. Entonces eso hace que el desempeiio del empleado sea malo y eso
lo multiplica en el resto de comparieros y obviamente de la empresa.

3. ¢Podria calificar como es el clima laboral en la empresa? Describalo

en un rango del 1-10

Ing. Bravo: Si no es cierto dentro de los 3 afios que llevo aqui en esta
empresa no hemos tenido una evaluacion de clima laboral como para yo
dar mi criterio porque en realidad si yo doy una respuesta horita seria muy

subjetivo porque es lo que yo siento mas no medido como debe realizarse.
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Por eso tenemos varias personas y modelos de encuesta para hacer este
tema. Nosotros no hemos hecho, sin embargo, el afio pasado hicimos una
evaluacion de riesgos psicosociales en donde va muy a la mano con clima
laboral, en esa evaluacion saltaron 2 cosas importantes que me dejaron
bastante preocupado, entonces si bien es cierto, yo creo que el clima
laboral es bueno solo mi parte, siendo subjetivo, pero si me remito al
informe de lo que salié de clima laboral, si hay bastantes cosas que

debemos trabajar.

4. ¢Considera usted importante hacer un diagndéstico para mejora del

clima laboral?

Ing. Bravo: Si, por supuesto que si. Como ya le digo ya hicimos una parte
porque con esa evaluacion ya me da un indicio de lo que tengo que hacer
y lo importante que hacer ahora es un plan de accion, porque ya tengo los

indicadores que me saltan y lo cual es bueno.

K3 oY este diagnéstico que me indica que realizaron, lo hicieron

considerando a todos los empleados o ciertos departamentos?

Ing. Bravo: El afio pasado se hizo una muestra y se hizo la evaluacion con
ese numero. En este afo se realizara el plan de accion como ya le indiqué,
y de ahi nuevamente hay que medir para ver si este plan de accién
funcion6 o0 no y en esta nueva medicidon si se considerara a todos los
empleados.

5. ¢Podria decirme el rango de edad que mas predomina en la

empresa?

Ing. Bravo: La mayor poblacion corresponde a un rango de edad de entre

25 a 30 afos.

3 K: Karina (entrevistador)
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Entrevista al Ing. Gustavo Delgado Espinoza, Gerente General de la
empresa Ferreteria Espinoza S.A

1. ¢Qué es o qué significa para usted la comunicacién interna?

Ing. Delgado: La comunicacion interna es aquella interrelacion de los
integrantes o clientes internos de una compaiiia. La comunicacion entre
diferentes departamentos que se proveen un trabajo hacia otra etapa de
los procesos, si esta comunicacion falla los procesos no van a funcionar.

¢,Como considera usted que la empresa maneja la comunicacion
interna?

Ing. Delgado: La empresa maneja la comunicacion interna utilizando la
tecnologia de informacion como: correos electronicos, WhatsApp,
reuniones presenciales, reuniones gerenciales, reuniones entre
departamentos o solamente el departamento.

¢, Qué es el clima laboral para usted?

Ing. Delgado: El clima laboral lo defino como el estado de animo de los
trabajadores en el entorno laboral. Tiene que ver mucho con la eficiencia
con la que puede hacer un trabajo, es decir, el clima laboral tiene
componentes fisicos como: iluminacion, limpieza, la disposicion del
espacio y escritorios para comunicarse entre compafieros. La motivacion,
el tema salarial y muchos otros factores que hacen del clima laboral sea
un elemento importante para la productividad.

¢Podriacalificar en una escaladel 1-10 el climalaboral que considera
usted que tiene la empresa?

Ing. Delgado: Considero que el clima laboral puede estar entre 6 y 7
puntos, porque no hemos tenido un profesional o alguien que nos guie. El
clima laboral lo hacemos por inercia, por sentido comun por un llamado a
colaborar mas no porque haya un proceso organizado que no lleve a tener
un clima laboral adecuado en los momentos donde hay situaciones de
friccion entre departamentos por “lograr el objetivo”.

Entonces, en el tiempo se ha creado una especie de células a nivel de la
empresa buscando sobresalir sin importar que otro departamento quede
menoscabado en cdmo es visto por parte de los directivos.
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5. ¢Considera que el personal de la empresa maneja de manera
adecuada la plataforma de correos electrénicos?

Ing. Delgado: Siempre ha sido motivo de discusion el manejo de correos
electronicos. Definitivamente no hay una cultura que haga que los correos
electronicos sean bien direccionados. Este valioso medio de
comunicacion no ha sido explotado en debida manera y muchas veces ha
servido como punto de friccidn lejos del cumplimiento de objetivos y de
tener una buena comunicacion y crear un buen ambiente laboral
adecuado mas bien “ha contribuido” a las malas relaciones.

6. ¢Consideraria a futuro la implementacién de un departamento de
comunicacion para que un profesional de esa rama maneje la
comunicacion organizacional?

Ing. Delgado: Considero que si. Porgue es una tarea que no requiere de
momentos para poder poner los puntos sobre las ies de una empresa. Es
todo un programa que se debe manejar con el departamento de talento
humano y con muchas otras areas que tienen que ver con el desarrollo
del personal. El personal no solamente tiene que trabajar, hay que
buscarle un desarrollo, que busquen hacer una carrera para que vean a
largo plazo la oportunidad de quedarse en la empresa precisamente
haciendo carrera. Y que, algun dia se cumpla el suefio de los directivos
gue era ver a Ferreteria Espinoza ser vista como una opcion laboral para
cuando se graduen de la universidad.

7. ¢Quién ha sido la persona encargada, o hay algun departamento
encargado que maneje la comunicacion entre personal operativo y
directivos?

Ing. Delgado: Desde hace 7 afios, tuve la necesidad imperiosa de
encontrar a una persona con la capacidad de unir departamentos, alta
capacidad de escucha y comunicacién para que sea el gran coordinador
de areas. Hoy por hoy lo cumple el Ing. Emilio Saavedra y consideramos
gue lo hace mas por habilidad, por sentido comun y porque realmente es
una persona que ha logrado identificarse con todos los trabajadores
dependiendo de quiénes son y como piensan.
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Entrevista al Ing. Julio César Espinoza, Vicepresidente de la empresa
Ferreteria Espinoza S.A

1. ¢Considera usted importante la comunicacion como principal

herramienta para el cumplimiento de objetivos de la empresa?

Ing. Espinoza: Increiblemente importante, porque la comunicacion entre
departamentos debe ser eficaz. La comunicacion eficaz es una
herramienta basica para el cumplimiento de objetivos, porque a través de
la comunicacién transmitimos todo, entonces si es eficaz vamos a poder

hacerlo de la mejor manera posible.
2. ¢Qué es el climalaboral para usted?

Ing. Espinoza: Es como te sientes dentro de la compaiiia.

3. ¢Podria calificar en un rango del 1 al 10 el clima laboral de la

empresa?

Ing. Espinoza: Yo calculo que estd en un 7, no es malo y tampoco es

excelente.

4. ¢Por qué no existe un departamento de comunicacion?

Ing. Espinoza: Porque realmente no es considerado muy importante a
pesar de lo que estoy viendo en este momento. Lo que pasa es que
tenemos que verlo desde un tema, depende de la comunicacién y que es

lo que quieres comunicar, porque hay comunicaciones

que

tranquilamente lo puede realizar recursos humanos que es la parte que
va relacionada al clima laboral. Entonces, ellos (RR. HH.) son lo que
tienen que encargarse no necesariamente un departamento de
comunicacion, porque ellos son los que transmitirdn los mensajes de
manera adecuada y trabajaran en la motivaciéon de los empleados, etc. Yo
creo que depende, a parte del nivel cultural y académico que tenemos nos
permite en un momento dado poder comunicarnos mejor, N0 COMoO

deberia, pero mejor.
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5. ¢Consideraria a futuro la implementaciéon de un departamento de
comunicacion para que un profesional de esa rama maneje la
comunicacion organizacional?

Ing. Espinoza: Existe una persona que para mi es un facilitador yo més lo
llamaria que un departamento de comunicacion, y es el Ing. Saavedra. El
es el que ve estos problemas que a veces se generan de comunicacion.
Un departamento de comunicacion no tenemos, pero tenemos un
facilitador, que viene y pregunta “¢,Qué necesitas?” “¢Entendiste el
proceso?”. Entonces llego al punto de que si hay una persona gque esta
en el medio que todavia juega un poco de pinball viendo lo que se
necesita.

K* Tengo conocimiento de que se maneja la comunicacion interna por
medio de correos electrénicos, pero, ¢ Es para toda la empresa o para un
cierto grupo de personal?

Ing. Espinoza: El correo electronico es para casi toda la compafia, el
personal operativo o de bodega no lo maneja, pero todo el personal
administrativo si lo tiene.

K: ¢Y consideraria usted buscar un medio para que ellos se sientan
escuchados? Por ejemplo, digamos que la empresa realizaré algo durante
la semana o hay una disposicion del Estado ecuatoriano, esas
comunicaciones hacerlas llegar a sus manos.

Ing. Espinoza: Ah si, no lo habia visto. Pero, sin embargo, cuidamos
mucho el tema. Seria bueno que tengan una herramienta para seguir las
comunicaciones generales de la compafia, correo electrénico no lo sé,
pero una base de datos con mensajes se podria realizar.

Ing. Espinoza: Lo que pasa es que estas enfocando el departamento de
comunicacion con la comunicacion interna pero las Relaciones Publicas
son de la empresa hacia afuera, como hacer ver mejor a la empresa.

K: Si. Pero en cuanto a la comunicacion como tal se maneja publico
interno y el publico externo. Entonces, para manejar al publico externo,

tengo que saber si mi publico interno esta bien.

Ing. Espinoza: Si, no lo habia visto de esa forma, la comunicacion es vital.
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Entrevista al Ing. Emilio Saavedra, Subgerente Administrativo
Financiero de la empresa Ferreteria Espinoza S.A

1. ¢Qué clase de bienvenida les dan a los empleados nuevos? ¢ Se los
informa de todo: mision, visién, valores?

Ing. Saavedra: Usualmente el departamento de Recursos Humanos es
quien hace la induccion a todo el personal en el Grupo Espinoza.
Dependiendo del area al que va esa induccion se vuelve un poco mas al
detalle. Por ejemplo, si es alguien del area de logistica o bodega mas les
mencionan reglamento interno, tal vez no profundizan mucho en lo que es
mision y vision de la empresa y, luego de indicar las politicas internas que
se manejan ya lo direccionan a su lugar de trabajo. En el area
administrativa, financiero u oficina se les hace una induccién un poquito
mas mas extensa donde inclusive tienen una conversacion con el
procurador de la empresay, si se menciona brevemente la mision y vision.
Al momento de una entrevista Si se menciona cComo nOSOtros Nos
manejamos para que los candidatos sepan cuales son las reglas del juego
y si en base a eso ellos estan dispuestos a aceptar la propuesta nuestra.

2. ¢Qué es el clima laboral para usted?

Ing. Saavedra: Es el ambiente, el como uno se desempefia y se maneja
dia a dia en su trabajo.

3. ¢Podia calificar como es el clima laboral en la empresa? Detéllelo en
un rango del 1 al 10

Ing. Saavedra: Desde mi punto de vista, diria que manejamos un 8. Pero
todo depende contra que se vaya a comparar. Yo llevo trabajando aqui 7
afos y ha habido personas que me hacen comentarios favorables y no
tan favorables por el clima laboral o el ambiente como nos manejamos.
Entonces, algunas personas comparan y dicen “No que en otro lado es
esto y lo otro”, “Alla no son tan estrictos con el tiempo”. Sin embargo, que
tengo una escuela laboral bastante estricta por decirlo asi, para mi no me
afecta, no me choca para nada ciertas politicas que nosotros aqui
manejamos que a algunos si les afecta, por decir un ejemplo: Nosotros
manejamos hora de entrada 8 de la mafiana, hay personas que trabajaban
en otras empresas ingresaban 8-8:30 y les daban un margen de error de
hasta 15 minutos, pero aqui no, aqui no existe ese margen de error.
Entonces este tipo de situaciones a unas personas les choca y por eso
tenemos un pero.

Que el tema de ciertos controles que hay en un lado no los tenemos aqui
y llega afectar el clima laboral. Todo dependera de cada persona, para mi
es 8 y para otro podra ser un 6.
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4. ¢Considera usted importante hacer un diagnostico para mejorar el
clima laboral?

Ing. Saavedra: Si, si considero que es muy importante siempre y cuando
manifestemos o logremos transmitir a todos los colaboradores cual es el
objetivo de esto, porque se han dado casos que se hace algo queda ahi
y damos el mensaje a los colaboradores de que se realizara una encuesta
y queda ahi y con el riesgo de que den una informacién falsa. No daré el
nombre de otras empresas, pero si en otro lado que han hecho un estudio
de clima laboral y hacen la encuesta con informacion falsa por temor a
gue sean “descubiertos” y aparentemente el clima laboral es excelente en
papeles, pero en realidad la verdad es otra porque no ha habido una
correcta transmision de informacion a los colaboradores cual es el fin de
los diagndsticos y que tenemos un objetivo y que no quedara en simples
papeles. Siempre y cuando se transmita eso y que en verdad se cumpla
si es necesario hacer un diagndstico de clima laboral para tomar los
correctivos necesarios.

5. ¢Qué opina usted de la comunicacién interna, conozco que es a
través de correos electrénicos, que tan eficiente es?

Ing. Saavedra: Es malo, a mi criterio es malo. Se intenta manejar casi todo
por correo electrénico, pero hay veces que destinan o envian informacién
a personas que no tienen nada que ver con lo que se esta tratando o lo
importante no lo dejan por escrito y a corto tiempo empiezan los
problemas. Inclusive, el correo electrénico es un soporte y no hay que
explayarse mucho en el texto porque se vuelve cansado leerlo, sin
embargo, hay que ser bastante claro y directo, pero este no es el caso. A
veces hacen un testamento en el correo electrénico y total igual terminas
con la duda de qué quiere, al fin y al cabo. Pero si se lo conversa queda
claro esto, hay que hacer esto y lo otro, pero en el correo no queda
ninguna constancia. No hay un correcto uso del correo, no hay una buena
comunicacion para nada, inclusive en la misma area de la jefatura con su
asistente tampoco hay una buena comunicacion.

6. ¢Como es la comunicacion entre departamentos, es efectiva?

Ing. Saavedra: No, a mi criterio no lo es. Como el vicepresidente le
mencion0 hay ciertas situaciones que se presentan y yo termino
interviniendo para participar en la solucion. Sé que en toda empresa
siempre surgen conflictos entre compafieros y por ejemplo entre
departamentos consideran como ese problema por su lado y no el mio, y
esa no es la idea el punto es trabajar en equipo.
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K® Justamente le pregunté al Ing. Espinoza por qué no existe un
departamento de comunicacion o por qué no hay alguien encargado para
manejar este tipo de asuntos. Porque si hay un problema porque se debe
contratar cada vez y cuando a una consultora para la solucion de
problemas o para iniciar un diagnéstico. Me indic6 que como
departamento no existe y que no cree que sea importante, pero que la
persona encargada de esto no hay pero que usted actuaba de facilitador.

Ing. Saavedra: Si, es cierto. Lastimosamente muchas empresas no ven
como prioridad un departamento de comunicacién y por la consideracion
del Ing. Delgado y el Ing. Espinoza de meterme en otras &reas para la
solucion de conflictos por la cercania que tienen los empleados hacia mi.
Lastimosamente aqui cada persona considera manejar sus problemas por
su lado. Por ejemplo, si hay un problema con el area de logistica “es
problema del area de logistica”. Pero a veces el area de logistica va de la
mano con el area comercial o abastecimiento y esa falta de comunicacién
entre ellos ocasionan problemas a otros, entonces es ahi cuando se
necesita a una persona que en su momento he sido quien le habla. Unas
areas han ido mejorando, pero aun les falta. Por ejemplo, ha mejorado la
comunicacion entre comercial y abastecimiento. Por otro lado, logistica y
abastecimiento les falta mucho. Contabilidad y financiero siendo areas
gue van de la mano tienen roces y cierta pugna entre ellos, y eso que
desde que ingresé existe eso y han cambiado como 3 contadores y sigue
el problema. Crédito y cobranzas con comercial hay buena comunicacion,
pero Crédito y cobranzas con contabilidad y el departamento de financiero
no hay buena comunicacion.
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Anexo #2

Preguntas de encuesta

Seleccione:
o Masculino
o Femenino
Edad:
o 18 — 23 afos
o 24 — 28 afos
o 29 -35afos
o Mas de 36 afos
¢ Cuénto tiempo tiene laborando en Ferreteria Espinoza S.A.?
o Menos de 4 afos
o Entre 5y 10 afios
o Entre 11y 20 afios
o Mas de 21 afos
¢, Conoce usted la mision y vision de la Ferreteria Espinoza S.A.?
o Si
o No
¢, Usa usted el correo electrénico proporcionado por la empresa?
o Si
o No
o De vez en cuando
o No dispongo de correo electrénico
Le gustaria recibir correos electronicos con informaciéon pertinente a la
empresa como: ¢calendario semanal de actividades (recordatorios),
disposiciones del Estado ecuatoriano (feriados), entre otros?
o Si
o No
¢, Le gustaria recibir correos electrénicos con recordatorios de cumpleafios
de quienes conforman Ferreteria Espinoza S.A.?
o Si
o No
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8. ¢Como considera usted el clima laboral del departamento del cual es
parte?
o Muy bueno
o Podria mejorar
o Regular
o Malo
9. ¢Como considera usted que se maneja la comunicacion interna entre los
departamentos y directivos?
o Excelente
o Debe mejorar
o Regular
o Malo
10. ¢Le gustaria que un profesional en comunicacion organizacional realice
capacitaciones para mejorar el clima laboral?
o Si
o No
11.¢Le gustaria realizar actividades para mejorar el clima laboral de manera
constante (semanal)?
o Si
o No
12.¢Le gustaria que la empresa brinde a su personal capacitaciones y
conferencias para desarrollo y mejora de competencias profesionales?
o Si

o No
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