s Ary PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
] ii:) \"‘)’E FACULTAD DE PSICOLOGIA
L

DECLARACION y AUTORIZACION

Nosotros: HAROLD LUIS ENCALADA ARGUELLO, con C.I. 171729899-4 y
VICTORIA ESTEFANIA ORTEGA TORRES, con C.I. 172292991-4, autores del
trabajo de graduacion intitulado: “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE
COMUNICACION INTERNA PARA EL FONDO COMPLEMENTARIO
PREVISIONAL CERRADO DE LOS EMPLEADOS CIVILES DE LAS FF.AA. DEL
ECUADOR (CAPREMCI)”, previa a la obtencién del titulo profesional de
PSICOLOGO/A ORGANIZACIONAL, en la Facultad de Psicologia.

1.-  Declaramos tener pleno conocimiento de la obligacién que tiene la Pontificia
Universidad Catélica del Ecuador, de conformidad con el articulo 144 de la Ley Orgénica
de Educacién Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del
referido trabajo de graduacién para que sea integrado al Sistema Nacional de Informacion
de la Educaci6n Superior del Ecuador para su difusion publica respetando los derechos de
autor.

2.- Autorizamos a la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador a difundir a través de sitio
web de la Biblioteca de la PUCE, el referido trabajo de graduacién, respetando las politicas
de propiedad intelectual de Universidad.

Quito, noviembre 2014

HAROLD LUIS ENCALADA ARGUELLO

C.I. 171729899-4

VICTORIA ESTEFANIA ORTEGA TORRES
C.I. 172292991-4



PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
FACULTAD DE PSICOLOGIA
PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL

DISERTACION PREVIA A LA OBTENCION DEL TITULO DE PSICOLOGOS
ORGANIZACIONALES

“DISENO E IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE COMUNICACION INTERNA
PARA EL FONDO COMPLEMENTARIO PREVISIONAL CERRADO DE LOS
EMPLEADOS CIVILES DE LAS FF.AA. DEL ECUADOR (CAPREMCI)”

HAROLD LUIS ENCALADA ARGUELLO
VICTORIA ESTEFANIA ORTEGA TORRES

DIRECTORA: PSIC. LUCIA GONZALEZ SOLIS

QUITO, 2014



DEDICATORIA

A mi madre, mi mas grande tesoro que toda
la vida ha demostrado valentia, esfuerzo y
persistencia y por ella he llegado a ser la
persona que soy y he cumplido todo lo que

me he propuesto.

Victoria Ortega T.



AGRADECIMIENTOS

A todos aquellos que nos apoyaron y contribuyeron para
la consecucion de esta meta. A nuestra directora
Lucia Gonzalez que nos guio y motivo

durante toda la realizacion de nuestra disertacion.

Harold Encalada A.

Victoria Ortega T.



TABLA DE CONTENIDOS

DEDICATORIA ..ottt sttt ettt ii
AGRADECIMIENTOS ..ottt essesses sttt enesnenes iii
TABLA DE CONTENIDOS .....cooviiiiieeieeeees st ses sttt sesnssnea iv
INDICE ILUSTRACIONES .....coooveveveeeeieseesesessessesses s iesisssssssssssssssssesssss st ssnsssssssansanes vi
INDICE DE TABLAS ......oeveteeeteeteeeeestese et ses s aes s ss st snasnsansansanes vi
INTRODUCCION......cocoiiiieirieeeieetesee et ses e esae st es s s s sas st nen e 1
(07N 21 0] 1 I ST 3
MARCO INTRODUCTORIO......c.ourerieereeiseeteeieeieeeeseeseess s sesses s ianessssssssssses s, 3
L1 TEMA oottt sttt 3
1.2 DATOS DE LA ORGANIZACION.......cooveeereeesteeiereeereeesesesssses s sensensenanes 3
1.3 JUSTIFICACION ....oooeieeeteeeteeeeeeeeseesessss s ses s ne sttt 8
1.4 OBJIETIVOS ..o vee et tee et ss s s st ss s st st st 9
1.4.1 ODJEtiVO GENEIAL: ....c.oi et nae s 9
1.4.2 ODjJetivos €SPECITICOS: ....iiieieeiiciesie et saa e 9
CAPTTULO oottt ettt an st s e sn st snaes 10
MARCO TEORICO ..ot es st en st en st an st tan e 10
2L ANTECEDENTES. .....coiuiiisieisieies ettt 10
2.2 COMUNICACION ...ttt e es sttt en st s st sn et ens e 12
2.3 ELEMENTOS DE LA COMUNICACION.......cooovvieeieieieeeeeseseses s, 13
2.4 COMUNICACION ORGANIZACIONAL .....covveeeeveteieeeseeeeseessesss s, 15
2.5 IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL .......cocvveeane. 16
2.6 REDES DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL ........oovvrvseririeierinene, 17
2.7 COMUNICACION FORMAL .....coorvirireieiieeseseses st eesies s s, 18
2.8 COMUNICACION INFORMAL ......ooovieieieeieseseeeesiesie s esissessesse s, 22
(07N 21 0] 1 I | OO U T TTTT 24
MARCO METODOLOGICO .....ooieivereeieveieeeeeeeeeesesesss s ses s sestesessasssssss s sen s 24
3L DIAGNOSTICO ...ttt 24
3.2 ENTREVISTA A JEFE DE RECURSOS HUMANOS ........oovrvveeereresseieneeeieninann, 25
3.3 ENCUESTAS A TODOS LOS COLABORADORES ........cccovvveeererrenrerenienienisnenn, 28



3.4 GRUPQO FOCAL ...t 42

3.5 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO .....ouveeveveeernieeieeeseeeesesess s, 45
CAPITULO IV .ttt sttt 49
PLAN DE COMUNICACION ..ottt ses st 49

A1 INTRODUCCION ..ottt st sae s nae s st an s en st 49

4.2 OBIETIVO Y ALCANCE ......ooivieeeeeeeeeeeeese st 49

4.3 PLANES DE ACCION COMUNICACION DESCENDENTE.........cccooveviriieieninns 50

4.4 PLANES DE ACCION COMUNICACION ASCENDENTE .....c..ccvvvvvieiriereis 54

4.5 PLANES DE ACCION COMUNICACION HORIZONTAL - DIAGONAL .......... 57

4.6 INSUMOS Y COSTO ..couieiieieieietseeseseessessessesssss s ss s s snes 58

4.7 RESULTADOS ....ovivieseeeeeeste st s sesse st nesses s s sn s 59

4.8 MONITORED. .......ouiiiieeeeeeeis e teeeee sttt es st 60

4.9 EVALUACION DEL IMPACTO DE LOS PLANES DE ACCION..........ccccoouu..e. 61

4,10 DESTINATARIOS. .....ooieieeeeeieteeiee st eses st se s 75
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .....cooovveveeeeieineieeerseesesessessssesses s 76
(0] (07 HU 1] [0 ] =1 70O 76
RECOMENDACIONES ..ot eeesessesesse s sen s ssseasanssssss s snsensn s 78
BIBLIOGRAFIA ..ottt eee ettt esas st 79
ANEXOS ..ottt se st s s s as st s st st sn s s es et st ettt neenaanes iX



INDICE ILUSTRACIONES

[ustracion 1: EStrUCtUra OFQANICA........ccuiverieieieie e sie sttt 6
lustracion 2: Organigrama fUNCIONA .............cooveiieiiiie i 7
[ustracion 3: Comunicacion deSCENAENTE ........ccevverierireiiree e 20
[ustracion 4: ComuNiCaCion aSCENUENTE .......c.evueruerierieiesieeeee e, 21
lustracion 5: Comunicacion horizontal- diagonal ............ccceveieieniieicceee, 22
[lustracion 6: Tipos de comMUNICACION INTEINA.........cceevuereeieeiesee e ee e see e nee s 23
llustracion 7: Diagrama de espina de PeSCado..........ccevuvieervereiieseeresie s e eee e see s 46

INDICE DE TABLAS

Preguntas y tabulacion de encuesta

TADIA L. oot 28
TADIA 2. e ettt e b e nreas 29
LI L] - T TSP SRR RTRPPRPRRRROS 29
TADIA 4. .ot 30
TADIA 5. e 30
TADIA B. .ot r et re b e nreas 31
TADIA 7. e bbbt be e nreas 31
TADIA 8. .t 32
TADIA 9. .t 32
TADIA L0, ettt r et et re b neenreas 33
LI L] - T O RPUPTRTRPPRTRRRRORN 33
TADIA L2, ..ot 34
TADIA L3 bbb 34
TADIA LA ettt nbe e nreas 35
TADIA 15, ettt neenreas 36
TADIA LB, ..t 36

vi



LI o] F- T RPN 37

TADIA 18, ..ottt nbe e nreas 37
TADIA 1. et bttt neenreas 38
TADIA 20, ..t 39
TADIA 21, .o 40
TADIA 22, bbbttt e nreas 41

Insumos y costo

TN 23, e e e e e —————— e ——— 58

Evaluacion del impacto generado

TADIA 24 ..ot 61
TADIA 25, . 61
TADIA 26. ...ttt e et nreas 62
TADIA 27, ettt e et neenreas 62
TADIA 28. ...t 63
TADIA 29, ..o 63
TADIA B0, et r ettt neenreas 64
TADIA 3L, et b et et re e beeneenreas 64
TADIA 32, e 65
TADIA 33 et 65
TADIA 34 bttt st e nreas 66
TADIA 35, bbbttt e nneas 67
TADIA 6. ..o 67
TADIA 37 e 68
TADIA 38 ..ttt nb e e nreas 69
TADIA 39, ettt be e nreas 70
TADIA 40, ..o 70
TADIA AL, .ot 71
TADIA A2, ettt neenneas 71
TADIA 43, e bbbt et nbe e nneas 72

Vii



TADIA A4 .o e ——— 73
TADIA 4. 74

viii



INTRODUCCION

La presente disertacion tiene como objetivo implementar un Plan de
Comunicacion Interna, el cual permita crear estrategias o herramientas para mejorar los
procesos comunicacionales dentro de CAPREMCI, para llegar al resultado es
fundamental cumplir varias etapas, las cuales van a ser detalladas por medio de los

siguientes capitulos:

El primer capitulo trata sobre aspectos relacionados a CAPREMCI: filosofia
empresarial, antecedentes historicos, situacion actual, organigrama funcional y organico
los cuales permiten tener una amplia vision y conocimiento del giro del negocio y de las
expectativas que crea la misma en el mercado y sus afiliados. Adicionalmente, se dan a
conocer el objetivo general que abarca la meta a nivel macro de la disertacion ylos
objetivos especificossefialan los pasos a seguir para el cumplimiento de los resultados
planteados, por altimo, se expone la justificacion que sefiala las razones sociales,

tedricas y personales para llevar a cabo el proyecto.

El segundo capitulo tiene sustentos teoricos para entender a profundidad la
temética referente a Comunicacion: antecedentes de planes de comunicacion interna,
conceptos generales, funciones y elementos,comunicacion organizacional y su

importancia, comunicacion formal e informal.

Se especifican los flujos comunicacionales presentes en una empresa:
ascendente, descendente y horizontal — diagonal, debido a que los planes de accidn
planteados tienen un enfoque sobre esta base tedrica y se relacionaran con las

oportunidades de mejora encontradas durante el diagndstico ejecutado en la compafiia.

El tercer capitulo expone el diagndstico utilizado en el levantamiento de
informacién a través de técnicas y meétodos, los cuales permitieron identificar las
oportunidades de mejora. Las herramientas utilizadas fueron: analisis de textos
referentes a Comunicacién Organizacional e informacién de CAPREMCI, entrevista a
Jefe de Recursos Humanos, encuestas a todo el personal, para culminar y profundizar en

ciertos temas se puso en practica un grupo focal, al cual asistio el personal operativo.



Para culminar el capitulo se realiz6 un diagrama de espina de pescado para
visualizar  las principales oportunidades de mejora que sustentan este Plan de

Comunicacidn, las cuales parten de causas 0 acontecimientos concatenados.

En el cuarto capitulo se presentan los planes de accion en sustento a las
oportunidades de mejora analizadas, tomando como punto de partida los flujos de
comunicacion organizacional: descendente, ascendente y horizontal- diagonal, los
cuales se disefiaron en base a una matriz de marco ldgico que permitio explicar

minuciosamente todas las actividades a desarrollarse.

Adicionalmente, se debe sefialar que durante la implementacion del proyecto se
realizd un seguimiento exhaustivo con dos objetivos, el primero fue determinar el buen
uso de las herramientas comunicacionales y el segundo medir el impacto generado en la
empresa, para culminar con una evaluacion que permitié comparar la situacion antes del

proyecto y después del mismo.

Para finalizar se expondran las conclusiones y recomendaciones que fueron
obtenidas en el transcurso de la disertacion para conocer de forma global los resultados
obtenidos durante todo el proceso y las medidas que se pueden tomar en cuenta para

beneficio de la compafiia.



CAPITULO |

MARCO INTRODUCTORIO

1.1 TEMA

“Disefio e implementacién de un Plan de Comunicacion Interna para el Fondo
Complementario Previsional Cerrado de los empleados civiles de las FF.AA. del
Ecuador (CAPREMCI)”

1.2 DATOS DE LA ORGANIZACION

SegunCAPREMCI, 2014 es una entidad financiera privada, cuyo principal enfoque
es la captacion de servidores publicos de las Fuerzas Armadas del Ecuador, cuenta con
5840 afiliados en todo el pais; la empresa estd compuesta por 25 empleados;
23colaboradores ubicados en su oficina matriz en la ciudad Quito y dos colaboradoresde

punto de pago y atencién al cliente en Guayaquil.

La ubicacion geografica de su centro de operaciones esta en el sector de la
Mariscal, especificamente en las calles: Baquerizo Moreno y Lednidas Plaza esquina.
En Guayaquil esta en el Edificio Torres de la Merced, calle Cordova 810 y V. Manuel

Rendén, piso 4, oficina 12.

Se desenvuelve en el ambito empresarial financiero a nivel nacional con altos
estandares de servicio, debido a que se encuentra regulada por varias entidades publicas
y privadas como la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, ellnstituto

Ecuatoriano de Seguridad Social, Ministerio de Relaciones Laborales, Contraloria



General del Estado, Consejo Nacional de Sustancias Estupefacientes y Psicotrdpicas, la

Bolsa de Valores, entre otras.

Es una empresa que brinda varios beneficios a sus afiliados como por ejemplo, los
proyectos de inversion inmobiliaria: “Proyecto Habitacional Conocoto” y “Proyecto
Habitacional Calderon”. Asi mismo, en el tema educativo junto a la Universidad
Técnica Particular de Loja existe un descuento del 15% del pago de matricula. Junto a la
concesionaria de vehiculos Metrocar por la compra de un automdvil, los afiliados
reciben el 5 % de descuento. En temas referentes a la salud se suscribi6é un convenio con
la corporacion DIFARE para recibir descuentos de hasta el 30% en medicamentos e

insumos médicos.

Su historia se remonta al afio 1991, en el que un grupo de empleados plantean la
propuesta de formar un proyecto de reglamento de la caja de prestaciones, que tenia
como objetivo el crear un beneficio equitativo para la institucion y para sus empleados.
Este plan surge con el nombre de Caja de Prestaciones Complementarias de la Reserva
Activa y Empleados Civiles de las FF.AA, el cual contaba con el apoyo del Comandante
General de las Fuerzas Armadas, Jose Gallardo. El 14 de febrero de 1992, se consolida
la necesidad que existia por parte de los trabajadores de la Fuerza Terrestre de encontrar
una compensacion econdmica justa al desvincularse de la institucion, que se equiparara

a los beneficios otorgados por la Seguridad Social.

Es por ello, que mediante el Acuerdo Ministerial No. 316 publicado en la orden
General Ministerial No. 9 del 14 de febrero, se reconoce el primer Reglamento de la
Caja de Prestaciones Complementarias de la Reserva Activa y Empleados Civiles de las
FFAA.

En el afio 2005 cambia su nombre a Fondo Complementario Previsional Cerrado de
Empleados Civiles de FF.AA. cumpliendo la Resolucion No. SBS-2005-0686 de fecha

28 de noviembre del mismo afo, la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador.

Su mision:"Somos un Fondo Previsional orientado a fortalecer el futuro de
participes, prestando servicios complementarios para satisfacer sus necesidades; con
infraestructura  tecnolOgica-operativa de  vanguardia y talento  humano
competitivo."(CAPREMCI, 2014)



Adicionalmente tiene como vision: "Al 2017 consolidamos nuestra operacién como
Fondo Previsional llegando a mas participes para satisfacer sus necesidades con
procesos controlados, utilizando canales de comunicacion apropiados al sistema; y
manteniendo niveles dptimos de rentabilidad y en constante crecimiento como entidad a
nivel nacional." (CAPREMCI, 2014)

Sus valores institucionales son la Delegacién y Empoderamiento para fortalecer las
responsabilidades de los trabajadores y lograr una gestion efectiva, el Desarrollo y
Calidad en las competencias y principios organizacionales, el Compromiso de servicio
para la satisfaccion de necesidades de clientes internos y externos y la Comunicacion
abierta para resolucion de problemas. Por otro lado, sus politicas organizacionales se
fundamentan en elcompromiso con el afiliado, el desarrollo de bienes y servicios, el
desarrollo y uso de tecnologia, la Calificacion, capacitacién y motivacion al Talento
Humano. (CAPREMCI, 2014)

No tiene competencia directa, ya que no existe una entidad similar que se relacione
directamente con trabajadores de las Fuerzas Armadas, pero en el pais hay 64 Fondos
Complementarios que tienen la misma finalidad de brindar beneficios determinados a

sus afiliados.

Para Carrillo, 2014 en agosto del presente afio, la Asamblea Nacional decret6
reformas a la Ley de Seguridad Social,la cual determina que los fondos
complementarios previsionales cerrados pasen a la administracion directa del Banco del
Instituto ecuatoriano de Seguridad Social en un plazo de ciento ochenta diasa partir de

la vigencia de la resolucion.

Los recursos provenientes de estas entidades conservaran sus mismos fines y el
manejo de cuentas individuales e independientes estaran fuera del Patrimonio del Banco
del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, pero si en las auditorias realizadas hay
excedentes, estos seran divididos a los afiliados de forma proporcional al tiempo y

aportes realizados.

Para comprender la estructura del Fondo, es importante mencionar queesta
institucién esta regulada por una Asamblea General, compuesta por unrepresentante de
200 participes, que suman en total 54 delegados, los cuales son los encargados de

nombrar un Consejo de Administracion y Fiscalizacion.



El Consejo Administrativo esta conformado por un Presidente, asesor juridico y un
representante de las Fuerzas Armadas, Fuerza Area Ecuatoriana, Marina o Fuerza naval,
Fuerza Terrestre, Comando Conjunto y Ministerio de Defensa, éste se encarga de la
direccion del Fondo, también se encuentran el Comité de Auditoria que cumple la
funcion de control para todos los procesos que se lleven a cabo y el resto de areas de la
empresa tienen el proposito de Administracion y operacion, esto se puede evidenciar en

el siguiente organigrama estructural.

ASAMBLEA GENERAL DE
DELEGADOS

ADMINISTACION

i CONTROL

AUDITORIA

CONTABILIDAD

ADMINISTRACION
/7 OPERACION

| I COMERCIALIZACION

RECURSOS
HUMANOS ’ SElas

CREDITOY TESORERIA Y
PRESTACIONES RECAUDACIONES

RIESGOS

AGOSTO 2013

llustracién 1: Estructura organica

Fuente: (CAPREMCI, 2014)

La empresa esta constituida funcionalmente de la siguiente manera: liderada por
un Gerente General, el cual estd encargado de la administracién y control del personal
de la institucion, sin la facultad de tomar una decision previa la aprobacion o
autorizacion del Consejo Administrativo. Asi mismo, existen dos divisiones, la primera

son todas las areas de apoyo, soporte, operativo y administrativo, entre ellas estan:
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Recursos Humanos, Sistemas, Contabilidad y Comercializaciéon. La segunda esta
enfocada al giro del negocio (cadena de valor) es decir a la actividad que se dedica la
empresa y se encuentra compuesta por: Crédito y Prestaciones, Tesoreria y
Recaudaciones y Riesgos. A continuacion, se presenta el actual organigrama de la

empresa.

m ORGANIGRAMA FUNCIONAL DEL F.C.P.C. FEAA.

v il
CAPRIAC]

llustracion 2: Organigrama funcional

Fuente: (CAPREMCI, 2014)
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1.3 JUSTIFICACION

La presente disertacion tiene como finalidad el mejoramiento continuo de la
Comunicacion interna y esta enfocada para dar un apoyo a la Gerencia General con el
fin de desarrollar herramientas comunicacionales que beneficien a todas las areas de

Direccion, de Control, de Operaciones y de forma indirecta a sus afiliados.

Las razones sociales se fundamentan en que la comunicacion juega un rol
importante dentro de la dinamica de toda organizacion ya que los colaboradores, al ser
seres Unicos, universales y sociales necesitan mantener un contacto permanente con
otros para el intercambio de ideas, valores, toma de decisiones, conocimientos,
procedimientos, normas, manejo de conflictos y cumplimiento de objetivos pero pueden
existir factores dentro o fuera de la organizacion que no permiten una comunicacion

Optima.

Las razones tedricas tienen pilares fundamentales en comunicacion organizacional
ya que permite llevar a cabo procesos de levantamiento de informacion dentro de una
empresa, se pueden obtener resultados confiables, validos e importantes para crear

herramientas que impacten positivamente al clima organizacional.

Las razones personales estan basadas en cuanto a la formacion académica en
Psicologia Organizacional y en formar parte del area de Recursos Humanos, se ha
podido evidenciar que dentro de las diferentes empresas se manejan Unicamente los
subsistemas tradicionales y no existen o son pocas las que invierten en programas
comunicacionales, ya sea por la falta de recursos econdmicos, conocimientos
relacionados al tema, asi también, desconocimiento o no existe la apertura por parte de
las personas que toman las decisiones de una empresa. Encalada, 2014sostiene que los
costos para realizar un programa de comunicacion son elevados si se los maneja de
manera externa o con consultores independientes por tal motivo no existe la decision

para invertir en estos proyectos como un aporte interno.

El aporte académico que brinda la presente disertacion consiste en poner en practica

los conocimientos adquiridos en la universidad y aplicarlos a una realidad



organizacional, siguiendo etapas que permitan su desarrollo, las cuales beneficiaran a la

empresa y al estudiante.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General:Disefiar e implementar un plan de comunicacion interna para el
Fondo Complementario Previsional Cerrado de los Empleados Civiles de las FF.AA.

del Ecuador.

1.4.2 Objetivos especificos:

Identificar y analizar las variables que afectan la comunicacién a

través de encuestas, entrevistas individuales y grupo focal.

e Disefiar planes de accion para mejorar la comunicacion interna.

e Aplicar los planes de accion.

e Realizar una evaluacion de la transferencia generada por la

implementacion de los planes de comunicacion.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

Para una compresion detallada de un Plan de Comunicacion Interna, se pretende
con este marco teorico dar una conceptualizacion general sobre cada uno de los aspectos

involucrados dentro de este proceso organizacional.

2.1 ANTECEDENTES

SegunEkos, 2011 se ha podido evidenciar que a nivel mundial las empresas
lideres en el mercado han hecho énfasis en la obtencion de una adecuada comunicacion,
razon por la cual se ha convertido en una estrategia que desde Recursos Humanos ha
fomentado el mejoramiento del clima laboral, ya que se han generado medidas para
aperturar los canales de comunicacién entre gerentes, jefes, coordinadores, personal
administrativo y operarios con el objetivo de crear confianza, compromiso y dar a
conocer desde la alta gerencia todos los proyectos cambios y avances que se dan dentro

de la organizacion.

Este tipo de proyectos estd encaminado para transmitir informacion clara y
comprensible a todo tipo de publico, designando lideres de las distintas éareas,
encargados de transmitir frecuentemente todos los mensajes organizacionales de una
manera directa y transparente. Adicionalmente, se han llevado a cabo proyectos
encaminados a la participacion activa de los empleados para que sus ideas sean
receptadas para la toma de decisiones dentro de la empresa, por ende la productividad

aumenta y su grado de compromiso crece a través del tiempo.

ParaWordpress, 2012casi no se han realizado proyectos similares ya que se usan

modelos administrativos convencionales y hay una lentitud para llevar a cabo cambios,
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por lo que los canales que predominan son los tradicionales Yy los lideres censuran
cualquier tipo de opinién. Es un tema que no ha tenido auge en la mayoria de empresas
ecuatorianas pero las instituciones medianas y grandes que pertenecen a redes
internacionales caminan hacia nuevos procesos y estandares, analizando su situacion

actual para desarrollar y exigir la aplicacion de practicas de comunicacion interna.

SegunEkos, 2014el ejemplo mas claro de desarrollo de nuevos procesos
referentes a comunicacion organizacional se ha visto en Grupo Difare, empresa
ecuatoriana que tiene plena confianza que la comunicacidn interna es clave para cumplir
con los nuevos objetivos y metas planteadas a través del desarrollo de formatos y

medios claves que beneficien a todos los miembros de la organizacion.

Por parte de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, especificamente en

la Facultad de Psicologia se han realizado dos disertaciones referentes al tema:

Riofrio, 2012realiz6 un diagnostico de clima laboral en la empresa CarliSnacks,
tema que esta asociado directamente a la comunicacion, ya que ésta es una variable que
se encuentra dentro del estudio de medicion y por ende afecta a las interacciones entre

los individuos.

Chavez, 2009hizo un Plan de Comunicacion Organizacional y Disefio de
elementos comunicacionales para la insercion de conceptos referentes a Seguridad y
Salud Ocupacional, ésta tuvo como finalidad el descubrimiento de canales y medios, la
definicion de los roles de cada uno de los beneficiarios, y el desarrollo de un plan de

comunicacion para la prevencion de los riesgos del trabajo.

Dentro de la Facultad de Comunicaciéon Linglistica y Literatura se han
desarrollado disertaciones desde otra perspectiva que no tienen relacion con el &mbito
de la Psicologia en las organizaciones pero que su enfoque estd direccionado al
mejoramiento de los medios y canales de comunicacion interna. A continuacion se van

a nombrar dos disertaciones que se relacionan con la tematica:

Montenegro, 2012 realiz6 el Diagndstico y un Plan de comunicacion interna en
el Centro Internacional de Estudios Superiores de Comunicacion para América Latina,
el cual, busco el mejoramiento de los canales de comunicacion interna, que sirvieron
como una eficiente herramienta para promover la integracion y motivacion de los

beneficiarios.
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Montenegro,2011 ejecuté un Plan de comunicacion interna para la empresa
Prosonido, la cual se encamind en la deteccion de necesidades y oportunidades de
mejora para el desarrollo de la comunicacién interdepartamental e interpersonal en esta

compafiia.

Respecto a la empresa en la que se realiz6 la investigacion, Encalada, 2013hizo
por medio de un proyecto universitario un diagnostico organizacional en
CAPREMCI(Arguello, Diagnostico organizacional - CAPREMCI, 2013), el cual pudo
proporcionar informacion importante para el planteamiento de esta disertacion y asi
poder tener un sustento previo para su ejecucion. Se efectlo el levantamiento de
informacién mediante encuestas adaptadas a la realidad de la empresa, se realizaron
entrevistas individuales y para culminar el estudio se hizo grupos focales con los

representantes de las distintas &reas de la organizacion.

Los resultados obtenidos demostraron que la empresa tiene una estructura
totalmente jerarquizada y los colaboradores no se sentian identificados con la empresa,
debido a que no eran parte en la toma de decisiones, existian grupos informales que
dentro de la compafiia eran vistos como negativos porque generaban rumores e
incertidumbre, habia rotacion por parte de la Gerencia General, puesto que era un cargo
gue no tenia gestién, control y ejecucion de los proyectos, cumpliendo Unicamente la
funcién de administracion y los canales de comunicacion utilizados no eran los

adecuados porque los colaboradores se sentian desinformados de los cambios internos.

2.2 COMUNICACION

Martinez citado por (Jorge Hernandez, 2011) sostiene que la etimologia de
comunicacion proviene del latin communicare, que significa “compartir” o “hacer

comun”.

La comunicacion humana se define como un fendmeno complejo, variado y
maltiple ya que comprende aspectos tangibles e intangibles. Los primeros son acciones
instrumentales propias del ser humano como gesticular y hablar para cambiar el
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entorno; mientras que los segundos se refieren a tareas psiquicas para transmitir
conocimientos. Este proceso no se limita exclusivamente al intercambio de informacion,
puesto que implicitamente comprende el envio de un mensaje para obtener una

respuesta por parte del emisor y recibir una retroalimentacion.

Para Adler y Roman citados por (Castillon, 2010) la comunicacion se refiere al
proceso por el cual los seres humanos responden a las conductas simbdlicas de otras

personas, razén por la cual abarca a tres funciones principales:

e Simbolica: son hechos, procesos e ideas que el ser humano piensa y comunica a
otros por medio de simbolos o conductas no verbales propias del proceso

comunicacional.

e Arbitraria: se refiere a que los simbolos linglisticos varian de acuerdo a las
reglas de cada lengua, es por esto que el ser humano define o conceptualiza lo
que ha aprendido en el transcurso de su vida, aunque exista una raiz en comudn

en todos los idiomas.

e Intencional: la comunicacion tiene como finalidad influir en el emisor y receptor

para cambiar voluntariamente la interacciéon inicial entre los mismos.

2.3 ELEMENTOS DE LA COMUNICACION

Para Castillon, 2010dentro de un proceso de comunicacion, existen varios elementos

que intervienen en el proceso comunicativo:

e Emisor: también conocido como encodificador, el cual es el principio o inicio
del ciclo comunicacional, es decir, es la fuente que transmite un mensaje con el

objetivo de transmitir informacion a un receptor.

13



Receptor: es aquel que recibe, analiza, decodifica y responde el mensaje del

emisor para dar una retroalimentacion al mismo.

Mensaje: son ideas o informacidn representadas en simbolos con el objetivo de
comunicar al receptor. Estos simbolos estan divididos en simbolos verbales
(orales y escritos) y no verbales (representa informacion que el emisor transmite

al receptor).

Cadigo: se lo define como el simbolo o lenguaje con sus normas y reglas con los
cuales se estructuran los mensajes. Existen varios tipos de cddigos en la
comunicacion, como por ejemplo, sefiales con las manos, escritura, lenguaje y

simbolos visuales.

Canal: es el medio empleado para la transmision de mensajes y puede ser formal
e informal, dentro de una organizacion; el primero es referente a informacion
sobre temas de trabajo, como cartas, memorandos, correos electronicos, entre
otros; el segundo corresponde a la redes de comunicacion que se presentan a
través de la interaccion social, como por ejemplo, preguntas, comentarios,

rumores, etc.

Retroalimentacion: es el proceso mediante el cual el receptor identifica el
mensaje y responde al emisor, esta etapa cierra el circulo comunicacional. Con
frecuencia la retroalimentacion no se realiza cuando no se recibid, comprendi6 o
el receptor no respondié el mensaje, para ello, el emisor debera investigar la

falta de retroalimentacion.

Contexto: es el conjunto de factores que en los que se produce el mensaje y que
deben ser conocidos tanto por el emisor y receptor, dentro del mismo intervienen
los entornos: ambiental, social y humano. Cabe mencionar que se presentan
diferentes tipos de contexto: cultural (valores, costumbres, religion, sistemas de

Gobierno, tradiciones), situacional (circunstancias temporales), empirico
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(eventos morales, sociales y psicoldgicos), sociohistorico (situacion o época en
la cual se generan los mensajes), lingtistico (la informacion transmitida puede

ser condicionada por la interpretacion).

e Redundancia: Son factores innecesarios que surgen en el proceso
comunicacional para luchar contra el ruido, y que dependen del propio cédigo
utilizado y de la voluntad del emisor.

e Barrera 0 Interferencia: Es todo elemento que no permite el proceso
comunicacional y se divide en los siguientes aspectos: barreras personales
(percepcion, emociones, valores, malos habitos, deficiencias sensoriales),
semanticas (significado o interpretacion que se le dan a los simbolos), fisicas
(deficiencias o fallas en el ambiente), barreras psicoldgicas (percepcion,
compresion, prejuicios o requerimientos emotivos) y barreras administrativas

(estructura, funcionamiento o procesos).

e Filtros: Son las barreras mentales que surgen de la experiencia del emisor y
receptor. Dependen de los siguientes aspectos: Imagen personal y del
interlocutor, definicion de la situacion, motivaciones, actitudes, sentimientos,

habitos y expectativas.

e Marco Referencial: Es el resultado de las experiencias adquiridas desde la nifiez,
las cuales, se les ha asignado un significado especifico y que permiten
relacionarse con otros. Este se encuentra compuesto por elementos psicoldgicos,

sociales y culturales, que dependen de cada individuo.

2.4 COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Fernandez, 2012da a conocer tres conceptos referentes a la comunicacion

organizacional, como primer punto, plantea que es un fenémeno que se da naturalmente
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en toda organizacion, independientemente de su tipo o tamafio y la determina como el
proceso social mas importante. Como segundo punto, la describe como una disciplina,
cuya meta es el desarrollo del proceso de comunicacion dentro de las empresas y su
entorno. Para concluir, se define como el conjunto de actividades y técnicas, para
trabajar en el intercambio de mensajes entre los miembros de una organizacién y el

medio. El autor sostiene que la comunicacion organizacional, se divide en:

e Comunicacién interna: es el resultado de la creacion y mantenimiento de
relaciones con y entre sus miembros por medio de la utilizacion de diferentes
medios que mantienen informados, motivados e integrados para contribuir a la

consecucion de los objetivos organizacionales.

e Comunicacion externa: conjunto de mensajes que son transmitidos por
cualquiera de los miembros de una organizacion hacia agentes externos, como
por ejemplo: clientes, distribuidores, accionistas, autoridades de Gobierno,

medios de comunicacion o cualquier grupo de interés.

2.5 IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Fernandez, 2012sostiene que la comunicacidn organizacional ha tenido una gran
importancia y peso dentro de las organizaciones, debido a que es un proceso integral y
sistematico porque abarca un sin nimero de procesos dentro de la compafiia, ya que se
genera entre los medios para enviar informacion y las personas involucradas en el

proceso, los cuales son considerados como etapas complejas.

La comunicacion y la cultura estan estrechamente relacionadas porque la
segunda, es el conjunto de significados compartidos que son evidenciados en la
transmision de simbolos, conductas, procedimientos, politicas, normas, instalaciones y
tecnologia. Adicionalmente, la comunicacion es una responsabilidad compartida por
todos los miembros de la organizacion ya que tienen el derecho de transmitir y recibir

informacidén para favorecer las relaciones entre las personas, integrar la comunicacion
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formal e informal, impulsar una identidad corporativa para logar un clima laboral

Optimo y dar a conocer los objetivos organizacionales con la finalidad de alcanzarlos.

Hernandez,2011 define a la importancia de la comunicacion dentro de las siguientes

funciones principales:

Control: permite manejar el comportamiento de los integrantes de una empresa,

donde hay lineamientos y jerarquias a las cuales los empleados deben regirse.

e Motivacion: es un proceso que fomenta la motivacion en los empleados, puesto
que se da a conocer informacion respecto a su desempefio para el desarrollo de

sus fortalezas y modificar sus oportunidades de mejora.

e Expresion emocional: la comunicacién es un proceso mediante el cual, los
miembros de una organizacion pueden expresar sus emociones y todo lo

referente a su satisfaccion social.

e Informacién: Facilita y proporciona datos a los grupos e individuos para
identificar y evaluar las mejores opciones ante la toma de una decision o la

resolucion de un problema.

2.6 REDES DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Para Castillon, 2010se definen como canales por los cuales fluye la informacion,
puede ser formal cuando se encuentra definida por una autoridad externa e informal

cuando depende de la interaccion y afinidad de los grupos.

Su importancia radica en la transmision y centralizacionde la informacion,
siguiendo una jerarquia, tomando en cuenta el control y poder que tienen determinados

cargos y como los mismos ejercen influencia sobre un grupo, siguiendo un proceso
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comunicacional para el logro de objetivos a través del uso de canales y determinando

quién se comunica con quién.

Para Castillon, 2010 dentro de la comunicacion interna, se presentan las siguientes
redes:

e (Cadena: es una red que se mueve Unicamente hacia un lado o al otro,
estableciendo un estilo de mando rigido y se caracteriza por una linea directa sin

que existan desviaciones en el intercambio de informacion.

e Rueda o estrella: simboliza a un supervisor con cuatro subordinados. En otras
palabras esta red de comunicacion se apoya en un jefe, como conducto central

para comunicar al grupo.

e Red enY: se define como una red en la cual un miembro de la organizacion es el
encargado de transmitir informacion hacia dos nexos. Se caracteriza por la poca

velocidad e insatisfaccion al momento de transmitir el mensaje.

e Circulo: se define como la forma en que los miembros interactGan Unicamente
con los que estan a nivel horizontal y hay un predominio total de informacion

por parte todos los integrantes del proceso comunicacional.

e (Canales multiples: es considerada como la méas eficiente, ideal, debido a que
todos los trabajadores interactlan tanto con pares, subalternos y superiores,
incrementando el nivel de satisfaccion en los mismos para sentirse que son

participes en el intercambio de informacion.

2.7 COMUNICACION FORMAL

Para Castillon, 2010 en las organizaciones, este tipo de comunicacion

corresponde a la informacion que se transmite con un contenido ordenado, deseado y
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estructurado. Su objetivo principal es promover la coordinacién y el cumplimiento de

actividades productivas, se utiliza para dar a conocer a los empleados la planificacion y

organizacion de sus actividades laborales, informacion sobre problemas, situacion

actual de la organizacién y que roles deben cumplir para lograr objetivos como empresa.

También se encuentra delimitada con bases sélidas de un organigrama, ya que

permite tener una transmision establecida y clara de informacidn para la organizacion y

engloba a los siguientes tipos de comunicacion, los cuales que fluyen en varias

direcciones:

Comunicacion descendente: Es un tipo de comunicacion interna que va desde la
direccion a los demas miembros de la organizacion es decir, siguiendo una linea

jerarquica y que fluye con un ambiente autoritario.

En este tipo de comunicacion formal se utilizan los siguientes canales: manuales
de empleado, descripciones de trabajo, publicaciones, boletines, cartas y
memorandos, evaluaciones de desempefio, entrevistas disciplinarias, reuniones

de departamentos, comités, reuniones en masa y videos corporativos.

\entajas: permite el envio de 6rdenes multiples a lo largo de la jerarquia,
proporciona a los miembros de la organizacion informacion relacionada con el
trabajo, facilita un resumen de las actividades realizadas y da lineamientos para
que la direccidn dirija a los trabajadores en el cumplimiento de las tareas
propuestas.

Desventajas: Sobrecarga de mensajes, acarreando una acumulacion de ordenes
que puede llevar a confundir y frustrar a los trabajadores, éstas son excluyentes y
contradictorias y la informacion que se transmite es dada con rapidez y
vaguedad, lo que conllevaa que los trabajadores se sientan inseguros de lo
asignado y se genera una cadena unidireccionalmente de mensajes sin la

seguridad de retroalimentacion.
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RECURSOS HUMANOS SISTEMAS

llustracién 3: Comunicacion descendente

Elaborado por: Encalada y Ortega (2014)

Comunicacion ascendente: Se caracteriza por el envio de informacion desde los
subordinados hacia los superiores y se transmite subiendo por una jerarquia
organizacional y tiene consecuencias sobre la conducta y actitudes de los
colaboradores.

Los canales usados dentro de este tipo de comunicacion son: columna, encuestas
de opinion, cartas y memorandos, buzén de sugerencias, politica de puerta
abierta, reuniones de departamento, circulos de calidad y presentaciones

publicas.

\entajas: proporciona a los directivos una retroalimentacion adecuada sobre
asuntos y problemas actuales de la organizacion, necesarios a la hora de tomar
decisiones, es una fuente primaria de retorno informativo para la direccion que
permite determinar la efectividad de su comunicacion descendente y estimula la
participacion y compromiso de todos, de este modo se intensifica la cohesion en

la organizacion.
Desventajas: riesgo de fomentar un excesivo control por parte de la direccion,

provocar malestar en los jefes por mensajes negativos, poca receptividad de los

directores e insuficiencia de canales.
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GERENCIA GENERAL

RECURSOS HUMANOS SISTEMAS

llustraciéon 4: Comunicacion ascendente

Elaborado por: Encalada y Ortega (2014)

Comunicacion horizontal — diagonal: los flujos de comunicacién horizontales y
diagonales tiene similitud en sus caracteristicas y se encuentran dentro de la
categoria de comunicacion cruzada, la cual se transmite entre las personas que

ocupan cargos similares o iguales en la estructura organizacional.

Los canales usados en la comunicacion horizontal — diagonal son: reuniones

interdepartamentales y politica de puerta abierta.

Ventajas: facilita la coordinacion de tareas, permitiendo a los miembros de la
organizacion establecer relaciones interpersonales efectivas a traves del
desarrollo de acuerdos implicitos, proporciona un medio para compartir
informacidn relevante de la organizacion entre areas, es un canal adecuado para
la resolucién de problemas y conflictos de direccion entre &reas y apoyo entre
las mismas, mejora el entendimiento y la coordinacion de esfuerzos para lograr

objetivos organizacionales y promueve la eficiencia y eficacia de una empresa.

Desventajas: recelo por la transmision de informacién por medio de este canal
porque hay mensajes que no se pueden transmitir libremente por la
confidencialidad de informacion y cada area maneja su propio vocabulario

especializado, el cual no puede ser comprendido por otros.
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GERENCIA GENERAL
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lustracion 5: Comunicacion horizontal- diagonal

Elaborado por: Encalada y Ortega (2014)

2.8 COMUNICACION INFORMAL

Para Castillon, 2010 este tipo de comunicacion se define como un sistema de
relaciones sociales que no estan definidas ni requeridas por las redes formales. No tiene
un flujo controlado y surge cuando las personas sienten cierto grado de afinidad con
otros y los mismos no necesariamente se encuentran dentro de un mismo canal de

comunicacion formal.

Mediante este tipo de comunicacion se puede realizar un andlisis de la
efectividad de los canales de comunicacion formal, ya que mediante técnicas se puede
determinar como las relaciones entre los implicados ejercen consecuencias en

actividades, grupos de trabajo y consecucion de objetivos.

Un aspecto negativo de este tipo de comunicacion es que da paso a una red de
mensajes informales (rumores), los cuales no tienen una base fidedigna ni respaldos que
los sustenten, por lo que se da una distorsion de la informacion compartida, pero que

satisfacen una necesidad de comunicacion entre los empleados.
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Descendente Ascendente Horizontal

Formal Con los Con los colegas Con los jefes

subordinados

Informal Con los seguidores Con los amigos Con lideres

llustracion 6: Tipos de comunicacién interna

Fuente: (Marin, 1997)

En el grafico nombrado anteriormente se puede evidenciar que la comunicacion
formal depende de una estructura organizacional y es propia de las relaciones creadas
dentro de las responsabilidades del ambito laboral, por otro lado, la comunicacién
informal surgepor la necesidad de sociabilizacion e interaccion entre personas que

tienen afinidad.

Para concluir, se puede evidenciar que la comunicacién es un factorfundamental
en la conducta de los miembros de una empresa, ya que el proceso comunicacional
permite el intercambio de informacion, ideas, mensajes y a su vez el establecimiento de

relaciones entre sus integrantes para la obtencion de objetivos organizacionales.

Adicionalmente, se determind que la comunicacion formal e informal influyen
en la cultura organizacional de una empresa porque interviene en temas relacionados a
costumbres, valores, creencias, experiencias, habitos, organizacion y planificacion de

trabajo diario.
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CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO

3.1 DIAGNOSTICO

El presente diagnostico se realizd mediante la utilizacion de técnicas y metodologias

que fueron utilizadas de la siguiente manera:

e Analisis documental de tesis, textos referentes a Comunicacion Organizacional y
Filosofia empresarial de CAPREMCI.

e Entrevista a Jefe de Recursos Humanos: permitid tener una vision general de lo
que pasa en la realidad organizacional, se tomo en cuenta antecedentes, estudios
realizados y se indagd sobre su funcion de intermediario entre el Directorio,

Gerencia y demas colaboradores.
e Encuestas a todo el personal: esta herramienta permitié recopilar informacion
acerca de las variables del proceso comunicacional de la empresa y como estas

afectan a sus funciones e interacciones con otros.

e Grupo focal: esta técnica permitio indagar a profundidad variables

predominantes que se obtuvieron en las dos herramientas anteriores.
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3.2 ENTREVISTAA JEFE DE RECURSOS HUMANOS

La entrevista fue una de las herramientas utilizadas en el proceso de diagnéstico

o0 de levantamiento de informacion la misma tuvo las siguientes caracteristicas:

Entrevistado:

Jefe de Recursos Humanos CAPREMCI

Entrevistadores:

Harold Encalada / Victoria Ortega

Fecha:

Viernes 13 de junio del 2014

Lugar y duracion :

Baquerizo Moreno y Leonidas Plaza esquina, Oficinas de
CAPREMCI. Una hora.

La entrevista realizada fue estructurada previamente y tuvo como objetivo; el

levantamiento y obtencion de la mayor cantidad de informacion posible referente a la

situacion actual de la empresa. (Ver Anexo 1)

A continuacion se detalla algunos aspectos recogidos en la entrevista:

Temas relativos:

e Laempresaen el afio 2012 realiz6 una técnica de equipos de alto desempefio que

sirvid para identificar las oportunidades de mejora y se determind que la gente

tiene compromiso y camaraderia.

e Cada tres afos se realiza la actualizacion de la planificacion estratégica y hay

reuniones de trabajo semanales con jefes de area y Gerencia para hablar sobre

avances.
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e El canal de comunicacion mas utilizado es el correo electronico y las reuniones

de cada area.

e EIl Directorio revisa y aprueba los reglamentos y luego son dados a conocer por

el Gerente General y Jefe de Recursos Humanos.
e Recursos Humanos tiene toda la apertura para crear un ambiente de confianza

hacia los trabajadores y procura que existan beneficios (reconocimientos,

uniformes, capacitacion, movilizacion, horas extras y festejos por cumpleafios)

e Laasociacion de empleados esta encargada de eventos conmemorativos.

e La capacitacion es para todos los colaboradores ya que no se limita nicamente

para jefaturas.

Oportunidades de mejora

e Cada area cumple sus objetivos individuales y se limita para comunicarse con

otras areas.

e La afinidad creada por los miembros de grupos informales afectadirectamente a

la productividad y genera resentimientos personales.

e Hay induccion al personal nuevo (corporativa y al puesto de trabajo) que dura un

dia laboral.

e Existe un grupo de trabajadores que se siente aislado ante eventos sociales de la

empresa.
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e En la planificacion estratégica Unicamente participan los jefes de area y el

directorio.

e Los colaboradores no conocen los valores institucionales.

e La empresa tiene una estructura organizacional jerarquizada, la cual presenta la
influencia directa del Consejo administrativo hacia la toma de decisiones y su
funcionalidad en la parte operativa. Un claro ejemplo se puede evidenciar
cuando un miembro del Directorio acude a un funcionario de CAPREMCI para
el otorgamiento de un crédito dirigido a un afiliado y no se cumple con el

proceso normal de asignacion del mismo.
e Barreras de funcionarios hacia Recursos Humanos (area de control, supervision
y evaluacion), sienten temor y recelo para dar a conocer sus opiniones por

posibles sanciones.

e Las retroalimentaciones son negativas y los colaboradores las toman como

personales.

e Recursos Humanos elaboré un formato de carta de compromiso para aplicar a

empleados que demuestren conductas negativas.

e Las disposiciones o informacion dirigida a todo el personal se dan a conocer por

rumores.

¢ No han existido estudios o diagndésticos de clima laboral.

Conclusiones

1. Las diferentes areas trabajan por objetivos departamentales y no por objetivos

organizacionales. Esto no ha permitido funcionar como empresa, no se fomenta
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el trabajo en equipo y existe cierta restriccion de la informacion hacia los

empleados.

2. La percepcion que tienen los colaboradores sobre el area de Recursos Humanos
se resume en un area de control, supervision, evaluacion y castigo. Esto produce
en los empleados temor al momento de dar a conocer ideas, opiniones y

sugerencias.

3. Los miembros del Directorio tienen favoritismo hacia algunos jefes y
colaboradores operativos de la institucion. Esto produce malestar en el resto de
trabajadores ya que sus funciones no son equitativas.

4. La Gerencia General y el area de Recursos Humanos brinda toda la apertura

necesaria para disefiar un Plan de Comunicacién Interna en la empresa
CAPREMCI.

3.3 ENCUESTAS ATODOS LOS COLABORADORES

Se realizaron las encuestas a la totalidad de la poblacion, correspondiente a 25
colaboradores.(Ver Anexo 2) Esta herramienta fue disefiada con preguntas relacionadas

con la Comunicacion Interna y se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 1.

éConoce usted la mision de la
0% empresa?

|Si

@ No
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El 100% de los encuestados menciond que conoce la mision de la empresa.

Tabla 2.

éConoce usted la vision de la
empresa?

0% 4%

M Si
E No

i En Blanco

El 96% de los colaboradores conoce la vision de CAPREMCI, mientras que el

4% no respondio.

Tabla 3.

éConoce los valores
empresariales?

8%

N\

@ No

i En Blanco

El 60% de los encuestados menciond que conoce los valores de la empresa, el
32% presenta una ausencia de conocimiento respecto a los mismos y el 8% prefirid

omitir su contestacion.
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Tabla 4.

éConoce los objetivos
empresariales?

8%

20%

M Si
HNo

i En Blanco

El 72% del personal encuestado sefiald6 que conoce los objetivos empresariales.
Sin embargo, el 20% los desconoce y el 8% se reservé en contestar.

Tabla 5.

¢Cual es el canal de comunicacion interna que es mas
eficiente segun el tipo de informacion que se transmite?

5
20 |7
17
15 .
14
15
10
b
> 2
. 7 o L o ™
Diélogo Correo Intranet Teléfonos Reuniones  Mensajesde Cartelerasy Visitas Memorandos
directo electrénico moviles texto Boletines

De los medios mas eficientes para transmitir informacion, 17 encuestados

contestaron que el canal que mas se utiliza es el dialogo directo, 15 personas sefialaron

30




que el correo electrénico también es usado frecuentemente, de la misma manera 14
colaboradores sefialaron que las reuniones son un medio eficiente para transmitir
informacion. Sin embargo, los canales que menos se utilizan son la Intranet, teléfonos

moviles, mensajes de texto, carteleras y boletines, visitas y memorandos.

Tabla 6.

éCual es el canal de comunicaion interna
gue mas utiliza en sus actividades?

25

17

20 1

15 Jj q
1 1

(5) ) e - -
Correo Dialégo Reuniones Teléfonos Via
electrénico  directo moviles Telefdnica

El canal de comunicacion que mas se utiliza cotidianamente es el correo
electronico con 17 respuestas, nueve personas sefialaron que también se usa el diadlogo

directo y en menor frecuencia las reuniones, telefonos moviles y la comunicacion por
via telefonica.

Tabla 7.

éDentro de la empresa, la informacion
que usted recibe es enviada en el
tiempo establecido?

25 _
20
15 9 7 9
5 7 l . l 0 0
O L A— -_
Siempre  Casi  Aveces Casi Nunca
Siempre Nunca

31



Nueve encuestados sefialaron que la transmision de informacion siempre es a
tiempo, de la misma manera nueve colaboradores respondieron que a veces esta se da en
el lapso esperado, mientras que siete personas dijeron que casi siempre se comunica en

un tiempo determinado si no hay factores que intervengan.

Tabla 8.

¢Como describe el tipo de informacidn que le
proporciona la empresa?

25
20
15
10 .

=
0

(0]
.o
.o
.o

18 encuestados contestaron que el tipo de informacién que reciben de la empresa
es la adecuada, cuatro muy adecuada, tres es adecuada pero que falta profundizar en
ciertos aspectos.

Tabla 9.

éComo describe el tipo de informacion que le
proporciona su jefe inmediato?

25
17
20
15
10 4 3 T
0
(5) a P —

Muy Adecuada Algo Poco  Inadecuada
adecuada adecuada adecuada
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17 personas consideraron que la informacion que reciben de su jefe inmediato es

adecuada, 4 es muy adecuada, 3 es adecuada y una es poco adecuada por lo que hace
falta profundizar en temas referentes a su area.

Tabla 10.

é¢Como describe el tipo de informacidn que le
proporcionan sus companeros de trabajo?

25 18
20
15 6
10 7 0 -3 1 0 0
(5) — — — -—
6’2} 6’6 b’b b’b b’b 00
K P NG NG G >
& & & X X \
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O
\5A \Q? o(ao
< v R

De los encuestados, 18 de los mismos sefialaron que la informacidn que reciben

de sus compafieros es adecuada por lo que deberia haber claridad y precision en la
transmision.

Tabla 11.

¢Como describe la cantidad de informacion
que le proporciona la empresa?

25 17

10 5

10 2 1 0

(5) - - r 4 —
S @ <@ & R4
é?}\ ¥ & & &
i S $¥ N
@ S \0‘9

17 colaboradores sefialaron que la informacion que les proporciona la empresa

es muy buena, sin embargo 5 personas sefialaron que es buena,2 que es excelente y una
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que es suficiente, razénpor la cual, se pudo evidenciar que hay que ahondar en la
informacion que debe ser de conocimiento general.

Tabla 12.

é¢Como describe la cantidad de
informacion que le proporciona su jefe

inmediato?

25 7
20 13
15 |
10 | 3 ' 5 4

l 0

< 2 2
& & <& & ¥
& N N2 o ¥
<F & N N

13 personas consideraron que la informacion que transmiten los jefes es muy
buena, 5 encuestados manifestaron que es buena, cuatro que es suficiente y cinco que

es excelente, por lo que demuestraque hay que especificar ciertos temas.

Tabla 13.

¢Como describe la cantidad de
informacidn que le proporcionan sus
compaiieros e trabajo?

NN

ouiIoUIoULT
.H
W
.(»
.o

La informacion que transmiten los compafieros de trabajo fue considerada por 12

personas como buena, nueve colaboradores manifestaron que es muy buena 3
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especificaron que es suficiente y la perspectiva de una persona como excelente, razén
por cual se puede evidenciar que falta claridad y precision en el intercambio de

informacion.

Tabla 14.

¢Cual de las siguientes barreras afecta
directamente a la comunicacion interna en
la empresa?

M Barreras fisicas

7% 3%

M Barreras personales

L Barreras
semanticas

50% # Otras

El 50% de encuestados declararon que la barreras personales (limitaciones,
emociones, percepciones y valores de las personas) influyen en el proceso
comunicacional, el 29% sefialé que las barreras fisicas (espacio fisico, interferencias
fisicas, ruidos y ambiente der trabajo) intervienen directamente, el 11% dijo que las
barreras semanticas (interpretacion del idioma, sefiales, simbolos palabras y
decodificacion de gestos) son determinantes en el intercambio de informacion y el 7%
respondié que hay mas factores que afectan la comunicacién. Cabe mencionarque

existio un 3% de la poblacion que no tuvo el interés en contestar esta pregunta.
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Tabla 15.

¢Qué proceso utiliza el directorio para compartir la
informacion relacionada a la compaiiia?

25
20 /
15
10
10
5 6
0
Dialogo directo Comunicaciones Reuniones No existen Ninguno En blanco

con Jefes / internas procesos

Gerente dirigidas por

General correo

electrénico

Respecto a esta pregunta, 10 personas manifestaron que la herramienta mas
utilizada para compartir informacion a los colaboradores es mediante el dialogo directo
con Jefes de area o Gerente o General, asi mismo seis personas encuestadas sefialaron
que no se transmite informacion, cinco respondieron que se realiza mediante reuniones,
dos declararon que es a través de comunicacion interna y una dijo que hay ausencia
procesos.

Tabla 16.

éLos altos directivos de la empresa tienden a
escuchar sus opiniones o sugerencias?

8%

H No

i En blanco
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El 68% de los encuestados contestd que los altos directivos escuchan sus

opiniones o sugerencias, el 24% de colaboradores mencioné que hay carencia de
apertura y el 8% prefirié omitir su respuesta.

Tabla 17.

éConsidera usted que su jefe inmediato
acepta sugerencias, observaciones y
opiniones de su parte?

M Si
H No

i En blanco

88%

El 88% de los empleados manifestd que su jefe inmediato es receptivo ante sus

sugerencias, observaciones y opiniones, el 8% sefialé que falta apertura y el 4% se
reservO para contestar.

Tabla 18.

¢Usted ha podido evidenciar grupos
informales, dentro de la empresa?

25
20
15
10
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En cuanto, al proceso de comunicacion con otras areas, 12 empelados dieron a
conocer que se lo realiza por medio del correo electronico, nueve encuestados
respondieron que se lo hace a través del didlogo directo (persona a persona), seis por
medio de reuniones interdepartamentales, tres contestaron que se lo realiza por via
telefonica y el resto de encuestados mencionaron que se utiliza con menor frecuencia
los memorandos y reuniones con jefes inmediatos. Se especific6 que se debe
profundizar en informacion general y el intercambio de informacion interdepartamental

debe hacerse con respeto y apertura para dar a conocer cualquier inquietud.

Tabla 19.

éUsted ha podido evidenciar grupos
informales, dentro de la empresa?

0%

MSi
E No

i Blanco

El 68% de los encuestados respondieron que han visto grupos informales dentro
de laempresa y el 32% de colaboradores mencionaron que hay ausencia de los mismos.
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Tabla 20.

¢Qué tipo de informacidn quisiera tener por parte
de la empresa?

25
20
15 12 15
3 9 3 3
10
0
Filosofia Temas Beneficios  Mercado Vision a Politicas Visitas

empresarial  socialesy Futuro expresas de
culturales recaudacion

13 personas mencionaron que quieren informacion respecto la vision a futuro de
la empresa, 12 contestaron que es importante ahondar en aspectos relacionados a
Filosofia empresarial, nueve encuestados sefialaron que desean conocer a cerca de
beneficios, mientras que ochos colaboradores manifestaron que quieren saber acerca de

temas sociales, culturales, mercado y politicas relacionadas con la empresa.
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Tabla 21.

¢Qué recomendaciones daria usted para mejorar los
canales de comunicacién interna?

"
En el drea de recaudaciones se pueda ofrecer una ayuda... - 1
Eliminacién de Grupos informales -]
Enblanco [ 1
Enviar informacién a tiempo ™1
Especificar el tipo de informacién .- 1
Que se trabaje en funcion de la empresa y no en funcion de... -]
Transmitir informacién formal y por escrito como respaldo — 2
Apertura = 2
Informacién adecuada y veraz -]
Capacitar al personal sobre cultura organizaional -~ 1
Politicas y procedimientos de comunicacion .~ 1
Objetivos comunes .- 1
Evitar la fuga de comunicacion a personas externas .1
Crear medios de comunicacién escritos [T 1
Interaccién de grupo -]
Conocimiento de procesos .- 1
Se lo haga a través de Gerencia General = 2
Generar planes de integracion y comunicacion entre las areas .._ 6
0 5 10 15 20 25

Dentro de las recomendaciones expuestas en el grafico anterior, seis personas
indicaron que para mejorar los canales de comunicacion dentro de la compariia se deben
generar planes de integracion y comunicacion entre los empleados. Asi mismo, dos
personas mencionaron que debe existir apertura para el intercambio de ideas, la
Gerencia General debe dar a conocer las decisiones o cambios determinados por el
Consejo Administrativo y se deben utilizar medios formales para garantizar el
intercambio y respaldo de la informacién transmitida. Adicionalmente, mas de la mitad
de la poblacion han presentado diferentes soluciones que impacten directamente a los
canales de comunicacién, las cuales se exponen a continuacion: inmediatez,
confidencialidad, precision y veracidad de los mensajes emitidos, eliminacion de grupos
informales, el trabajo debe ser en funcién de un grupo Yy no en base a objetivos
individuales, hay que fomentar la cultura organizacional y crear procesos

comunicacionales.
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Concientizar a los empeados queprimero es el trabajo y luego la vida... -1

Tabla 22.

Recomendacidn para mejorar la comunicacion
interna en la empresa

Contestar correos electrénicos oportunamente !
Igualdad para todos los empleados -1

Mantener avisos informativos de cada actividad que se va a realizar -1

Generacién de confianza - 1
En blanco _ 5
Eliminar chismes y rumores - 1
Informacién oportuna y veraz - 2
Transmitir informacion adecuada - 1
Actitudes personales - 2
Establecer reuniones programadas - 2
Evitar favoritismo a ciertos grupos - 2
Establecer politicas y normas de comunicacién - 2

Crear procesos de comunicacion -— 2

Integracidon con compafieros _;- [5

0 5 10 15 20

En cuanto, a las recomendaciones generadas por los empleados para mejorar la
comunicacion interna, cinco personas dijeron que es importante fomentar la integracion
entre compafieros de trabajo, cinco de los encuestados no emitieron ningln comentario
relacionado a la pregunta. Dos encuestados determinaron que se debe trabajar en
transmitir la informacion de forma oportuna y veraz, hay que mejorar las actitudes
personales, planificar reuniones, evitar el favoritismo a ciertos grupos, crear y establecer
politicas, normas y procesos de comunicacion. Por su parte, hay opiniones individuales
que sefialan que debe haber una retroalimentacion por parte del receptor hacia el emisor,
generar un entorno de igualdad hacia todos los empleados, mantener comunicados a
todos los colaboradores sobre aspectos de interés comdn, crear una concientizacion
sobre la diferencia que debe existir entre responsabilidades de trabajo y camaraderia o
relaciones sociales y todos los mensajes intercambiados deben ser con una base sélida y

adecuada para evitar chismes y rumores.
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En conclusion con las encuestas realizadas se pudo determinar que existe
ausencia en dos ambitos:primero en los procesos comunicacionales ante la falta de
politicas establecidas y segundo por el desconocimiento de un responsable en el manejo

de la informacion al momento de comunicar a toda la empresa.

También se pudo evidenciar que hay la presencia de comunicacion informal, la
cual influye en las actividades y actitudes de los empleados, quienes asumen lo que
tienen que hacer y no hay veracidad ni confiablidad en la informacion que se transmite.
Otro punto importante a tomar en cuenta es el predominio de objetivos individuales
sobre los grupales a través del cual, ciertos mensajes son intercambiados dependiendo

de la conveniencia del emisor.

De igual manera, los colaboradores manifestaron su preocupacion por la
interferencia de ciertos miembros del Consejo Administrativo en la operacion y trabajo
diario realizado en CAPREMCI, lo que ha generado malestar en el cumplimiento
adecuado de las responsabilidades de los empleados.

3.4 GRUPO FOCAL

Asistentes: | Personal Operativo (15 personas), no estuvieron presentes dos
personas porque trabajan en Guayaquil, una estuvo en vacaciones y
siete pertenecen a Jefaturas.

Facilitadores: | Harold Encalada / Victoria Ortega

Fecha: | Viernes 20 de junio 2014

Lugar: | Baquerizo Moreno y Lednidas Plaza esquina, Oficinas de
CAPREMCI

Duracion: | Una hora y media

Este tipo de herramienta fue previamente estructurada en base a los resultados
obtenidos de la entrevista al Jefe de Recursos Humanos y encuestas a todos los
colaboradores.
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Fue de modalidad abierta para todo el personal operativo de CAPREMCI,

generando un ambiente de total libertad para discutir sobre temas relacionados a la

situacion actual de la empresa.

Temas relevantes

Dentro de la empresa el Presidente del Comité ofrece los espacios de dialogo

para determinar las diferentes necesidades que tienen los trabajadores.

Los medios de comunicacion en la empresa que se usan con mayor frecuencia

son: el correo electronico, memorandos, pagina web y reuniones de areas.

En lo que respecta a la comunicacion externa la empresa maneja un buzon de

sugerencias y revistas empresariales para sus afiliados.

Los colaboradores mencionaron que existe la necesidad de retomar eventos,
reuniones y salidas de integracion. Por ejemplo,en el afio 2012 se hizo un viaje
de integracion a Mindo, el cual, permiti6 ejecutar actividades que fomentaron el

compromiso y el trabajo en equipo.

Oportunidades de mejora

La informacion que se transmite es considerada como restringida ycarece de
confiabilidad y organizacion, debido a que se da a conocer una parte del mensaje

y tampoco se presentan los procesos adecuados.

Los colaboradores tienen una percepcidn negativa del trabajo en equipo ya que

no hay apoyo entre las areas y prevalecen intereses personales.
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e Los colaboradores consideran que existe poco reconocimiento hacia ellos por
parte de la empresa, debido a la existencia de una necesidad por carencia de
apoyo a su trabajo diario y ausencia de retroalimentaciones. También tienen la
percepcién de que la empresa no se preocupa por aspectos personales-familiares

(cumpleafios, campamentos para hijos, vacaciones entre otros).

e Hay carencia de procesos de vinculacion y desvinculacion de personal porque no

se comunica que personas ingresan o salen de la empresa.

e En la empresa se ha identificadola existencia de dos grupos: el primero es
creado por obligacion laboral y el segundo, surge por la necesidad de afinidad e
interés, esto ha desencadenado en que la informacién solo sea transmitida de

acuerdo a preferencias.

e Un término mencionado a todo momento en la reunion fue “el favoritismo”, ya
que se han presentado preferencias hacia algunos colaboradores operativos y
ellos son los Unicos quemanejan la informacion produciendo que el resto de

empleados asuma o recolecte la informacion por rumores.

Conclusiones:

En el grupo focal se puede concluir que se deben trabajar sobre cuatro aspectos que

estan intimamente relacionadas con la comunicacion, los cuales son:

1. Ausencia de procesos definidos de comunicacion.

2. Individualizacion de la comunicacion por las diferentes areas de CAPREMCI.

3. Comunicacién informal con una percepcion negativa en la empresa.

4. Existencia de favoritismo en algunos colaboradores operativos, 10 que genera

inequidad e incertidumbre en la empresa.
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3.5RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

A continuacion se presenta un diagrama de Espina de Pescado que explica o resume

las cinco oportunidades de mejora encontradas:
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llustracion 7: Diagrama de espina de pescado

Elaborado por: Encalada y Ortega (2014)
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En conclusion, las cinco oportunidades de mejora identificadas en la Comunicacion

Interna de CAPREMCI van a ser explicadas a continuacion:

1. Individualizacion de la comunicacion: en los resultados obtenidos se pudo
evidenciar que cada colaborador trabaja por sus propios beneficios e intereses,
afectando al clima laboral y a las interacciones con el resto de areas. También
cabe mencionar que por actitudes personales de ciertos colaboradores la

comunicacion no se transmite de forma clara, completa y veraz.

2. Imagen negativa de Recursos Humanos: el area de Recursos Humanos tiene una
imagen castigadora y no cumple funciones de soporte y gestion, puesto que es
un area nueva y la persona que lidera la misma, no tiene los conocimientos
técnicos en talento humano. Adicionalmente, se manejan subsistemas de
Recursos Humanos tradicionales, lo cual no ha permitido involucrarse dentro del

ambito de Desarrollo Organizacional.

3. Favoritismo: Existen preferencias de personas del Consejo Administrativo hacia
ciertos empleados de la organizacion, influyendo en su trabajo operacional y en

la toma de decisiones, lo que genera el incumplimiento de normas y politicas.

Cabe mencionar, que esta oportunidad de mejora se presenta por la estructura
antigua y jerarquizada que la empresa ha venido manejando desde sus inicios,
por lo que, el Consejo de Administracion cumple la funcion de Administracion,

Control y toma de decisiones del Fondo.

4. Comunicacion informal negativa: en la empresa no existe un proceso claro y
definido de comunicacion, lo que ha generado que se interprete y se asuma la
informacién que se transmite por medio de rumores. De la misma manera se
presentan grupos privilegiados que generan un poder en la informacion, los

cuales se restringen al momento de comunicar.

5. Ausencia de proceso de comunicacion: durante los ultimos afios en CAPREMCI

ha existido una alta rotacion por parte de Gerencia General, esto se ha dado por

47



el poco apoyo que ha recibido del Consejo Administrativo y por la falta de
autonomia cuando se toma una decision. Se debe acotar que el Gerente General
dentro del Consejo no tiene voz ni voto y no ejerce influencia sobre los procesos

sin previa autorizacion.

Para finalizar, se puede evidenciar que en CAPREMCI hay ausencia en los
procesos comunicacionales por la falta de procedimientos y por la estructura
jerarquizada que se maneja, lo que afecta en el clima laboral, toma de decisiones

y en la consecucion de objetivos organizacionales.
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CAPITULO IV

PLAN DE COMUNICACION

4.1 INTRODUCCION

Los planes de accion se llevaron a cabo para realizar una disertacion mas
profunda y que sustente el trabajo de dos personas, de la misma manera, para garantizar
su factibilidad se hizo dos seguimientos de las herramientas y al finalizar se ejecut6 una
evaluacion final a los tres meses, que permitié realizar una comparacion de los datos
obtenidos en el diagndstico y la informacién alcanzada después de la implementacion

para conocer el alcance que tuvo el presente proyecto.

La implementacion de los planes de accion se llevé a cabo desde el lunes 21
hasta el jueves 31 de julio. La primera semana se sociabilizo los formatos de planes de
accion con los responsables de la empresa para garantizar el cumplimiento y utilizacion
de las herramientas, mientras que en la segunda semana se finaliz6 con la
implementacion de los planes de accion para lo cual se realizd un control y ajustes en el

uso de las actividades relacionadas a los mismos. (Ver Anexo 19.)

4.2 OBJETIVO Y ALCANCE

La implementacién de los planes de accion tiene como objetivo crear, disefiar y
ejecutar las herramientas comunicacionales para ser implementadas en la empresa

CAPREMCI. En relacion a las oportunidades de mejora encontradas, se trabajara en
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cada una de ellas en base a los tipos de comunicacion formal: descendente, ascendente y

horizontal — diagonal.

4.3PLANES DE ACCION COMUNICACION DESCENDENTE

La comunicacion Descendente en relacién a las cinco oportunidades mejora fue

analizada y ejecutada en base a las siguientes actividades:

Actividad uno: Desarrollo de un proceso de vinculacion y desvinculacion.

e Objetivo: Disefiar herramientas comunicacionales que faciliten los procesos de

vinculacion y desvinculacion dentro de la empresa.
e Tareas:
Presentacion digital de Induccién Corporativa y de Beneficios (filosofia
corporativa, proyectos, beneficios, estructura organizacional y oOrganos de
control).
Disefio de Guia Induccion con las distintas areas. (Ver Anexo 3.)
Disefio de tarjetas de identificacion. (Ver Anexo 4.)
Creacion de un correo de Comunicacion Interna.

Creacion de formatos de comunicados (Ver Anexo 5.)

Presentacion de nuevo colaborador a toda la empresa (Ver Anexo 6.)
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Entrega de Reglamento Interno a todos los colaboradores.

Encuesta de seguimiento a los tres meses a todo el personal nuevo. (Ver Anexo
7)

Envio de cuadro de personal pasivo de la empresa.

Elaboracion de entrevista de salida. (Ver Anexo 8.)

e Precondiciones:Apoyo de colaboradores y del directorio, apertura de Recursos

Humanos, presupuesto, impacto en la gente, transmisién de informacion clara y

concisa y realizar seguimientos.

e Indicadores: Opinidn de la gente.

e Fuente de verificacion: Registros de ingresos y egresos de personal

e Sostenibilidad:

1. Politica de vinculacion y desvinculacion de personal.

e Responsables: Jefe de Recursos Humanos y Jefes de area.

Actividad dos: Elaboracion de cartas o memorandos (fortalezas y oportunidades de

mejora).

e Objetivo: Crear una estrategia de comunicacion para transmitir aspectos

positivos y negativos de la conducta y desempefio de las personas.
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e Tareas:

Disefio de formatos de memorando de fortalezas(Ver anexo 9.) y oportunidades

de mejora. (Ver anexo 10.)

Creacion de guia de uso de la herramienta. (Ver anexo 11.)

Reuniones con las lineas de supervision para dar a conocer el formato y formas

de utilizacion.

e Precondiciones:Conocimiento de Reglamento Interno y frecuencia de uso.

¢ Indicadores: Opinion de la gente y numero de memorandos realizados.

e Fuente de verificacion: Registro de memorandos en carpetas personales.

e Sostenibilidad:

1. Procedimiento de Recompensa y Amonestacion.

e Responsables: Jefe de Recursos Humanos y responsables de area.

Actividad tres: Creacion de una guia de retroalimentaciones.

e Objetivo: Implementar técnicas de comunicacion para que las lineas de

supervision manejen una adecuada retroalimentacion con sus colaboradores.

e Tareas:

Disefio de formato.(Ver anexo 12.)
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Disefio de guia de técnicas de retroalimentacion.(Ver anexo 13.)

Dar a conocer el formato y formas de utilizacion.

Reuniones con las lineas de supervision y Recursos Humanos.

e Precondiciones:Frecuencia de uso, conocimiento de las fortalezas y

oportunidades de mejora individuales y compromiso por parte de jefes.

¢ Indicadores: Opinion del personal operativo y de Jefe de Recursos Humanos.

e Fuente de verificacion: opinion de la gente y encuesta.

e Sostenibilidad: Seguimiento de Recursos Humanos.

e Responsables: Jefe de Recursos Humanos y lineas de supervision

Actividad cuatro: Ejecucion de reuniones corporativas

e Objetivo: Mantener informado a todo el personal acerca de las actividades de la

empresa.

e Tareas:

Hablar con el Gerente General y Jefe de Recursos Humanos para

familiarizar formato de reuniones corporativas.(Ver anexo 14.)

Definir temas a tratar en reuniones.
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Coordinar fechas y lugar.

Agendar con anticipacion la reunion.

Dar a conocer por comunicacion Interna la reunion.

Registrar asistencia.(\Ver anexo 15.)

e Precondiciones:Compromiso por parte del Gerente General para llevar a cabo

las reuniones, compromiso y apertura de todos los colaboradores para asistir a

dichas reuniones y agendamiento y coordinacion de reuniones por parte de

Gerencia General.

¢ Indicadores: Opinion de Gerente General y resto de colaboradores.

e Fuente de verificacion: registros de asistencia.

e Sostenibilidad:

1. Seguimiento por parte de Asistente de Gerencia.

e Responsables: Gerente General y asistente de Gerencia.

4.4PLANES DE ACCION COMUNICACION ASCENDENTE

Referente a la comunicacion Ascendente, se realizo en base a las cinco oportunidades de

mejora las siguientes actividades:

Actividad uno: Creacion de buzon de sugerencias.
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e Objetivo: Conocer las opiniones, denuncias y sugerencias de los colaboradores.

e Tareas:

Construir un buzdn de sugerencias.

Buscar y analizar el espacio adecuado.

Creacion de una solicitud. (Ver Anexol6.)

Sociabilizar la herramienta.

e Precondiciones:Compromiso de la gente para utilizar esta herramienta, apertura

para el cambio y conocimiento del personal acerca de la misma.

e Indicadores: Opinidn de la gente.

e Fuente de verificacidon: nimero de solicitudes tabuladas mensualmente.

e Sostenibilidad:

1. Dar seguimiento a las necesidades de la gente.

¢ Responsables: Jefe de Recursos Humanos.

Actividad dos: Publicacion de columnas en revista corporativa

e Objetivo: Permitir que la gente informe al publico todas sus responsabilidades

relacionadas a su trabajo.
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Tareas:

Enviar un comunicado que fomente la participacién de los colaboradores para la

redaccion de articulos.

Revisar la guia de uso (Ver Anexol7.)

Receptar y filtrar los articulos de interés.

Publicar articulos.

Reconocimiento publico.

Precondiciones: Apoyo y apertura de la gente, compromiso por parte de

Gerencia General y seguimiento de la persona encargada de manejar la revista

corporativa.

Indicadores: columnas publicadas.

Fuente de verificacion: nimero de columnas publicadas mensualmente y

reconocimientos publicos.

Sostenibilidad:

1. Permanencia de la revista.

Responsables: ElJefe de Comercializacién fue la persona encargada de

administrar la herramienta
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45PLANES DE ACCION COMUNICACION HORIZONTAL -
DIAGONAL

Dentro de la Comunicacion Horizontal — Diagonal se trabajo en las cinco oportunidades

de mejora a través de la implementacion de la siguiente actividad:

Actividad uno: Asistencia a reuniones interdepartamentales.

e Objetivo: Planificar reuniones semanales para el intercambio de ideas, mejoras,

procesos y aspectos a cambiar en las distintas areas.

e Tareas:

Se sociabilizo la herramienta con los jefes de las distintas areas.

Los jefes definen temas a tratar durante la reunion.

Se coordinan fechas y espacio para llevar a cabo el intercambio de informacién

entre areas.

Se agenda a los participantes con anticipacion para la asistencia a la reunion.

Realizar un acta de acuerdos. (Ver Anexo 18.)

Hacer seguimiento de actividades a realizarse.

e Precondiciones:Apertura por parte de las lineas de supervisiéon, compromiso

entre areas, apertura al didlogo y al cambio y autorizacion por parte del Gerente

General para realizar las reuniones.
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e [Indicadores: Actas de acuerdos.

e Fuente de verificacion: nimero de actas utilizadas.

e Sostenibilidad:

1. Elaboracion escrita de los acuerdos de cada reunion.

2. Las reuniones deben estar agendadas dentro de la planificacion de cada

participante.

e Responsables: Responsables de area

4.6 INSUMOS Y COSTO

Tabla 23.
ACTIVIDAD INSUMO CANTIDAD C/U VALOR
Credenciales 25 $2,50 $ 62,50
Desarrollo de un proceso
de vinculacion y Reglamento Individual 25 $ 1,50 $ 37,50
desvinculacion Presentacion en Power Point 0
Formatos 0
Correo de comunicacion "
interna
Elaboracion de cartas o
Resmas de papel 1 $4,50 $4,50
memorandos (fortalezas y
oportunidades de mejora)
Formatos 0
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Creacion de una guia de
) ) Formatos 0
retroalimentaciones
Agenda mediante Outlook 0
Ejecucion de reuniones RETIE=r 0
corporativas Pizarron 0
Marcadores 3 $1,50 $ 4,50
Creacion de buzon de Formato de solicitud 0
sugerencias
Buzon de sugerencias 1 $40 $ 40,00
Publicacion de columnas )
) ) Revista 25 $ 18,75
en revista corporativa $0,75
Asistencia a reuniones )
) Acta de reuniones
interdepartamentales 0
TOTAL $ 167,75
4. /RESULTADOS

A traves de la presente disertacion se obtuvieron los siguientes resultados:

Diagnosticode las variables que afectan la Comunicacion Interna.

e Analisis de los resultados obtenidos para el disefio de planes de accion.

e Elaboracion de planes de accion en base a flujos de comunicacion: ascendente,

descendente y horizontal — diagonal.

e Sedio a conocer a los colaboradores las herramientas comunicacionales para ser

utilizadas en la empresa.

e Seguimiento de los planes de accion para determinar su adecuado

funcionamiento.
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e Evaluacion a los tres meses del impacto generado por el Plan Comunicacion

Interna.

4. 8MONITOREO

El primer seguimiento se realizd la tercera semana de agosto y se obtuvieron las

siguientes novedades:

e EIl buzdn fisico por su material y elaboracion tuvo un retraso en su

implementacién y la gente tuvo dificultad en adaptarse y utilizar la herramienta.

e Hubo mucho apoyo por parte del area de Sistemas para la creacién del correo de
Comunicacion Interna y se realizaron varias pruebas antes de realizar su

utilizacion.

e Existieron algunas inquietudes respecto a la guia de retroalimentacion.

El segundo seguimiento del monitoreo se realizo la tercera semana de septiembre y se

evidenciaron las siguientes novedades:

e Por la situacion actual de la compaiiia, no se pudieron utilizar las columnas
corporativas, puesto que la revista es un proyecto que no se va a llevar a cabo a

pesar que anteriormente hubo la apertura y la aceptacion para implementarlas.

e Se utilizaron los formatos de vinculacion y desvinculacion por la salida de la
Auditora.

e Se dio una reunién con el Gerente General para conocer su perspectiva del

proyecto y receptar sugerencias.
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4.9 EVALUACION DEL IMPACTO DE LOS PLANES DE ACCION

Tabla 24.

éConoce usted la mision de la
empresa?
8%

m Si

No

92%

El 92% de los encuestados mencionaron que conocen la mision de la empresa,
mientras que el 8% la desconoce, esto se presenta por el ingreso de una persona a la

compaiiia.

Tabla 25.

é¢Conoce usted la vision de la
empresa?
4%

u Si

No

96%

El 96% de los colaboradores conoce la mision de la empresa y el 4% sefialo

desconoce respecto a la misma y esto es por la vinculacion de una persona a Auditoria.
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Tabla 26.

éConoce los valores
empresariales?

16%

m Si

No

Hubo un incremento del 60% al 84% del personal encuestado que menciond que

conocen los valores empresariales, mientras que actualmente

desconociendo.

Tabla 27.

é¢Conoce los objetivos
empresariales?

16%

m Si

No

el 16% los sigue

Se evidencid un crecimiento del 72% al 84% de colaboradores que sefialaron

que conocen los objetivos empresariales y por otro lado, existe todavia un 16% que

debe trabajar en este aspecto.
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Tabla 28.

¢Cual es el canal de comunicacion interna que es mas
eficiente segun el tipo de informacion que se transmite?

5 7

20

15

- 17
e
10
10 ] ‘
s R 3 -
L 5 5 | L a il

Didlogo direct€orreo electrénico Intranet Teléfonos méviles Reunione€arteleras y Boletines Buzdn Memorandos

Los canales de comunicacion interna més eficientes y que siguen predominando
en CAPREMCI son el correo electronico, didlogo directo entre empleados y reuniones,
pero se puede evidenciar un aumento del uso de memorandos y buzén de sugerencias.
Estas dos ultimas herramientas fueron implementadas en el transcurso del proyecto.

Tabla 29.

¢Cual es el canal de comunicaidn interna que mas utiliza
en sus actividades?

25 21

20 L

15 L

9

10 L

5 / 2 1 2

0 | l /
Correo Didlogo Reuniones de Jefes de area  Via Telefdnica
electrénico directo area
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El canal de comunicacion que utilizan con mayor frecuencia los colaboradores y
que ha venido en aumento es el correo electronico y esto es debido a la creacién de un
correo de Comunicacion Interna. Mientras que el canal de dialogo directo se ha
mantenido al igual que las reuniones de area y por via telefonica pero se ha evidenciado

el surgimiento de un nuevo medio que es las reuniones con Jefes de area.

Tabla 30.

é¢Dentro de la empresa, la informacion que
usted recibe es enviada en el tiempo
establecido?

25

20 | 15

15

10 5 4

S ) ) 2

Siempre Casi Aveces CasiNunca Nunca
Siempre

En cuanto a la informacién que reciben los colaboradores en un tiempo
establecido se ha podido evidenciar que en su gran mayoria los mensajes a veces tienen

demora en su recepcion y esto se debe factores actitudinales de los empleados.

Tabla 31.

é¢Como describe el tipo de
informacion que le proporciona la

empresa?

25
20 13
15
10 6 I I 3 3

5 | 0

. ¢ y

Muy Adecuada Algo Poco Inadecuada
adecuada adecuada adecuada
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De acuerdo al tipo de informacién que la empresa proporciona a los empleados
se ha podido evidenciar que existe una percepcion considerada como adecuada y muy
adecuada, esto se debe a que se ha venido trabajando en la informacion que reciben los
colaboradores por parte del Gerente General, la cual es oportuna y veraz, pero existe un
grupo de seis personas con las cuales hay que garantizar que la informacion que reciben

sea apropiada y en un tiempo adecuado.

Tabla 32.

é¢Como describe el tipo de informacidn que le
proporciona su jefe inmediato?

25

20 | 16
15

10 >

Muy Adecuada Algo Poco Inadecuada
adecuada adecuada adecuada

La informacién que transmiten los jefes inmediatos se ha mantenido en un
estandar entre adecuado y muy adecuado porgue consideran que es oportuna, efectiva y
existe un andlisis previo de los mensajes que se intercambian, pero con cuatro personas

hay que trabajar en este aspecto.

Tabla 33.

éComo describe el tipo de informacidn que le
proporcionan sus companeros de trabajo?

25
20
15

16

Muy Adecuada Algo Poco Inadecuada
adecuada adecuada adecuada
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La informacion que proporcionan los compareros de trabajo ha tenido un leve
cambio ya que se le considera como muy adecuada y adecuada, ya que se ha fomentado
el trabajo en equipo y la transmision de informacion veraz y precisa, pero siete personas
mencionaron que hay que restriccion y falta de procedimientos definidos al momento de

comunicar.

Tabla 34.

¢Como describe la cantidad de informacion
que le proporciona la empresa?

25

20

15 | 12

10 |
4
5.
[ "
) ’

Excelente Muybuena Buena Suficiente Insuficiente

La cantidad de informacion que transmite la empresa ha tenido una visualizacion
positiva por parte de los empleados, debido a que la consideran como excelente y muy
buena porque es oportuna y clara pero nueve personas sefialaron que se transmite solo lo
necesario y los mensajes van dirigidos Unicamente a un numero determinado de

personas.
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Tabla 35.

¢Como describe la cantidad de informacion
que le proporciona su jefe inmediato?

25

20

15 11

10 7

5[ l I 1 1
e S

Excelente Muy buena Buena Suficiente Insuficiente

La cantidad de informacidn que proporcionan los jefes inmediatos al personal es
excelente y muy buena porque es detallada, necesaria, adecuada y permite mejorar el
desempefio y trabajo en equipo. Por otro lado, existen seis personas con las cuales hay
que trabajar con aspectos relacionados a que informacién adicional desearia tener

acceso.

Tabla 36.

é¢Como describe la cantidad de informacion que
le proporcionan sus companeros de trabajo?

25
20
13
15 10
10
| 2
> 0 p 0
Excelente  Muy buena Buena Suficiente Insuficiente

La informacion que proporcionan los comparieros de trabajo se ha mantenido en

un promedio entre muy buena y buena y esto se ha expuesto por temas relacionados con
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informacion prioritaria y especifica. Asi mismo, falta trabajar en temas referentes al

tiempo en que se receptan los mensajes.

Tabla 37.

¢Cual de las siguientes barreras afecta
directamente a la comunicacidn interna
dentro de la empresa?

0%

17%

21% M Barreras fisicas

0%
M Barreras personales

Barreras semanticas

Otras

62%

Las barreras que afectan directamente a la comunicacion interna son las
personales con un 62 % (limitaciones, emociones, percepciones y valores de las
personas), adicionalmente influyen las barreras fisicas en 21% (espacio fisico,
interferencias fisicas, ruidos y ambiente der trabajo) y hay aspectos referentes a la

empresa y procesos que afectan a la comunicacion en un 17%.
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Tabla 38.

¢Qué proceso utiliza el directorio para compartir la
informacidn relacionado a la compaiiia a todos los

colaboradores?
S
25 ¢
20
,‘/
15 13
,’/_
10
yd 3 4 3
5 i ﬂ 1 ﬂ 1
0
Didlogo directo Comunicaciones Cambio de Reuniones Ninguno En blanco
con Jefes / internas dirigidas Jefaturas
Gerente General por correo

electrénico

En referencia al proceso que més utiliza el directorio para compartir informacion
con los empleados sigue siendo el dialogo directo con Jefes y Gerente General. Cabe
mencionar que la Comunicacion Interna y las reuniones se siguen manteniendo pero
todavia existe un grupo minoritario que tiene desconocimiento acerca de las decisiones

gue tomd en el Consejo de Administracion.
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Tabla 39.

éLos altos directivos de la empresa
tienden a escuchar sus opiniones o
sugerencias?

0%

mSi
= No
64% En blanco

De acuerdo a la escucha de opiniones o sugerencias a través de los altos
directivos los miembros de la empresa tienen una aceptacion del 64%, mientras que un
36% considera que falta apertura, existe conflicto de intereses y se debe trabajar en una

interaccion con el Directorio.

Tabla 40.

é¢Considera usted que su jefe inmediato
acepta sugerencias, observaciones y
opiniones de su parte?

16% 0%

mSi
™ No

En blanco

84%

En cuanto a la aceptacion de sugerencias, observaciones y opiniones por parte de
jefes inmediatos se sefiald en un 84% que tienen la apertura para receptar cualquier tipo
de idea. Cabe mencionar, que existe un 16% que menciona que no hay procedimientos y

que dependen mucho del emisor.
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Tabla 41.

¢Como se realiza el proceso de
comunicacion con otras areas?

25 18

20

15

10 > 2 2 2 1

s (@ L
eéo . o&s . Q\@ bos .’8@‘—:
& S S S &
6 QQ N4 o\ Q
S g <@ 3 €
O N @?J &
Q'\'b ) s@"
\@

Dentro de la empresa existen 18 personas que mencionan que el correo
electronico es el medio que se utiliza al momento de comunicarse con otras areas,
seguido del didlogo directo y con menor frecuencia la reuniones, por via telefonica,

memorandos y por medio de jefes inmediatos.

Tabla 42.

¢Usted ha podido evidenciar grupos
informales, dentro de la empresa?

0%

28% e

m Si
No

Blanco
72%

Referente a la presencia de grupos informales a través de esto proyecto, los
empleados han podido evidenciar su presencia en un 72% y el 28% desconoce la
existencia de los mismos. También se conocié como su influencia afecta positiva o

negativamente a la comunicacién, ya que consideran que se ha generado segmentacion
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en la empresa, se maneja informacion inadecuada y depende mucho de las

circunstancias que se presenten.

Tabla 43.

éQué tipo de informacidn quisiera tener por parte de la

empresa?
25
20
14
15
10 | 7
6 5 6 6
g 101 | .
—
0 k
Filosofia Temas Beneficios  Mercado Vision a Politicas Otros
empresarial socialesy Futuro
culturales

En comparacion a la informacion obtenida inicialmente los colaboradores tienen
mayor conocimiento respecto a filosofia empresarial, temas sociales y culturales,
beneficios, mercado y politicas, pero por la situacion que actualmente esta pasando la
empresa tienen incertidumbre sobre la vision a futuro y su permanencia dentro de la

misma.
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Tabla 44.

é¢Qué recomendaciones daria usted para mejorar los
canales de comunicacién interna?

Eliminacion de Grupos informales 1
Sensibilizacion a jefaturas 1
Capacitar al personal sobre cultura organizacional 1
Informacién adecuada y veraz 2
Uso de pagina web ) 1
Respaldo de comunicacion 12
Apertura para comunicar 2
Procesos Comunicacionales '3
Buena Comunicacion 1
Reuniones entre jefaturas 2
Reuniones grupales 10
0 5 10 15 20 25

Los colaboradores recomiendan tal como en el diagnostico el seguir trabajando en los
canales de comunicacion a traves de la eliminacion de grupos informales,
sensibilizacion a jefaturas, capacitacion sobre cultura organizacional, informacién
adecuada y veraz, uso de pagina web, respaldo y apertura de la comunicacion, crear
procesos comunicacionales y fomentar la integracion y trabajo en equipo por medio de

reuniones grupales.
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Tabla 45.

Recomendacion para mejorar la comunicacion
interna en la empresa

Restriccidn
Intereses comunes

Cambio de jefaturas

N

Contestar correos electroénicos...

Igualdad para todos los empleados

En blanco

Informacién oportuna y veraz
Transmitir informacion adecuada
Establecer reuniones programadas

1

|

|

|

|

|
Compromiso de los Empleados |
|

|

|

|
Crear procesos de comunicacion |
J

Integracidon con compafieros

Para mejorar la comunicacion interna los colaboradores mencionan que hay que
fomentar la integracion entre comparieros y areas de trabajo a través del compromiso e
igualdad para todos los miembros, el continuar con reuniones programadas y con el
intercambio de informacion oportuna y veraz por medio de procesos definidos de

comunicacion.

Para finalizar, se ha podido evidenciar mediante el levantamiento de informacion
el impacto que ha generado la implementacion de los planes de accion referente al
proyecto de Comunicacion Interna en CAPREMCI. Adicionalmente, se ha podido
observar un mejoramiento en comparacion al diagndéstico realizado inicialmente, ya que
se trabajo sobre aspectos referentes a comunicacion interna: Filosofia empresarial, uso

de nuevos canales de comunicacion, flujos de comunicacion y clima laboral.
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4.10DESTINATARIOS

Los destinatarios que se beneficiardn de la disertacion son todos los
colaboradores de Quito y Guayaquil que pertenecen a la empresa CAPREMCI, es decir

personal operativo, jefaturas y Gerencia General.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para culminar la presente disertacion en este capitulo se expondran las

conclusiones y recomendaciones obtenidas después del disefio y la implementacion del

plan de Comunicacion Interna en la empresa CAPREMCI.

CONCLUSIONES

Existio toda la apertura por parte de la Gerencia General y los miembros de
CAMPRECI para realizar el proyecto desde el diagnostico de oportunidades de
mejora hasta la implementacion de los planes de accion, puesto que la
comunicacion es un proceso que influye en todas las actividades de la empresa y
en la interrelacion de sus miembros. Asi mismo, en la compafiia tenian la
necesidad de que se trabaje en temas relacionados al mejoramiento de

Comunicacion Interna que afectan directamente al clima laboral.

Recursos Humanos al ser un area nueva, manejar subsistemas operativos y
mantener una imagen negativa y opresora no ha podido generar un ambiente de
confianza y apertura hacia los colaboradores. Se trabajo en procesos con esta
area relacionados con vinculacion y desvinculacion de personal, elaboracion de

memorandos y buzén de sugerencias.

En el transcurso del proyecto se pudo evidenciar grupos informales que
interferian directamente en el proceso comunicacional y que a su vez transmitian
ciertos comportamientos perjudiciales para la interaccion entre los miembros de

la empresa y en cumplimiento deobjetivos organizacionales.
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En cuanto a la comunicacion informal se pudo evidenciar que como en el
transcurso de los afios, la empresa ha mantenido un modelo de transmision de la
informacién muy enraizado en su cultura organizacional, en el cual prevalece el
tema de rumores, falta de claridad y rapidez al comunicar y sobretodo, cierta

restriccion de la informacion que se pueda transmitir a todos los colaboradores.

En este aspecto se trabajo en reuniones con el Gerente General para informar
sobre resoluciones tomadas por el Directorio, temas relacionados a la empresa,
retroalimentaciones, creacion de correo de comunicacion interna y reuniones

interdepartamentales.

Se pudo que observar que hay carencia de liderazgo en cuanto a toma decisiones
por parte del Gerente General, debido a que se maneja una estructura
jerarquizada, en donde el Consejo de Administracion es el Unico que analiza,
ejecuta y controla todas las resoluciones en la empresa. Adicionalmente, se
evidencio que hay preferencias por ciertos grupos o empleados lo que ha

generado desigualdad y descontento entre los colaboradores.

Los planes de accién implementados en CAPREMCI fueron desarrollados sobre
la base de los flujos de comunicacion: ascendente, descendente y horizontal —
diagonal y a través de las cinco oportunidades de mejora encontradas: imagen
negativa de Recursos Humanos, Favoritismo, Comunicacion informal negativa,
individualizacion de la comunicacion y ausencia de proceso de comunicacion,los
cuales han sido relevantes para mejorar las interacciones entre los integrantes de

la empresa, repercutiendo en sus actitudes y actividades laborales diarias.
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RECOMENDACIONES

Es fundamental seguir utilizando las herramientas de Comunicacion Interna
implementadas, debido a que el impacto generado repercutird a corto y largo
plazo y para es ello es importante la creacion de procedimientos y politicas
referentes a Comunicacion. Se recomienda realizar un estudio de clima laboral,
el cual pueda servir como herramienta para mejorar y realizar el seguimiento de

las oportunidades de mejora encontradas en la Comunicacion.

Es recomendable que el area de Recursos Humanos mantenga una constante
actualizacién de los cambios que ha mantenido Talento Humano durante los
ultimos afios, asi mismo que se implementen nuevos subsistemas para beneficio

del personal.

Se sugiere fomentar la integracion entre los miembros de la empresa,
haciéndoles participes en la toma de decisiones y en la sociabilizacion de

procesos de cambio que se puedan generar en CAPREMCI.

Es indispensable realizar un seguimiento y cumplimiento de reuniones
planificadas con el Gerente General ya que es responsable al momento de
comunicar informacion oficial sobre la compariia. También se sugiere el seguir
utilizando los planes de accion para que la informacion no sea mal interpretada y

se cumplan con parametros de claridad, veracidad y rapidez.

Se plantea para la compaiiia, que el Gerente General tenga participacién en la
toma de decisiones referentes al trabajo operativo para disminuir preferencias y
no se interfiera con las actividades de los colaboradores.

Se recomienda volver a levantar informacidn referente a la comunicacién interna
para poder realizar ajustes a la propuesta inicial presentada en el proyecto de

disertacion.
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ANEXOS



ANEXO 1 %) CAPREMCI

- MILES DEL

f

GUIADE ENTREVISTA DE COMUNICACION INTERNA

1. ¢Se han realizado estudios anteriores sobre comunicacion interna?

2. ¢Como es el proceso de comunicacién dentro de la empresa? ¢Hay fases definidas? ;Qué
oportunidades de mejora ha identificado usted?

3. ¢Se han llevado a cabo proyectos para mejorar la comunicacion?

4. ¢Como se transmite a los colaboradores la Filosofia empresarial?

5. ¢Qué canales de comunicacion son los mas utilizados?

6. ¢Como transmite el directorio la comunicacion a todos los niveles jerarquicos de la
empresa?

7. ¢Qué barreras de comunicacion existen?

8. Segun su opinién ¢qué grupos informales ha identificado en la empresa? ¢Han influido
positiva o negativamente?

9. ¢CoOmo es la comunicacion entre las distintas areas? ;Cuales areas tienen problemas méas
criticos?

10. ¢Considera usted que los colaboradores tienen la confianza de compartir sus opiniones,
preocupaciones, oportunidades de mejora con su jefe de area 0 Recursos Humanos?

11. ¢Cbémo considera que influye la comunicacién en el clima laboral?



ANEXO 2

) CAPREMCI

4,;,_‘;)

S CIVILES DE LA

ENCUESTA DE COMUNICACION INTERNA CAPREMCI

Edad: Estado civil: Area:
Género: Fecha:

La presente encuesta tiene como principal objetivo identificar y evaluar las necesidades, preferencias e
intereses relacionados con la comunicacion interna o corporativa. Cabe mencionar, que la informacion
transmitida es estrictamente de caracter confidencial y sera utilizada como una herramienta para el Disefio

de un plan de Comunicacion dentro de la empresa CAPREMCI.

1. ¢Conoce usted la misién de la empresa?
SI NO |

2. ¢Conoce usted la vision de la empresa?

SI [ NO Ll

3. ¢Conoce los valores empresariales
SI O NO O

4. ¢ Conoce los objetivos empresariales?

sl O NO [

5. ¢Cual es el canal de comunicacién interna que es mas eficiente segtin el tipo de informacion

que se transmite?

e Dilogo directo ]
e Correo electrénico []
e Publicaciones en carteleras y
*  [Iniranet - boletines O
e  Teléfonos moviles [ o -
o tros.
*  Reuniones - Especifique
0 opecfigi

e Mensajes de texto

Xi



6. En lo expuesto anteriormente, ¢cual es el canal de comunicacién interna que més utiliza en

sus actividades?

7. ¢Dentro de la empresa, la informacion que usted recibe es enviada en el tiempo

establecido?
Siempre [] Casisiempre  [] Aveces [JCasinunca [] Nunca []

8. ¢Como describe el tipo de informacion que le proporciona la empresa?
Muy Adecuada[] Adecuada [1  Algo Adecuada [ Poco adecuada [1 Inadecuada [

¢Por qué?

9. ¢Como describe el tipo de informacion que le proporciona su jefe inmediato?
Muy Adecuada [] Adecuada [JAlIgo Adecuada [1Poco adecuada [ Inadecuada []

¢Por qué?

10. ¢Como describe el tipo de informacién que le proporcionan sus comparfieros de trabajo?
Muy Adecuada ] Adecuada []  Algo Adecuada (1 Poco adecuada [ Inadecuada ]

¢Por qué?

11. ¢Como describe la cantidad de informacion que le proporciona la empresa?
Excelente [] Muy buena [ Buena [  Suficiente [  Insuficiente (]

(Por qué?

12. ¢(Como describe la cantidad de informacién que le proporciona su jefe inmediato?
Excelente [ Muy buena [ Buena [  Suficiente [  Insuficiente (]
¢Por qué?
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13.

14.

15.

16.

17.

¢Como describe la cantidad de informacion que le proporcionan sus compareros de
trabajo?
Excelente [ Muy buena [ Buena [J  Suficiente [  Insuficiente (]

(Por qué?

Elija, cual de las siguientes barreras afecta directamente a la comunicacién interna en la

empresa

e Barreras fisicas (espacio fisico, interferencias fisicas, ruidos y ambiente der trabajo) ]
e Barreras personales (limitaciones, emociones, percepciones y valores de las personas) ]
e Barreras semanticas ( interpretacion del idioma, sefiales, simbolos palabras y [

decodificacion de gestos) O

e Otras

¢Qué proceso utiliza el directorio para compartir la informacion relacionada a la
compafiia?

¢ Los altos directivos de la empresa tienden a escuchar sus opiniones o sugerencias?

SI [ NO Ll

Especifique

Considera usted que su jefe inmediato acepta sugerencias, observaciones y opiniones de su
parte
S O NO 1

Especifique
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18.

19.

20.

21,

22,

¢ COmo se realiza el proceso de comunicacion con otras areas?

¢Usted ha podido evidenciar grupos informales, dentro de la empresa?
SI O NO O
¢Cdmo estos grupos informales afectan positiva o negativamente a la compafiia?

¢ Qué tipo de informacién quisiera tener por parte de la empresa?

Filosofia empresarial (I Visién a futuro ]
Temas sociales y culturales | Politicas |
Beneficios O Otros -
Mercado [ Especifique...............o.....

¢ Qué recomendaciones daria usted para mejorar los canales de comunicacion interna?

¢,De acuerdo a su criterio cudl seria su recomendacion para mejorar la Comunicacion Interna

en la empresa?

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 3

™) CAPREMCI

FONDO COMPLEMENTARIO PREVISIONAL CERRADO DE LOS EMPLEADOS CIVILES DE LAS FUERZAS ARMADAS DEL ECUADOR

GUIA DE INDUCCION

Nombre: Fecha:
Cargo: Area:
TEMA DETALLE DURACION INSTRUCTOR NOMBRE FIRMA
Bienvenida a CAPREMCI Introduccién a CAPREMCI 30 min RRHH Teresita Arguello
Presentacion por areas Reconocimiento de personal y areas 30 min RRHH Teresita Arguello
Induccién Corporativa Aspectos generales de !a empresay video 45 min RRHH Teresita Arguello
coporativo
Induccién de beneficios Beneficios empresariales 30 min RRHH Teresita Arguello
Induccién RRHH Funciones 30 min RRHH Teresita Arguello
Induccion cor_1 Créditoy Funciones y estructura 30 min Cartera
Prestaciones
Inducuon_con Funciones y estructura 30 min Recaudaciones
Recaudaciones
Comercializacion Funciones y estructura 30 min Comercializacion
Riesgos Funciones y estructura 30 min Riesgos
Tesoreria Funciones y estructura 30 min Tesoreria
Sistemas Funciones y estructura 30 min Sistemas
Contabilidad Funciones y estructura 30 min Contabilidad
Puesto de trabajo Funciones, actividades

OBSERVACIONES:

Firma de colaborador

Responsable RRHH




ANEXO 4

TARJETAS DE IDENTIFICACION

MISION
Somos un Fondo Previsional orientado
a asegurar el futuro de
w sty _mm,
satisfacer sus necesidades; co
Mm-md:
vanguardia y talento humano competitivo.

VISION
Al 2017 Consolidaremos nuestra operacién

¥y @n constante crecimiento como entidad a
nivel nacional.

N\ _
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ANEXO 5

COMUNICADOS

W ) CAPREMCI
- COMUNICADO IMPORTANTE =~

COMUNICADO IMPORTANTE

PARA LOS FINES RESPECTIVOS SE COMUNICA A TODO EL PERSONAL QUE LAS
SIGUIENTES PERSONAS HAN DEJADO DE PERTENECER A LA EMPRESA

SE COMUNICA A TODO EL PERSONAL, QUE EL DIA VIERNES 29 DE
AGOSTO SE LLEVARA A CABO UNA REUNION CON EL GERENTE
GENERAL PARA TRATAR SOBRE LAS RESOLUCIONES QUE TOMO EL

Nombre Cargo Fechade CONSEJO DIRECTIVO
desvinculacion
Encalada Harold Asistente de 25/08/2014

LUGAR: SALA DE SESIONES
HORA: 9:00

Recursos Humanos

ATENTAMENTE
ATENTAMENTE GERENCIA GENERAL
RR.HH.

CAPREMCI
COMUNICADO IMPORTANTE ¥ = CUMPLEANOS SEPTIEMBRE

Muchas gracias por la acogida recibida, el préximo mes estaremos W CAPREMCI

A FONDOCOMPLEMENTARID PREVISONAL CERRADO

5% 5 LOSEMPEADDS CMILES DF LAS FRAA DEL ECUNDOR
receptando mds articulos = : 5
NOMBRE DiA
FELICITAMOS LA CREATIVIDAD E INNOVACION DE LAS SIGUIENTES TBEBSWE Arguello 7
PERSONAS:
i Harold Encalada 10
NOMBRE AREA =
| NOMBRE __________ AREA e 5
Harold Encalada | Auditoria Interna
Teresita Arguello Recursos Humanos
Feliz cumpleanios!!! Les deseamos un excelente dia y
ATENTAMENTE muchas felicidades
AREA COMERCIAL ? * + .
® i . .
3 = » . ¥ » @ *
® » »
¥ L] P s> 9 fppt.cor

XVii



ANEXO 6

PRESENTACION NUEVO COLABORADOR

(%) CAPREMCI
- £5 06 LIS A

A partir de la presente fecha 25/08/2014 se vincula a nuestra
institucion la Seforita

Nombre: Victoria Ortega

Cargo: Asistente de Recursos
Humanos.

Area: Recursos Humanos

BIENVENIDA VICTORIA

jLe deseamos éxitos dentro de la compariial
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ANEXO 7
W) CAPREMCI

FOI ONAL CERRADO
€™ oeos

A S FFAA DEL ECUADOR

LEMENTARIO
EMPLEADDS CIVILES DE LA

ENCUESTA DE SEGUIMIENTO (3 MESES)

Nombre:
Cargo:
Area:

Fecha:

La presente encuesta tiene la finalidad conocer la impresion que usted ha tenido de la organizacién,
durante estos tres meses de trabajo. Adicionalmente, permitira obtener informacién para mejorar

nuestros procesos internos.

INDUCCION

Si No

¢Recibié la induccion definida por Recursos

Humanos?

¢Al culminar su capacitacion firmd la guia de

induccion?

¢Tuvo lacharlay el video de induccion?

La recibid durante la primera semana de trabajo.

¢Hubo seguimiento por parte de su jefe inmediato

respecto a la induccion que recibi6?

¢Considera que el entrenamiento recibido fue

suficiente?

¢Conoce los nimeros de teléfono o contacto de
CAPREMCI?

¢Cémo califica la induccién que se le dio?

XiX



CONTRATACION

Totalmente de

acuerdo

Medianamente de En Desacuerdo

acuerdo

El tiempo que espero para la
firma del contrato de trabajo fue

adecuado

¢ Le entregaron el Reglamento
Interno de la organizacién al

momento de la contratacion?

¢Ha leido el Reglamento Interno

de Trabajo?

¢Recibio su carnet de

identificacion?

CLIMA LABORAL

Excelente

Bien Regular

Mal

¢COmo se sintié al momento de recibir la

bienvenida?

¢Cémo se sinti6 en su primer dia de trabajo?

¢Como valora el recorrido de bienvenida en

la empresa?

¢Como considera el trato recibido por la

persona responsable de su presentacion?

BENEFICIOS

Totalmente de

acuerdo

Medianamente

de acuerdo

En

Desacuerdo

Sueldos: Sus pagos fueron cancelados

puntualmente cada fin de mes.

Tarjeta Corporativa: Se le dio su tarjeta

de afiliacion.

Servicio de alimentacion ;Como
considera el lugar fisico para servirse los

alimentos?

Centro Médico: Conoce la existencia del

mismo

XX



Uniforme: Se le entregd el uniforme

completo. (Personal Femenino)

Recibié el uniforme durante el primer

trimestre de trabajo.

Se le ha dado informacion respecto al

Seguro Médico y De Vida

Observaciones, Sugerencia o Comentarios:

Gracias por su colaboracion

XXi



ANEXO 8
h) CAPREMCI

o> Al ILEST

ENTREVISTA DE SALIDA

Nombre: Fecha actual:

Cargo: Area:

Fecha de Fecha de salida:
ingreso:

Esta entrevista tiene como finalidad evaluar su experiencia laboral en esta empresa, sus opiniones sinceras
son valiosas ya que permitiran mejorar procesos internos. Toda la informacién que nos proporcione sera

manejada con absoluta confidencial. Gracias

1. ¢Cuales de los siguientes factores influenciaron en su salida?

Factores Mucho Medianamente Poco Nada

Ambiente laboral

Estilo de Liderazgo

Poca capacitacién

Falta de comunicacién

Carencia de reconocimiento

No utilizaba mi experiencia ni

competencias

No hay suficiente crecimiento

profesional

Baja Productividad

Ubicacién geografica

Exceso de trabajo

Carencia de recursos

Salario

Beneficios

Enfermedad

XXii



Estudios

Horario

Otros motivos:

2. ¢ Qué hubiera necesitado para no plantearse una salida?

3. ¢Cual es su vision general del tiempo que permanecié en CAPREMCI?
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ANEXO 9

MEMORANDO DE RECONOCIMIENTO

DE : Harold Encalada
Jefe de Auditoria

PARA : Maria Victoria Ortega
Auditor Interno

ASUNTO: Reconocimiento

FECHA : Quito, 25 de Agosto del 2.014

Sra. Maria Victoria Ortega:

El motivo de esta carta es para darle a conocer nuestro reconocimiento publico por parte de la empresa por su
comportamiento y disciplina intachable, caracteristicas que estdan enmarcadas en nuestros valores
corporativos. Adicionalmente, hemos observado y evidenciado su buen desempefio en funcion de todas sus

responsabilidades asignadas.

De la misma manera, procuramos que esta felicitacion sea un estimulo para conservar su alta calidad como

colaboradora. Las consecuencias de su desempefio se veran recompensadas en una exitosa vida profesional.

Este memorando, pongo en su conocimiento para que siga demostrando esos mismos accionares y quede en

constancia del mismo en su carpeta personal.

Harold Encalada

Jefe de Auditoria

CAPREMCI

Yo, Maria Victoria Ortega recibi este memorando, para los fines consiguientes firmo la recepcion del

mismo.

C.l.
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ANEXO 10

MEMORANDO OPORTUNIDADES DE MEJORA

DE :Harold Encalada
Jefe de Auditoria

PARA : Maria Victoria Ortega
Auditor Interno
ASUNTO : Llamado de Atencién

FECHA : Quito, 25 de Agosto del 2.014

Sefiora Maria Victoria Ortega Torres, usted tuvo indisciplina dentro su lugar de trabajo, razén por cual

infringi6é lo dispuesto en el Art. 1 del Reglamento Interno de Trabajo de CAPREMCI.

La presente infraccion es una falta leve al Reglamento Interno de Trabajo, el cual fue leido y aceptado por

usted al momento de su contratacion.

Pongo este Ilamado de atencion en su conocimiento para los fines legales concernientes, dejando por sentado

del mismo en su carpeta personal.

Harold Encalada

Jefe de Auditoria

CAPREMCI

Yo, Maria Victoria Ortega recibi este memorando, para los fines consiguientes firmo la recepcion del

mismo.

C.L
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ANEXO 11

CAPREMCI

A FONDC

A o

GUIA DE USO DE MEMORANDOS

Reconocimiento:

Este tipo de memorandos permite mantener y desarrollar conductas positivas relacionadas con el
desempefio del colaborador y se utilizara para retribuir a través de un medio escrito conductas
positivas de un colaborador.

Recursos Humanos es la Unica area que puede elaborarlos para que posteriormente sea enviado a los
Jefes de area, quienes tienen que reunirse con el colaborador para indicarle el motivo de los mismos,
dando una retroalimentacion y realizando un seguimiento para ratificar las conductas.

Para realizarlos, se deben tomar en cuenta los siguientes aspectos:

Membrete: logo de la empresa

Denominacién: nimero de formato

Encabezado: contiene ”"De” (Nombre de Jefe inmediato), “Para” (Nombre de Colaborador), asunto
(Reconocimiento) y fecha de elaboracion.

Texto: especificaciones generales.

Firma y nombre de Jefe Inmediato

Recepcidn por parte del colaborador

Llamado de atencion:

Este tipo de memorandos tiene como finalidad que el colaborador se de cuenta y analice
conjuntamente con su jefe inmediato todas aquellas oportunidades de mejora que van en contra de lo
que dice el Reglamento Interno de la empresa.

Antes de realizarlos el colaborador, debe tener al menos dos amonestaciones verbales.

Para realizarlos se debe conocer el Reglamento Interno de Trabajo.

De la misma manera, el formato debe ser utilizado Unicamente por el area de Recursos Humanos,
para que posteriormente sea enviado al Jefe Inmediato, quien es la persona que estd en contacto
permanente con el colaborador y puede dar una retroalimentacion completa, directa y veraz de sus
oportunidades de mejora.

Es fundamental que el Jefe inmediato realice un seguimiento posterior para determinar si hay
reincidencias en la conducta del colaborador.

Hay memos que pueden tener una amonestacién econdmica y pueden quedar solo como copia en la
Carpeta Personal o pueden ir al Ministerio.

Para realizarlos, se deben tomar en cuenta los siguientes aspectos:

Membrete: logo de la empresa.
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Denominacién: nimero de formato.
Encabezado: contiene "De” (Nombre de Jefe inmediato), “Para” (Nombre de Colaborador), asunto

(Llamado de atencion) y fecha de elaboracion.
Texto: especificaciones generales.
Firma y nombre de Jefe Inmediato y Recepcion por parte del colaborador.
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ANEXO 12

CAPREMCI FONDO COMPLEMENTARIO PREVISIONAL CERRADO DE LOS EMPLEADOS CIVILES DE LAS FUERZAS ARMADAS DEL
4@"\» FCR COPBIORRE O et ECUADOR
RETROALIMENTACIONES
Fecha: Jefe inmediato:

Colaborador: Cargo:

# FORTALEZAS OPORTUNIDADES DE COMPROMISOS SEGUIMIENTO
MEJORA
1 Responsable, facmdaq para adpatarse a un Falta de iniciativa Propuestas para mejorar aspectps 1 mes
equipo referentes a su puesto de trabajo
2
Jefe inmediato: Colaborador
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ANEXO 13
W) CAPREMCI

o FONDO COMPLEMENTARIO PREVISIONAL CERRADO
‘;‘})‘ DE LOS EMPLEADOS CIVILES DE LAS FFAA DEL ECUADOR

GUIA DE RETROALIMENTACION

( ) ( ) ( )
Generar Transmitir
Ambiente Objetivos Claros E:Cfecr?c?erry
Adecuado y Concisos P
. J . J § J
( N ( ) 4 )
Enfocarse en la
gggﬁ;%rza Ser Inmediato Conducta, no en
la persona
. J . J . J
( ) ( ) ( )
Ser Positivo Ser Especifico Generar
Compromisos
§ J . J § J

XXiX



) CAPR

<>

GUIA PARA REALIZAR UN RETROALIMENTACION

Las retroalimentaciones tienen como finalidad dar a conocer las fortalezas y oportunidades de mejora de un
colaborador, es importante que se realicen con frecuencia, ya que con una comunicacién clara, eficaz y sincera se
pueden mejorar conductas y procesos. A continuacién, se presentan herramientas que favorecen este proceso:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Ambiente Fisico

Planificar la reunién en un ambiente fisico comodo y sin distracciones.

Es importante agendar la reunién de manera improvista para que el colaborador vaya preparado
emocionalmente para la ocasion.

Ambiente de Confianza
Crear un ambiente de oportunidades y habilidades, realizando preguntas no relacionadas con el objetivo de la
reuniéon. Cominmente se conoce como Rompe Hielos.

Definir Objetivos
Dar a conocer al colaborador el objetivo de la reunién, es indispensable, ser claro, directo y conciso.

Aspectos Positivos
Transmitir al colaborador las Fortalezas observadas en el desenvolvimiento de sus responsabilidades. Es
fundamental ratificar y sefialar que esas conductas deben mantenerse en un futuro.

Aspectos Negativos
Transmitir al colaborador Oportunidades de Mejora. No se debe utilizar un lenguaje de reclamo sino
palabras que transmitan sugerencias. Hay que buscar las causas de una conducta y no culpables

Compromisos
Generar conjuntamente con el colaborador compromisos o acuerdos para cambiar 0 mejorar la conducta en
un determinado tiempo.

Cierre

Agradecer al colaborador por la apertura y asistencia a la reunion. Asi mismo, brindar al colaborador todo el
apoyo para mejorar y cambiar su conducta. Hay que ratificar que se llevaran a cabo reuniones futuras para
realizar seguimientos de las oportunidades de mejora.

Seguimiento
Se hara un analisis de las mejoras en las conductas del colaborador, alentando para que siga con las mismas
acciones y dando la apertura para escuchar sus opiniones o sugerencias.
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Temas para tomar en cuenta durante una retroalimentacion:

v

v

v

Habitos, comportamientos, actitudes positivas y negativas de los compafieros/jefes y demas trabajadores.

Las responsabilidades asignadas y carga de trabajo.

La distribucion de trabajo.

Las opiniones del empleado sobre la importancia del trabajo que realiza.
Relaciones interpersonales del colaborador con otros empleados.

Ambiente laboral y aspectos relacionados al entorno del empleado.
Remuneracion y beneficios que percibe el empleado.

Cumplimiento de normas, politicas y disciplina a los empleados.

Direccion, organizacion y planificacion de trabajo por medio de jefes inmediatos.
Crecimiento y desarrollo profesional del empleado.

Las expectativas del empleado con la retroalimentacion y emociones.
Capacitacion recibida por parte de la empresa.

Transferencia de la comunicacion entre los compafieros de trabajo y jefes inmediatos.
Perspectiva del directorioreferente al trabajo de los empleados.

Generacion de compromisos con el empleado a un corto, mediano y largo plazo.
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ANEXO 14

FONDO COMPLEMENTARIO PREVISIONAL CERRADO DE LOS EMPLEADOS CIVILES DE LAS FUERZAS ARMADAS DEL

CAPREMCI
..Bk“ ; ‘ ECUADOR
REUNIONES CORPORATIVAS
Fecha: Préximareunion:
. PLAZO DE
TEMA OBSERVACIONES PLANES DE ACCION -
# SOLUCION
Hablar con Recursos Humanos dar
o reinducciones / buscar técnicas que
. . . Se sefiala que no se cumple con la I
1 Filosofia empresarial s - fomenten el andlisis para el 1 mes
vision empresarial L - -
cumplimiento de la Filosofia
empresarial
. I - - Continuar con el reconocimiento
Reconocimiento publico por participacion en Personas se mostraron o .
2 publico / analizar otras formas de 1 mes

eventos internos

agradecidas

reconocimiento
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E LOS EMF LAS FFAA DEL ECUADOR

REGISTRO DE ASISTENCIA

FECHA:

CEDULA
NOMBRE FIRMA
IDENTIDAD CARGO AREA
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ANEXO 16

W) CAPREMCI

“1‘ T :_'-r.:l -) 5

OMPLEMENTARIO PREVISIONAL CERRADO

WMPLEADOS CIVILES DE LAS FFAA DEL ECUADOR

BUZON DE SUGERENCIAS

Fecha:
Solicitante: Cédula de
Identidad:
Teléfono: Email:
Firma:
Marque con X, Solo Felicitacion Sugerencia Queja o Reclamo

una opcion

Observaciones (especificar):
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ﬁ Acrilico de 2mm.

Logo impresa

en vinil

transparents f-_-_-_ g
om

5 \ — glu-ﬁn‘-tﬁmn;

JZON DE SUGERENCIAS

PERSONAL
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ANEXO 17

CAPREMCI

>

COLUMNAS EN REVISTA CORPORATIVA

Se utilizara Comunicacién Interna para sefialar que se recibiran articulos realizados por los
colaboradores. Es importante definir una fecha maxima para la recepcion.

Las columnas pueden ser: opiniones, sugerencias o temas de interés que beneficien o generen
impacto en la empresa.

Se analizaran todos los articulos y se publicaran los que tengan temas de interés para todos los
colaboradores.

Ningln articulo tendrad preferencia, ya que todos los colaboradores tienen el derecho para
participar y que sus ideas sean aceptadas por igual.

Si hay articulos pendientes, se publicaran en proximas ediciones.

Se debera enviar por medio de comunicacion interna un reconocimiento publico de todas las
personas que participaron en la realizacién de columnas.

Es importante variar los temas o sugerir los mismos para que sigan teniendo acogida.

Hay que tener claridad que la revista Corporativa es una herramienta que expresa la Cultura

Organizacional.
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ANEXO 18

ACTA DE REUNION

W) CAPREMCI

OMPLEMENTARIO PREV

RSy 2 LD EMPLEADS CMLES DE LA

Objetivo de la reunion: Mejorar procesos de las ACTANo 1
areas de Crédito y Prestaciones y Recaudaciones
(reducir tiempos, minimizar recursos, optimizar | Fecha : 1 de septiembre de 2014

servicios y mejorar la comunicacién entre areas).

Horay lugar: a partir de las 9:00 en la Sala de

Sesiones

Préxima reunion: lunes, 8 de septiembre

Asistentes
NOMBRE CARGO

Sigrid Vasconez Crédito y Prestaciones
Marcelo Hernandez Crédito y Prestaciones
Carlos Narvaez Crédito y Prestaciones
Freddy Ruiz Crédito y Prestaciones
Cristian Luna Crédito y Prestaciones

Margarita Bernal Recaudaciones

Mauricio Cuadrado Recaudaciones

Andrés Rondal Recaudaciones

1. Orden del dia

Novedades de reuniones anteriores desde acta No 2

Analisis y propuestas de reduccion de tiempos, optimizacion de servicios y mejoras en
la comunicacién entre las dos areas.

Establecimiento de acuerdos.

Propuestas de planes accion.

Plazos de cumplimiento.

Fechas de seguimiento realizadas por el Responsable de cada area.
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