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Introduccion

La comprension de los efectos de la cultura organizacional en el comportamiento
de los miembros de una organizacion es muy importante, ya que de esta manera se
conocerd mejor el trabajo de la comunicacion organizacional y sus efectos en el
personal de las empresas. Para esto me he basado en que la mayor parte de las
organizaciones en nuestro pais no tiene una cultura organizacional bien desarrollada ni

establecida.

Asi, lo que se pretende con este tema es conocer la importancia de la cultura
organizacional y, de esta forma, encontrar y establecer los cambios que se generan en el
comportamiento de las personas que forman parte de una organizacion. Se busca,
también, demostrar que la comunicacion organizacional es importante y basica en toda

empresa.

En un sentido practico, este tema abordara el estudio de Porta. Se intentard
probar que la comunicacién organizacional trae consigo efectos positivos porque
constituye una estrategia ideal: integra a sus miembros, articula procedimientos y los
establece para que los miembros de la organizacion participen conjuntamente en la toma
de decisiones de la empresa y actien de manera organizada. También se identificara las
debilidades de la comunicacion en el personal y también de la organizacion, se explicara
los factores que determinan la cultura de una organizacion y si la comunicacion interna

de las dos empresas contribuye favorablemente al clima laboral.

La disertacion se enfocara en las caracteristicas de la cultura organizacional y en

los elementos que la componen; en cuéles son los canales y las estrategias de difusion;
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y, asimismo, en dilucidar si existen 0 no mecanismos de retroalimentacion con el
personal. Se identificaran las fortalezas y debilidades de la cultura organizacional en el
personal con base en algunos criterios: sentido de pertenencia de los miembros de las
organizaciones, oportunidades de crecimiento personal, grado de satisfaccion laboral,
politicas de comunicacién interna, planificacion estratégica: filosofia, vision, mision,
valores y principios. Se explicaran los factores que determinan y mantienen la cultura de

una organizacion.

Es importante mencionar que en las organizaciones difieren los valores,
actitudes, necesidades y experiencias de los miembros de las empresas a estudiar. Es por
esto que utilizaré la teoria de las Relaciones Humanas, ya que ésta estudia la
organizacion como grupo de seres humanos, hace énfasis en las cualidades de las
personas, se inspira en sistemas de psicologia, da autonomia al trabajador, asi como

confianza y apertura.

Para poder analizar las estrategias y canales de comunicacién se partird de un
plan de diagndstico de comunicacion interna que esté bien disefiado y correctamente
realizado. De igual manera, se incorporaréa la teoria y conceptos planteados en el primer
y segundo capitulo de la disertacion. Se encuestara a 120 personas que trabajan en
Porta. El objetivo basico de esta investigacion serd de tipo descriptivo-explicativo, ya
que se identificara los principales problemas laborales de Porta determinando la cultura
y clima organizacional que poseen. Es importante mencionar que en esta disertacién lo
que se pretende es hacer un diagnéstico para medir la eficacia y falencias de la cultura
organizacional, ya que Porta cuenta con un departamento de comunicacion muy bien

establecido y desarrollado, sin embargo tiene algunas falencias que se identificaran a lo



largo de este trabajo y se daran algunas recomendaciones para los problemas

encontrados.

Los informantes claves de Porta en las encuestas son personas encargadas de las
areas de comunicacion organizacional de la empresa en Quito. Entre otras técnicas, la
observacién dirigida sera una herramienta basica para ver cémo se comportan los
miembros de esta empresa de acuerdo con los parametros establecidos en la cultura

organizacional.

El estudio se apoya en entrevistas complementarias con el personal de diferentes
areas de Porta con el proposito de identificar si la cultura organizacional habia sido

extendida a toda la empresa y no unicamente en el area de comunicacion.

Como parte del método se cruzard informacion de acuerdo a las observaciones,
encuestas y entrevistas realizadas, el resultado permitird definir si existe
correspondencia del comportamiento de los miembros de la organizacion con la cultura

organizacional y el alcance de la misma.

La hipotesis propuesta en este estudio fue la manera en que influye la cultura
organizacional en el comportamiento del personal de la empresa Porta. Como se
analizara mas adelante el clima organizacional esta determinado por la percepcion que
tengan los empleados de los elementos culturales; esto abarca el sentir y la manera de
reaccionar de las personas frente a las caracteristicas y calidad de la cultura
organizacional. Las empresas, sean grandes o pequefias, al igual que los individuos,
adquieren una identidad que las caracteriza y diferencia de otras. Por lo tanto, la cultura

organizacional da un sentido de pertenencia a los integrantes, brinda satisfaccion



laboral, mantiene unida a la empresa y, en suma, hace que ésta funcione con mayor
eficiencia. Para demostrarlo, hemos seguido un orden, que detallaremos a continuacion.

En el primer capitulo, se hablara de Porta, desde su trayectoria, caracteristicas,
historia, tecnologia, oficinas, actividades y servicios, organigrama, planificacion
estratégica, cobertura, competencia, imagen, promociones hasta su responsabilidad

social y ambiental.

En el segundo capitulo, profundizaremos la importancia de la cultura
organizacional, origen, concepto y efectos dentro de una empresa, se daran conceptos
sobre lo que es la comunicacion organizacional, cultura dominante, cultura fuerte y
subculturas, se tratara la importancia de las funciones de la cultura organizacional, las
barreras de ésta, el nacimiento de la cultura en una organizacion y las sefiales de

comunicacién ineficiente.

En el tercer capitulo, se entrara en el analisis de las estrategias y canales de
comunicacion tomando en cuenta los objetivos, métodos, variables y técnicas de
recoleccion de informacion. Se analizara el diagndstico de comunicacion interna con sus
respectivos resultados de las encuestas, con los diferentes grados de diagnostico y los
problemas encontrados. Para finalizar se hara una comparacion entre los resultados
obtenidos en el diagnostico y un analisis con la teoria de Relaciones Humanas de Elton

Mayo.

A continuacion se presentaran los resultados obtenidos durante la investigacion.



CAPITULO |

CARACTERISTICAS E IMAGEN DE PORTA

En nuestro pais existen empresas como Porta, que han implementado
departamentos de comunicacién organizacional para mejorar las relaciones
comunicativas entre los publicos internos y externos de sus empresas. Por lo tanto, para
hacer el estudio de la importancia de la cultura organizacional en el comportamiento de
los miembros de esta empresa se hard una descripcion de Porta, su trayectoria, historia,
caracteristicas, tecnologia, actividades, servicios, cobertura, responsabilidad social y

ambiental, competencia, estadisticas, entre otras.

1.1 Tipo de organizacién y trayectoria:

Porta es el nombre comercial de la empresa de telefonia movil Consorcio
Ecuatoriano de Telecomunicaciones (Conecel S.A.) de Ecuador, que forma parte de la
multinacional mexicana América Movil. Es la compafila con mas clientes a nivel
nacional tanto de prepago como pospago (contrato), y, asi, la que mas ingresos genera.

Es, ademas, proveedora de Internet.



“Porta es una empresa privada de telefonia celular, lider con casi 6 millones de
usuarios y con cobertura en todas las provincias del pais. Esta operando en el Ecuador

desde 1993”1

Porta es compafiia subsidiaria de América Mdavil (AMX), el grupo de
telecomunicaciones lider de servicios inaldmbricos en América Latina, con mas de

113,9 millones de suscriptores celulares en la region.

América Movil surge de la necesidad de fortalecer la agresiva estrategia de
internacionalizacion del grupo para afianzar sus operaciones en todos los mercados

donde tiene presencia.

1.2 Historia de Porta en el Ecuador

Las negociaciones para el ingreso en el mercado ecuatoriano empezaron a finales
de la década de los afios ochenta, cuando representantes de América Movil contactaron
con empresarios ecuatorianos y definieron con ellos el plan de negocios y la reparticion

de porcentajes de participacion.

Se propusieron diferentes cambios y reformas legales para garantizar la
participacion extranjera en el Ecuador, pues hasta entonces tenia total potestad el Estado
con el gobierno de Sixto Duran Ballén. Se concret6 entonces el pacto de negocio entre
México y Ecuador a finales de 1992 y es aqui cuando empezé a funcionar la empresa en

nuestro pais.

! “Quiénes somos”, en linea:http://www.porta.net/porta_web/nuestra_empresa//informacion_general 182-

3967.html, 21 Mayo 2010.
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“En 1993 se firma un contrato de concesion de servicios de telecomunicaciones
entre el Estado ecuatoriano y CONECEL S. A. por medio de la Superintendencia de
Telecomunicaciones de Ecuador (SUPTEL), por un periodo de 15 afios”.> Su nombre

comercial seria Porta, el mismo que hasta ahora.

Fue la primera compafiia que ofrecio el servicio telefénico en nuestro pais. Meses
después también se firmd un contrato similar con la empresa Otecel S. A. bajo el
nombre de Cellular Power, actualmente Movistar de Telefonica. EI domicilio fiscal de
Porta se encontraba en la ciudad de Quito, y después de un tiempo se abri6 una sucursal

en Guayaquil.

Instal6 radiobases o celdas a lo largo de las principales ciudades ecuatorianas como
Guayaquil y Quito, y paulatinamente fue ampliando su cobertura hasta ser actualmente

la que posee mas poblaciones y carreteras con cobertura para ofrecer sus servicios.

“Su red era la antigua AMPS, llamada por algunos TDMA analogo o simplemente
teléfonos analdgicos. Esta tecnologia simplemente permitia establecer y recibir

llamadas en equipos que hoy en dia son obsoletos y poco comunes”.®

1.3 Tecnologia

AMPS: Porta comenzo con la tecnologia mas basica en 1993, AMPS (Advanced
Mobile Phone System), la cual se limitaba a servicios de voz y otros pocos como buzon

de voz y llamada en espera, utilizados muy poco.

2 “Quiénes somos”, en linea:http://www.porta.net/porta_web/nuestra_empresa//informacion_general_182-

3967.html, 22 Mayo 2010.
® “Quiénes somos”, en linea:http://www.porta.net/porta_web/nuestra_empresa//informacion_general 182-
3967.html, 23 Mayo 2010.
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Esta red era ya ampliamente conocida en Estados Unidos, pais al que se le atribuye
el estandar adoptado. Fue desarrollada en los afios setenta y para la fecha en que fue

instalada era ya algo antigua.

Como toda red analdgica, ésta transmite sus ondas electromagnéticas entre la
antena y el terminal (y viceversa) de manera analoga a las ondas sonoras recibidas en el
micréfono del terminal o sonidos provenientes de la red en su caso. Se le atribuia una
gran nitidez de voz cuando se estaba cerca de la antena y cuando no se estaba en mucho

movimiento; de lo contrario, era muy facil que las interferencias alterasen las llamadas.

TDMA: Fue en el afio 1997 que, a la par con Otecel (ya para entonces BellSouth
Ecuador), anunciaron la operacion en sus redes de la tecnologia TDMA (Time Division
Multiple Access; en espafiol, Acceso Mdltiple de Division de Tiempo). Esta tecnologia,
medio de transmision de las llamadas, era completamente digital; ya se codificaba la

v0z en paquetes de datos digitales (unos y ceros).

Hasta mayo de 2007, Porta reportaba tener 6 143 245 usuarios, de los cuales, en la

red TDMA, tenia 161 072 en la modalidad prepago y 4 099 en pospago.

GSMPORTA: “[Porta] lanz6 finalmente en mayo de 2003 la tecnologia mundial
GSM, aunque en la version menos comun de 850 MHz. Su aparicion conllevo la masiva
migracién de clientes a esta nueva red”,* ofreciendo planes con una ligeramente
reducida tarifa, y gamas de equipos totalmente nuevos en el pais: funcionaban con el

novedoso chip o tarjeta SIM.

* “Quiénes somos”, en linea:http://www.porta.net/porta_web/nuestra_empresa//informacion_general_182-

3967.html, 24 Mayo 2010.
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Este hecho fue un relativo alivio para la compafiia, al estar saturada y haber Ilegado
al maximo la capacidad de TDMA, que constantemente tenia fallos en servicios de voz
y mensajes. Ademas, la reciente llegada a BellSouth, meses atras, de su tecnologia
CDMA le estaba atribuyendo pérdida de clientes. Se dice que el lanzamiento de GSM
estaba programado para comienzos del 2003, aunque por cuestiones técnicas se fue

postergando mes tras mes.

Mas tarde, ese mismo afio, Porta concluyd la instalacion y configuracion del
portador de datos GPRS, que permitio el uso de MMS y WAP, mensajes multimedia y
navegacion en portales de Internet para teléfonos celulares. La capacidad de transmitir
datos era superior. Incluso, a partir de 2004 hasta la fecha actual, se empez6 a ofrecer el
servicio de Internet mévil para computadoras mediante un moédem (podia ser el teléfono

en si), dando total movilidad a los usuarios de computadoras portétiles.

1.4 Oficinas

Sus puntos de ventas y servicios se clasifican en los siguientes:

Distribuidores autorizados: Porta tiene contrato con varios distribuidores
autorizados, a los que otorga comisiones por ventas de productos y servicios.
Actualmente, mantiene medidas estrictas y rigurosas para garantizar su eficiencia, pues
estos distribuidores representan significativamente las ventas globales de la empresa.
Tienen locales con los letreros de Porta y su respectivo nombre. Ofrecen en distintas
zonas urbanas y rurales del pais distribucion de productos, que son vendidos al por

menor en los locales propios o al por mayor a sub-distribuidores o pequefios comercios.



Estos productos suelen ser: Amigo Kit's (teléfonos prepagados pre-activados con linea y
saldo), tarjetas Amigo y tarjetas de telefonia publica; y, como servicios, llamadas en los
locutorios o cabinas telefénicas. Ademas, estan autorizados a vender productos
particulares, como carcasas para teléfonos, forros, estuches, colgantes y adornos, que en

muchas ocasiones importan desde China.

Subdistribuidores: Mantienen contratos directamente con un distribuidor para
comerciar bienes y servicios como tarjetas prepago, Amigo Kit's, contratacion de planes

pospago, servicio de locutorio (cabinas telefonicas), entre otros.

Centros de atencién al cliente: En las principales ciudades del pais, Porta tiene
oficinas denominadas centros de atencion al cliente, para realizar cualquier tipo de
tramites, los cuales se resumen en: Ventas, Servicio Técnico y Servicio al Cliente. Esta
Gltima comprende varios trdmites posibles que no incluyen ventas ni servicio técnico:
traspaso de lineas (propietario y/o cuenta), cambios de nimero, reposiciones de SIM,
migracion de red, cambio de plan, activacion/desactivacion de servicios adicionales,
reclamos varios, redistribucion de cupos en planes familiares/corporativos, cambio de
datos y un sinnimero de tramites posibles que en los distribuidores autorizados

generalmente no es posible realizar.

Es importante mencionar que Porta mantiene una estricta politica en el area de
atencion al cliente, basandose en normas que constantemente estan siendo chequeadas
por auditorias y controles internos, que son facilmente notables en la rigidez de los
asesores al momento de realizar los trdmites (por temor a ser multados), ya que

cualquier trdmite debe ir debidamente comunicado por escrito y con autorizaciones para
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terceros. En muchos casos, es imprescindible que el titular (no siempre el usuario) esté

presente.

Existe un jefe de agencia para cada una. Este atiende casos puntuales en los que se
puede llegar a hacer pactos con el cliente como herramienta de retencion, donde no se

tomarian en cuenta las politicas convencionales a fin de conservar al cliente.

Oficinas matriz: Las oficinas administrativas y técnicas se encuentran en las dos
ciudades mas grandes del pais. En Guayaquil se encuentran los equipos de
conmutacion, con su respectivo soporte técnico, areas de auditoria y control de gestion,
crédito y operaciones, cobranzas, departamento juridico, comercial, presidencia,

departamento de comunicacion organizacional, entre otros.

1.5 Actividades y servicios:

El objetivo fundamental de esta multinacional es consolidar su liderazgo en
Latinoamérica y ser la nimero uno en todos los paises en los que opera, llevando su

servicio cada dia a mas personas.

Porta actualmente cuenta con 43 centros de atencion al cliente que se suman a mas

de 4 500 puntos de venta a nivel nacional, que estan a disposicion de sus clientes.

Porta es una empresa de América Mavil; por esto, tiene la posibilidad de acceder a
tecnologia de punta y al mejor servicio de telecomunicaciones que existe actualmente en

el mundo.

11



Aparte de los servicios de telefonia celular que Porta brinda a todos sus usuarios,

esta empresa ofrece:

M6évilCam: Es una cémara especial 3G que permite la recepcion de
videollamadas.

Tiene altavoz integrado para que se pueda hablar con la persona que quiera.
Tiene un foco infrarojo para lugares con poca luz.

Banda ancha mdvil: Es un servicio que permite disfrutar de una conexién a
Internet de manera inalambrica y réapida, navegando libremente desde
cualquier Laptop o PC mediante la red 3.5G de Porta. Entre sus
funcionalidades estan: conexion a Internet, acceso a correo electronico,
envio y transferencia de archivos, monitoreo de sistemas remotos, MP3,
videos, juegos, chat y otros entrenamientos. Presenta varios beneficios, como
Movilidad, que permite el acceso desde cualquier punto en cualquier
momento, incluso donde no existe ningin tipo de comunicacion
convencional; Simplicidad en el acceso, mediante mddems de facil
instalacion; Comodidad permite la navegacion desde cualquier lugar que se
encuentre dentro de cobertura; y Velocidad: navegacion a gran velocidad con
Tecnologia 3.5G.

Internet Movil 3.5G: Accede a todo el contenido de la web desde teléfonos
que soporten tecnologia 3.5G, y descarga archivos a la mayor velocidad.
Para esto se necesita tener un Plan Abierto o Controlado (personal o
corporativo) y activar un paquete del servicio Internet + Wap. Su velocidad
méaxima es de 1.2 Mbps, y aplica para consumos mensuales inferiores a 3

Gb; en caso de exceso, se ajustard a una velocidad maxima de 256 Kbps.

12



e Plan Internet (Dial Up)

CUADRO N° 1
Planes de Internet de PORTA

Postpago Tarifas Clientes Porta Tarifa NUEVOS Clientes
Tarifa Pracio Tarifa Pracio
Plan Py, Final Hora/Mas Meas Final Hora/Mes
Plan limitado | 13 | s20.16 | Mimitado | $23 | $25.76 | limitado
Planiimiod® | gigq | s2168 | Nimitado | $239 |s26/.68 | limitado
Solo e-mail ih th T2 ot 8 8 96 it ks
Flan da %
el sl 512.32 525 513 514 56 $25
Plan de 10
s 5 35 &0 210 i8 896 210
22h00 o 22h00 o

Todos los planes cuentan con una cuenta de correo POP de 10 Mb de capacidad.

Los planes por hora y el Plan Nocturno cuentan con fines de semana gratis.

La tarifa es en hora picoy $ 0,85 en hora no pico.

El nimero telefénico 1-800-638638 brinda soporte técnico telefénico especializado de 08h00 a 22h00.

Fuente: “Quiénes somos”, en linea: http://www.porta.net/porta_web/planes/postpago/_235-5424.html, 24
Mayo 2010.

CUADRO N° 2
Internet Prepago de PORTA

Tarjeta Tiempo
$6.00 14 horas
$10.00 24 horas
$20.00 50 horas
$30.00 70 horas

Fuente: “Quiénes somos”, en linea: http://www.porta.net/porta_web/planes/postpago/_235-
5424.html, 25 Mayo 2010.
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e Videollamada 3.5G: Permite a los clientes Porta con equipos 3.5G hacer
Ilamadas de video. Con este servicio, el cliente puede escuchar y ver a la
persona con la que se estd comunicando, todo esto en tiempo real, gracias a
la Red 3.5G de Porta.

e Mi Hogar / Mi Oficina 3.5G: Este es un nuevo producto de Porta, que
permitird a los clientes disfrutar de dos beneficios dentro de un solo
dispositivo (Router). Esta enfocado a clientes que necesiten tener conexion a
Internet y, al mismo tiempo, contar con telefonia celular para realizar
Ilamadas de voz.

e Banda ancha (ADSL): La tecnologia ADSL (Asymmetric Digital Suscriber
Line o Linea de Abonado Digital Asimétrica) es una tecnologia que permite
entregar servicios de Internet de alta velocidad a través de una linea de
cobre. Esta disefiado e implementado para cubrir necesidades de acceso a
Internet de alta velocidad tanto para personas naturales como para empresas
pequefias, medianas y grandes.

CUADRO N° 3

Tarifas

Servicios de Acceso a Internet ADSL

VVelocidad |Tarifa Basica| Precio
Producto (Kbps) Mensual Final Instalacion
Residencial 128/128 5 39901 % 446915 90.00
Residencial PLUS 192/192 5 46001 % 5376 % 90.00
SOHO 256/256 5 5990]1% 67.09]% 90.00
PYME 512/512 5 89.90 1 5 10069 | 5 20.00
PYME PLUS TBE/TE8 5 115.00] 5 128801 5 20.00

Fuente: “Quiénes somos”, en linea: http://www.porta.net/porta_web/planes/postpago/ 235-
5424.html, 25 Mayo 2010..
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1.6 Organigrama / perfil actores:

GRAFICO N° 1

Organigrama de PORTA

Fuente: Folleto informativo , Archivo de Porta, 2010.
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1.7 Planificacion estratégica:

Filosofia:

Como toda empresa moderna, Porta tiene una filosofia que le permite transmitir y
desarrollar una serie de valores que la caracterizan en el mercado como una
organizacion modelo en el pais, orientada a la satisfaccion del cliente. Su filosofia
responde a "la forma de pensar y actuar de todos los miembros de la organizacion, bajo
un marco de valores definido y aceptado por todos, que no degrade la naturaleza

humana'.

Vision:

La empresa lider en servicios de telecomunicaciones, preferida en el mercado y

modelo en el sector empresarial.

Misién:

Proporcionar soluciones integrales en telecomunicaciones de calidad y valor
superior, promoviendo la preferencia de sus clientes para mantener el liderazgo en el
mercado nacional, con el fin de exceder los objetivos financieros y de crecimiento de

sus accionistas, asi como el bienestar del equipo humano.

> “Quiénes somos”, en linea:http://www.porta.net/porta_web/nuestra_empresa//informacion_general 182-

3967.html, 22 Mayo 2010.
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Valores:

Otro de sus objetivos es enfocar a la organizacién hacia la generacion creciente de

valores como:

e Trabajo: Integrar los valores individuales y los valores corporativos en un
credo comun. Por lo tanto, es necesario conocer y vivir estos valores:
"Credibilidad y Confianza".

e Honestidad: Pensar, sentir y obrar en la misma direccién, con la misma
intencion. Desarrollar la capacidad para formular juicios morales y
regirse por ellos.

e Responsabilidad: Saber que cada uno de los actos realizados va
construyendo, va definiendo, va transformando a la persona. Estar
dispuestos a responder por los actos de la vida. Aceptar que la
responsabilidad es el reverso inevitable de la libertad.

e Actitud de servicio: Determinar que los miembros de una organizacion o
de una empresa actlen en el marco de una misma coordenada, sea cual
fuere el contexto social o geogréafico en el que se encontraren.

e Confianza: Promover el espacio que se debe otorgar a la expresion y a la
iniciativa personal dentro de un marco de respeto. Establecer las

relaciones basadas en la colaboracion y no en el conflicto.
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e Disciplina: Ser capaz de establecer prioridades y de imponer una cierta
jerarquia en las decisiones. Hacer lo que parece oportuno pensando con

detenimiento y a fondo.®

Principios:

Esta empresa tiene algunos principios importantes, como:

Anticiparse a las necesidades de sus clientes y superar sus expectativas de
servicio.

Buscar la excelencia operacional enfocandose a resultados y no a volumen
de actividades.

Desarrollar sistemas de trabajo orientados al cumplimiento de la mision,
agilizando sus procesos para hacer facil su servicio y la atencion al cliente.
Ser innovadores y creativos para proveer un servicio de maxima calidad,
siendo flexibles para satisfacer las necesidades de sus clientes.

Respetar, apoyar y estimular al personal, dandole capacitacion, autoridad y
responsabilidad, para mejorar su desempefio y desarrollo profesional.
Mantener la vanguardia tecnol6gica en su servicio.

Trabajar en conjunto con sus distribuidores autorizados para crear una

relacion de socios basada en el respeto, la confianza y el profesionalismo.’

Quiénes somos”,http://www.porta.net/porta_web/nuestra_empresa/quienes_somos/sobre_nosotros_182-
3448.html, 26 Mayo 2010.

Quiénes somos”,en linea:http://www.porta.net/cobertura/cobertura_3 Sg/cobertura 3 5g 193-

6603.html, 26 Mayo 2010.
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1.8 Cobertura

En julio de 2008, Porta hizo el lanzamiento comercial de 3.5G, una red tecnoldgica
disefiada para soportar el ancho de banda que actualmente esta presente en 40 ciudades
del pais.

La cobertura de Porta llega a 95% del pais, segun el censo que realiz6 el Conecel,
proyectado a diciembre de 2009. Existen algunas zonas despobladas o de baja densidad
poblacional a las que no han podido llegar, debido a dificultades de acceso por
geografia (zonas selvaticas).

A continuacion se mostrara la cobertura que tiene Porta en las ciudades del Ecuador.

Ver Anexo 2.

Porta cuenta con dos tipos de coberturas: Cobertura 1W: significa que los
niveles de sefial en la poblacion indicada son 6ptimos y permite que los usuarios tengan
muy buena cobertura en cualquier punto de la poblacién indicada, aun dentro de casas y

domicilios.

Cobertura 2W: Significa que los niveles de sefial en la poblacion indicada son
buenos; por tanto, se garantiza cobertura s6lo en exteriores y lugares abiertos dentro de
la poblacion indicada. Los niveles de sefial no permiten garantizar cobertura dentro de
casas Y edificios. También cuenta con larga distancia internacional con sus respectivos

planes.
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CUADRO N° 4

RANGO DE PLANES

Larga Distancia Internacional Pospago

| Personal | Personal | Personal [Corporativo| Corporativo

Estados Unidos y Canada $0.437 | $0.351 | $0.300 $0.253 $0.239
Pacto Andino - Bolivia, Perd,

Colombia, Venezuela $0.470 | $0.395 | $0.367 $0.320 $0.306
Chile $0.470 | $0.395 | $0.367 $0.320 $0.306
México $0.470 | $0.418 | $0.367 $0.320 $0.306
Resto de América $0.470 | $0.426 | $0.403| $0.376 $0.362
Espafia e Italia $0.470 | $0.448 | $0.426 $0.399 $0.384
Europa $0.470 | $0.448 | $0.426 $0.421 $ 0.407
Japon $0.470 | $0.448 | $0.426 $0.421 $ 0.407
Resto del Mundo $0.470 | $0.448 | $0.426 $0.421 $0.407
Meéxico (celular) $0.560 | $0.560 | $0.547 $0.500 $0.485
Especial $1.064 | $1.064 | $1.064 $1.064 $1.064
Cuba $1.064 | $1.064 | $1.064 $1.064 $1.064
Maritima $5.029 | $5.029 | $5.029 $5.029 $5.029

Planes Personales: Ideales personales, Ideales jovenes, Tip, Ideal datos, Ideal familia e Ideal grupo.

Planes Corporativos: Pymes, Pool PCS, Control empresarial y todos los ideal empresa.

Fuente: Folleto informativo, Archivo de Porta, 2010.
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CUADRO N°5
RANGO DE PLANES

Larga Distancia Internacional Prepago

‘ PREPAGO ’ TIP PREPAGO PLUS | 1! PREPACGOPLUS

. I
Destin - - =
estino Tarifa Antes | Valor | Tarifa Antes | Valor | Tarifa Antes | Valor
| de Impuesto | Final | de Impuesto | Final | de Impuesto | Final

*Estados
Unidos y $0.44) $0.493 $0.25 $0.280 $0.25 $0.280
Canada
Espafia e Italia $0.44| $0.493 $0.25 $0.280 $0.25 $0.280
Pacto Andino $0.44) $0.493 $0.44) $0.493 $0.25 $0.280
Chile $0.44) $0.493 $0.44 $0.493 $0.44) $0.493
México $0.44| $0.493 $0.44| $0.493 $0.44| $0.493
Europa $0.44) $0.493 $0.44) $0.493 $0.44) $0.493
Japon $0.44) $0.493 $0.44) $0.493 $0.44) $0.493
Resto de
América $0.44) $0.493 $0.44) $0.493 $0.44) $0.493
Resto del
Mundo $0.44) $0.493 $0.44) $0.493 $0.44) $0.493
Cuba $0.95 $1.064 $0.95| $1.064 $0.95 $1.064
Maritima $4.49 $5.029 $4.49 $5.029 $4.49 $5.029

Tarifa 5 centavos aplica a 10 nimeros Porta registrados con Mas Familia Mas Amigos.

Fuente: Folleto informativo, Archivo de Porta, 2010.

1.9 Competencia

En nuestro pais, las lineas telefénicas apuntan a las innovaciones tecnoldgicas.
Sin embargo, los usuarios demandan mayor calidad de sefial. Entre enero y mayo de
2009, Conecel (Porta) incrementd el nimero de sus lineas activas en 344 097 unidades,
es decir, 8 372 lineas menos que el total acumulado por Telecsa (Alegro), segun datos
del Consejo Nacional de Telecomunicaciones (Conatel). Asi, el nimero de Groupe

Special Mobile (GSM) y Universal Mobile Telecommunications System (UMTS)
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activados por Porta ha llegado a 8 631 581 usuarios hasta el quinto mes de este afio, lo

que implica que la telefénica acapara 70% de los usuarios del pais.

GRAFICO N° 2

Estadistica de linea activa por concesionario
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Fuente: http://www.hoy.com.ec/noticias-ecuador/cobertura-movil-se-extiende-en-el-ecuador-359508.html

El incremento de clientes por operadoras de moviles ha provocado que las
empresas dedicadas a la telefonia movil mejoren su cobertura a escala nacional

mediante la modernizacion tecnoldgica para el uso de la comunicacion inalambrica.

Es por esto que, en julio de 2008, Porta hizo el lanzamiento comercial de 3.5G,
una red tecnolégica disefiada para soportar el ancho de banda que actualmente esta

presente en 40 ciudades del pais.

Alegro se encuentra en proceso de transicion: de la tecnologia CDMA 20001X,

con la cual empezé a trabajar en Quito y Guayaquil a finales de 2003, a la innovacién
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GSM. Empezaron a trabajar en las dos ciudades méas pobladas. Actualmente, su

cobertura abarca 70% del pais, exceptuando el Oriente y Galapagos.

Por otro lado, la cobertura de Porta llega a 95% del pais, segun el censo que
realizd el Conecel proyectado a diciembre de 2009, aunque existen algunas zonas
despobladas o de baja densidad poblacional, como se ha dicho, a las que no han podido

llegar.

Los usuarios de Alegro afirman que, en ciertos parajes del pais y a determinadas
horas, la cobertura mdvil presenta deficiencias que se traducen en cortes, incorrectas
entradas de llamadas y sefial deshabilitada. Tal opinion es compartida por varios
usuarios, quienes afirman que su teléfono solo sirve para comunicarse en Quito, porque
en provincia no existe sefial. Ante ello, el gerente general de Alegro descartd que la
cobertura de esta empresa de telefonia sea centralizada, aunque en varias zonas hay

fallas debido al espectro electromagnético.

Para mostrar la competencia que existe entre estas tres operadoras, es necesario

conocer que:

» La tecnologia 3.5G de Porta esta presente en 40 ciudades del Ecuador, lo que
implica un aumento de banda ancha.

« Con 335 725 lineas activas a mayo de 2009, Alegro mantiene el 3% de los
usuarios de telefonia movil en el pais.

« Segln el Conatel, Otecel (Movistar) ain cuenta con 610 841 lineas bajo la

tecnologia.

23



1.10 Imagen

Desde el 2003, América Movil (propietaria de Porta) empezo a tener mayor
presencia en toda Latinoamérica, comprando algunas empresas de telefonia mavil del
continente, y en paises como Brasil, Chile, Perd, El Salvador, Honduras, Guatemala,
Nicaragua, Puerto Rico y Republica Dominicana, cambi0 las diferentes marcas de estas
telefénicas por una sola: Claro. Lo mas légico era pensar que esa marca también se
apoderaria de las otras telefonicas de propiedad de América Movil en los demas paises
latinoamericanos, pero todas estas compariias mantuvieron su nombre comercial. Es el
caso de Porta, en Ecuador. Sin embargo su principal competidora, Telefonica, mantiene
una sola marca para telefonia celular (Movistar) en toda la region. Eso le da muchas

ventajas en cuestion de marketing y branding.

1.11 Promociones

Para sus promociones, Porta utiliza una plataforma que consiste en un tema o eje

comunicacional, del cual se desprenden ideas, ejecuciones y desarrollos creativos.

Entre estas estan:

Porta te lleva a Black Box de Guns N' Roses.

e Lleva el mundo del fatbol en tus manos.
e Trasforma tu celular con Coca Cola y Porta.
e Envia un SMS con la palabra MUSICA al 9000, descarga tu musica favorita y

participa en el sorteo de un viaje a Punta Cana para 2 personas.
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e Contrata el servicio de Oficina Movil y participa en el sorteo de un viaje a
Santiago de Chile para 2 personas.

e Ahora con tu servicio de Banda Ancha Movil postpago tienes MSN.

e Vacaciones con MIO.

e Envia SANTA al 1212, responde divertidas preguntas sobre Santa Claus y
podras ganar uno de los dos amigo Kit iPhone 3.5G.

e Envia COPA Porta al 5500, juega Asphalt 3 (3D) realiza tus mejores
puntuaciones y gana un Nintendo Wii.

e Promocion "Concierto idolos Porta en Ambato, Latacunga y Riobamba".

e Promocion Piratas del Caribe - EI Cofre de la Muerte.

e Fusionate a la diversion con Coca Cola y Porta.

e Con Amigo Kit tienes regalos de Navidad Todo el Afio sin sorteos.

e Lleva atu modelo FTV favorita en tu celular y ganate un dia inolvidable junto a

ellas.
e Viaja a Vifa del Mar al concierto de Don Omar.
e Vive la experiencia iPhone 3.5G.
e Activacion Porta Futbol.

e Portay LAN disfruta el doble de kilometros LANPASS.

1.12 Responsabilidad ambiental

Conocer los planes de responsabilidad que ha utilizado Porta a lo largo de su
trayectoria es muy importante para saber que es una empresa que no solo se ha

preocupado por su progreso, sino que se ha encargado y comprometido con el medio
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ambiente, para lo cual se encuentra desarrollando algunas actividades en beneficio de
éste. Esta organizacién ha mimetizado sus radiobases y antenas que estan ubicadas en
diferentes terrazas, casas y edificios de Quito y Guayaquil, asi como también ha
colocado cadmaras insonoras en sus generadores para ayudar a que los niveles de ruido
sean aceptables y no produzcan problemas. Se dictd un taller sobre radiacion en la
telefonia celular, que consistia en capacitar y divulgar el funcionamiento de la telefonia

celular, sus ventas, impactos, ventajas y desventajas.

“Porta se preocupa de su personal dictando capacitaciones constantemente sobre
temas relacionados con la gestion ambiental, la seguridad industrial y el manejo de

. . 8
residuos peligrosos.”

El plan de manejo ambiental de la red celular de Porta estd destinado a
minimizar los impactos ambientales que surgen de las actividades propias de la
construccion, operacion y mantenimiento de las estaciones, asi como para maximizar
los impactos positivos (principalmente, mejorar y ampliar la cobertura de telefonia
movil en todo el pais). Las actividades que se han considerado en el plan de manejo
ambiental para cada una de las estaciones de la red celular de Porta se resumen en los

siguientes programas:

e Prevencion y Reduccion de la Contaminacion producida por emisiones gaseosas: Se
realiza el mantenimiento preventivo trimestral del generador de emergencia y del

sistema de aire acondicionado si aplica en la estacion

® “Quiénes somos”, en linea: http://www.porta.net/empresa_socialmente_responsable/noticias_186-
4602.html, 26 Mayo 2010.
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Programa de Prevencién y Reduccién de la Contaminacion producida por ruido y
vibraciones: Si posterior al monitoreo de ruido se demuestra que la operacion de la
estacion radioeléctrica es causa de contaminacion acustica a los predios colindantes,
entonces se implementan las medidas de insonorizacion que se determinen luego del
analisis técnico.

Programa de Prevencion y Reduccion de la Contaminacion producida al paisaje: Se
realizan estudios de factibilidad técnica para mimetizar la estacion radioeléctrica
para que armonice con el entorno.

Programa de manejo de Residuos, desechos sélidos no domésticos: Se realiza la
recoleccion diferenciada de los residuos generados en la diferentes etapas, y se
gestiona su disposicion final con gestores de residuos calificados y autorizados para
el tratamiento de estos desechos.

Plan de contingencia y atencion a emergencias ambientales: Se realizan simulacros
anuales de acuerdo a las politicas establecidas por CONECEL para luego con los
resultados, incorporar medidas de mejora.

Programa de monitoreo ambiental: Se realiza la caracterizacion de emisiones,
siempre y cuando se haya excedido las 60 horas semestrales de funcionamiento del
generador.

Plan de relaciones comunitarias: Se mantiene un registro de quejas, denuncias y
solicitudes de la comunidad aledafia. Asi como charlas o reuniones con los
habitantes del area de influencia directa, siempre que sean solicitadas por los
mismos.

Plan de seguridad industrial y salud ocupacional: Revision anual del manual de

procedimientos de seguridad industrial, salud ocupacional y de riesgos.
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e Plan de comunicacion capacitacion y educacion: Mantener planes anuales de
capacitacion y educacion a todos los colaboradores de CONECEL vy sus contratistas
en temas de manejo de desechos, trabajos especificos, plan de manejo ambiental y

seguridad industrial.

Todos estos programas permiten que las actividades que se realizan en cada uno
de los departamentos se encuentren en estricto cumplimiento de la Politica de Gestion

Ambiental de Porta.

Esta empresa ha colaborado con la Fundacion Natura, entregdndole los fondos
que se han recaudado en la Campana “Reciclaje de equipos celulares y baterias”. Estos

recursos se invirtieron en proyectos ambientales que desarrolla la fundacion.

De igual manera, ha contribuido para el ahorro de energia de nuestro pais, no
encendiendo sus vallas publicitarias y letreros del Ecuador. Esta iniciativa incluye
carteles y letreros en 55 centros de atencion a clientes Porta y todos los distribuidores a

nivel nacional.

Esta empresa ha hecho campafias que promueven la reduccion del uso de
electricidad a sus usuarios, cargando sus celulares sélo cuando sea necesario. Su lema es

“En estos momentos de crisis energética, se requiere la cooperacion de todos”.

Porta presento su Informe de Responsabilidad Empresarial, en el cual se detallan
las acciones y compromisos de la empresa, enfocandose en su relacion con empleados,
clientes, distribuidores, proveedores, el ambiente y la comunidad. Aqui se destaco las

acciones ambientales y comunitarias emprendidas por PORTA, en el cual se afirma que
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es una empresa que comunica hoy en a millones de personas, pero buscan ir mas lejos,
contribuyendo directamente con la sociedad, de manera especial en la educacion y el

ambiente.

1.14 Responsabilidad social

Porta, a lo largo de su trayecto, se ha preocupado también por la comunidad. Por
este motivo decidio hacer un programa definiendo un tema que sea fundamental en el
desarrollo integral del hombre: la educacion. Esta es un derecho, y velar porque se
cumpla es un deber. Es por esto que Porta lanz6 su programa “Ayudemos a saber”, y se
cred la primera actividad, “Un gol para educar”. Este fue uno de los programas sociales
mas importantes de esta empresa, y consistié en que, por cada gol que anotaba la
seleccidn ecuatoriana de futbol, la operadora entregaba diez becas educativas a nifios de

bajos recursos econémicos.

El programa se inicio en noviembre del 2004. Desde entonces, Porta ha ayudado
a que nifios en todas las regiones del pais reciban una educacion que les permita un

futuro mejor e historias felices que contar.

Esta es una iniciativa para ayudar a los nifios que merecen tener una educacion
segura y mejores oportunidades para un futuro con esperanza. Como parte de este
programa, Porta entregd 40 becas a nifios de la Fundacion Fe y Alegria y de la
Fundacién de Ivan Hurtado, correspondientes a goles anotados en los Gltimos partidos

de la seleccion.
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Esta organizacion entregd 155 computadoras en beneficio de la educacion y 100
laptops a la Fundacion Patronato Municipal San José. Con éstas, los nifios de escasos
recursos econémicos tendran acceso a un mundo de conocimiento y la posibilidad de
integrarse a las modernas tecnologias. Porta contribuye, asi, a la disminucién de la

brecha digital en el pais.

De igual manera, Porta ofrecio un agasajo a los nifios de la escuela Estero Salado
de Fe y Alegria, quienes recibieron como regalo especial laptops y otros equipos
tecnologicos, con los cuales tendran acceso a una educacién moderna. Esta empresa
hace este regalo a nombre de sus clientes, empleados, proveedores y todos quienes

forman la empresa.

Los miembros del grupo de voluntarios Manos a la Obra, de Porta, participaron
del agasajo e interactuaron con los nifios, donde pudieron compartir el verdadero
significado de la Navidad. De este evento disfrutaron més de 300 nifios, compartiendo
con los demas valores como el amor, la solidaridad y la amistad. Para Fe y Alegria,
“Porta ha significado una posibilidad de contar con recursos para brindar una mejor

., s 9
educacion a los nifios pobres de las calles.”

° “Quiénes somos”, en linea: http://www.porta.net/empresa_socialmente_responsable/noticias_186-
4602.html, 28 Mayo 2010.
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CAPITULO II

IMPORTANCIA DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL, ORIGEN Y

EFECTOS DENTRO DE UNA EMPRESA

En este capitulo se planteara un concepto general de comunicacion y se analizara
su importancia dentro de las empresas. Asi como también se explicara el origen,
concepto, caracteristicas y funciones de la cultura organizacional en el comportamiento
de los miembros de una organizacion. Se clasificara los diferentes tipos de culturas y
barreras que pueden existir para consolidarlas. Hay elementos como la identidad e
imagen corporativa que ayudan a comprender el analisis del funcionamiento de la
cultura organizacional. También se explicara los diferentes grados de diagndstico que se
utilizaran en el tercer capitulo para hacer el estudio del comportamiento de los

miembros de Porta.

Es importante mencionar que en las organizaciones difieren los valores,
actitudes, necesidades y experiencias de los miembros de las empresas a estudiar. Es por
esto, que utilizaré la Teoria de las Relaciones Humanas, para analizar como se involucra
por primera vez al ser humano como elemento primordial en una organizacion y
observar a la organizacion como un sistema social y no como un instrumento mecanico.
2.1 Comunicacion

Los seres humanos necesitamos estar comunicados. Todo el tiempo recibimos
informacion, que es un conjunto de datos procesados con respecto a un tema o hecho

determinado. La informacion debe ser oportuna, completa, verdadera, relevante y estar
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actualizada. Debe tener: significado (seméntica), importancia (relativa al destinatario),
vigencia (relativa al tiempo y al espacio), validez (relativa al emisor).

Cuando una persona informa, esta transmitiendo conocimientos o pensamientos.
Este proceso representa el contenido de los mensajes, es decir, aquello que se quiere
comunicar. La comunicacién es el proceso por el cual se da sentido a la realidad.
“Comprende desde la etapa en que los mensajes fueron emitidos y recibidos, hasta que
alcanzaron a ser comprendidos y reinterpretados desde el punto de vista de la
recepcion.”™®
Para que exista una buena comunicacion, es necesario que intervengan diferentes

factores como: emisor, receptor, mensaje, canal, respuesta, ruido, barreras y puentes:

El emisor emite un mensaje a través de un canal al receptor. En dicho proceso puede haber ruido
(estimulo que se interponga en la transmisién del mensaje) y barreras que lo dificulten, para lo
que sera necesario utilizar puentes para facilitar la comunicacion. Necesariamente para que el
proceso comunicativo exista y no sea meramente un proceso informativo, debe existir una
reinterp[;etacién del mensaje emitido por parte del receptor, fruto de sus vivencias y experiencias
previas.

Para que la comunicacion funcione, es importante la comprension entre el emisor
y el receptor. Hay diferentes formas de comunicar: mediante gestos, con el cuerpo y con
actitudes.

En la comunicacion verbal se utilizan las palabras y el lenguaje como codigo
principal. En la comunicacion no verbal se utiliza lo corporal y gestual como cddigo.
Las dos tienen que ver con la cultura y su utilizacion no es intencional o consciente,
pero si decisiva. La comunicacion integrada utiliza ambos tipos de comunicacion; su

importancia esta en si posee la coherencia verbal o no verbal.

10 Alejandra Brandolini, Martin Gonzalez Frigoli, Natalia Hopkins, Comunicacidn Interna, Argentina, Editorial
Dircom, 2009, p. 9.
2 Ibid., p. 9.
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En suma, el acento que se utiliza en todo proceso de comunicacion es muy
importante, tanto para lo que se emite y para lo que se percibe.

Pensar en la comunicacion implica abarcar la totalidad del proceso: analizar y
crear estrategias para que los mensajes lleguen a los publicos destinatarios y sean

comprendidos adecuadamente.

En la teoria social moderna, la comunicacion ha dejado de ser el mero traspaso de informacion e
incluso el proceso que media entre las intenciones de unos y las respuestas de otros, para
constituirse en un proceso fundamental para la cohesion social, el adhesivo que permite la
construccion y el mantenimiento de vinculos sociales.*?

Con el pasar del tiempo en las instituciones, el concepto de comunicacién ha ido
cambiando. Esta ha dejado de ser una simple orden hacia los empleados, o un
instrumento para dar noticias de alta importancia.

La funcion principal de administrar de una manera correcta la comunicacion
consiste en brindar condiciones favorables para que ésta se desarrolle a nivel general de
la empresa.

Segun Ascanio Cavallo y Eugenio Tironi, los propdsitos ideales se pueden resumir
en cinco puntos:

e Liberar barreras comunicativas para que la informacion fluya en todas las
direcciones, ya sea horizontal o vertical.

e Abrir el dialogo entre los estamentos de la institucion para influir en sus
proyectos, incluso si éstos son estratégicos o identitarios.

e Enfrentar y administrar los conflictos y las discrepancias.

e Promover el razonamiento en conjunto.

13 Ascanio Cavallo, Eugenio Tironi, Comunicacion Estratégica, Chile, Aguilar Chilena de Ediciones, 2004, p. 132.
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e Ampliar, mediante instrumentos diversos y novedosos, las posibilidades
de asociacion y participacion.

Cuando una organizacion dindmica y creativa compite con otras, utiliza a la
comunicacion como una herramienta basica que ayuda al disefio y traspaso de mensajes
persuasivos para que el personal ejecute las instrucciones y toda la informacion que se
le envia, tenga una buena relacion con el resto del personal, cumpla todos sus objetivos
y actividades planteadas a cabalidad y, de esta manera, la empresa tenga un buen
funcionamiento y pueda cumplir con todos sus objetivos trazados.

Desde hace mucho tiempo que cambid el significado de comunicacion; ahora se le
ha dado un enfoque diferente al tradicional: ya no esta basado en el simple intercambio
de informacion entre el empleado y el empleador, ni en el cambio burocratico
sustentado en normas estrictas que limitan a los trabajadores; ahora la comunicacion es
mucho mas que eso, trata de integrar a toda la empresa, tomando en cuenta emociones,
pensamientos, ideas, sentimientos, creencias, valores y objetivos comunes de cada
miembro.

2.2 Comunicacion organizacional

Las organizaciones constantemente se comunican desde cuando envian mensajes
hasta cuando callan. Por este motivo, es importante que no se deje al azar el area de
comunicacion en una empresa.

Los procesos comunicacionales son los que sostienen a las organizaciones como
una red de relaciones donde intervienen diferentes actores. En toda empresa se pueden
identificar dos tipos de comunicacion: interna y externa.

La comunicacion externa es la que envia informacién al publico externo de la

organizacion; es decir, a todos aquellos que no son sus miembros, pero mantienen algin
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tipo de relacion. La comunicacion interna esta destinada al publico interno de la
organizacion, es decir, a todos los miembros que la componen. Actualmente, ésta tiene
mucha importancia, ya que es un instrumento necesario para lograr mayor

competitividad, compromiso y acuerdo en toda la estructura organizativa:

Una buena comunicacién interna es un punto estratégico en la vida de las organizaciones. Y
hacerlo eficazmente se traduce en mayor productividad y armonia dentro del &mbito laboral. En
este contexto, el comunicador debe poner sus habilidades al servicio de la gestion organizacional
de la empresa, elaborando planes integrales y estrategias que apunten a la transformacion, a la
optimizacion de lo existente en materia de comunicacion o a su mejora.'*

Segun Alejandra Brandolini, Martin Gonzalez Frigoli y Natalia Hopkins se ha
utilizado el concepto de organizacion como “red de conversaciones”, porque ofrece
mejores herramientas para entender el proceso de circulacion de los mensajes y como la
interaccion y la comunicacion acttan en las relaciones de los miembros que conforman
la empresa.

Tomando en cuenta este concepto, una organizacion se forma a través de un
proceso conversacional. Es decir, todo lo que pasa se da mediante discusiones y, de esta
manera, se define la empresa y se delimita su interior y exterior.

Es primordial que la organizacion constantemente esté en contacto con el exterior
y, asi, cree vinculos con su entorno social, priorizando estratégicamente la gestion de los
valores como puntos diferenciadores y competitivos.

Esto lleva a poner en relieve el ordenamiento de la circulacién de los mensajes en
el interior de la organizacién, ya que, “al estar todos sus elementos y actores
interconectados, un pequefio malentendido de significado puede resultar perjudicial para

la empresa.”15

1 Alejandra Brandolini, Martin Gonzalez Frigoli, Natalia Hopkins, op. cit., p. 12.
" bid., p. 13.
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Por esto, es muy importante que toda la empresa se integre; es decir, que sus
miembros estén informados de los proyectos, actividades y objetivos de ella, que se
conozcan unos a otros. La comunicacion es la clave para que toda organizacion dé
buenos resultados y para que sus integrantes se puedan consolidar como sujetos
participativos, que constantemente emitan y reciban diversos mensajes. En este proceso
se toma en cuenta que se controle y filtre la informacion que circula en la empresa, para
gue no se generen rumores ni malentendidos. Por esto, es necesario que exista la
planificacion de la comunicacion en el ambito organizacional como estrategia principal
y esencial.

“En la era de la desmaterializacion, de la preponderancia de lo intangible, la
comunicacion y los valores son la nueva materia de intercambio. Las organizaciones
producen significados.”*® Esto significa que una empresa ahora no sélo busca vender
sus productos o servicios, sino valores, que vienen asociados e identifican a una
organizacion.

Es por esto que la competitividad no so6lo se centra en la venta o promocién de un
producto o marca a los consumidores, sino que busca ofrecer la mejor propuesta a todos

los publicos de interés:

El fin especifico de la comunicacién organizacional es integrar a la instituciéon en torno a su
identidad, es decir, a una definicion de si misma y de su proyecto corporativo. En consecuencia,
no es un instrumento aislado ni accesorio: forma parte esencial de la bateria de herramientas de
la Comunicacion Estratégica, cuando ésta es entendida como un modo de convertir en ventaja

competitiva la relacién con el entorno.

'® Ibid., p. 14.
Y7 Ascanio Cavallo, Eugenio Tironi, op. cit., p. 138.
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Segun Ascanio Cavallo y Eugenio Tironi para que la comunicacién funcione con

eficacia, es necesario que existan por lo menos cuatro valores en una empresa:
e Participacion: Construir de manera colectiva el sentido de las decisiones.
e Integracion: Lograr el maximo de similitud entre los objetivos institucionales y
los de sus trabajadores.
e Coherencia: Apuntar hacia el alineamiento con las caracteristicas
institucionales.
e Proyeccion: Promover las actitudes y conductas que favorezcan el logro de los
objetivos trazados en el proyecto corporativo.

Es importante que estos valores se tomen en cuenta para el buen manejo de la
comunicacion, pues ayudan a reconocer el estado de una organizacion y permiten
establecer sus necesidades y carencias.

Ademas, es necesario que se tomen en cuenta tres &mbitos fundamentales de una

empresa para determinar el manejo de la comunicacion:

a. Potenciar los vinculos sociales de la organizacion como un fin en si mismos,
Y No con propositos meramente instrumentales.

b. Formalizar la identidad corporativa de los accionistas y la alta direccion con
los de mas amplio respaldo en la organizacion.

c. Facilitar el desarrollo de los proyectos clave de la organizacion, buscando

convertirlos también en herramientas de cohesién interna.
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Esto significa que todos los miembros de una organizacion no sélo deben limitarse
a recibir informacion u o6rdenes, sino que son capaces de analizar y opinar sobre los
diferentes temas que se traten en la empresa.

En conclusion, la comunicacion organizacional ayuda a mantener a todo el
personal bien informado, incentiva al trabajo si se tiene la informacion correcta y
eficiente; explica a todos los miembros de la organizacién las decisiones que se toman
dentro de la empresa y los motiva a que participen con sus ideas. Busca minimizar las
discrepancias y conflictos para tener un buen clima laboral. Trata de que toda la

organizacion funcione como un sistema y no aisladamente.

3.3  Origen de la cultura organizacional

La cultura organizacional “tiene su origen en varios ambitos, como la sociologia,
la psicologia industrial, la teoria de la comunicacion y la oratoria. Se basa en el
comportamiento de la comunicacion de aquellas personas que trabajan y se desempefian
en una empresa.”18

En las ultimas décadas del siglo XX, los estudios de la comunicacion
organizacional aumentaron notablemente. Es importante mencionar que en los afios 80
ya aparecieron algunos estudiosos que empezaron a preocuparse por ese tema. En estos
afios, la cultura organizacional empezé a ser de interés fundamental en los estudios de
comportamiento organizacional. “Muchos investigadores iniciaron sus analisis en esta

area, se publicaron numerosos libros y las méas importantes revistas dedicaron ediciones

completas a la discusion del término cultura. Fueron Peters y Waterman, con su libro

'8 Marisa del Pozo Lite, Cultura empresarial y Comunicacion Interna, Madrid, editorial Fragua, 1997, p.17.
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En basqueda de la excelencia, quienes dieron a la cultura organizacional el estatus que
ahora tiene.”*

Cabe mencionar que la idea de considerar a las organizaciones como culturas en
las que existe un sistema de significados compartidos por los miembros de una
organizacion es un fendmeno relativamente nuevo. Hasta mediados de los 80, se
caracterizaba a las organizaciones como un medio racional para coordinar y controlar
grupos de personas. Tenian niveles verticales, departamentos, relaciones de autoridad,
pero las organizaciones son mas que eso: también tienen una personalidad, como los

individuos: pueden ser rigidas o flexibles, hostiles o acogedoras, innovadoras o

conservadoras:

Los tedricos de las organizaciones saben y reconocen la importante funcion que cumple la
cultura en la vida de los integrantes de una organizacion. Es importante mencionar que el origen
de la cultura como variable independiente que afecta las actitudes y conductas de los empleados
se remonta més de 50 afios a la nocién de institucionalizacion.?

Al vivir en una sociedad globalizada como la actual, donde las empresas y
organizaciones se constituyen el centro vital del desarrollo social, en el Ecuador la
cultura organizacional se esta convirtiendo en una de las prioridades, especialmente
hoy, cuando las tecnologias comunicativas atraviesan, de manera permanente, por
grandes cambios.

La razon esta en que la eficiencia de una empresa o institucion depende, en buena
parte, de una comunicacion eficaz y motivadora, tanto en el ambito interno como

externo. La identidad e imagen de una empresa, igualmente, son béasicas para

9 Stephen P. Robbins, Comportamiento Organizacional, México, ed. Pearson Educacién, 2004, p. 605.
2% |bid., p. 524
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proyectarlas de una manera correcta; es muy importante que exista una buena
comunicacion.

Con tantos conceptos y tantas ideas planteadas a lo largo de este capitulo, es
muy importante conocer el origen de la palabra cultura y sus significados. Segun
Taylor, “cultura o civilizacidon es todo complejo que incluye creencias, arte, moral, ley,
costumbres y cualquier otra capacidad y habitos adquiridos por el hombre como
miembro de la sociedad.”*

En castellano, la palabra cultura estuvo largamente asociada a las labores de la
labranza de la tierra, significando cultivo; con el pasar del tiempo dejé atras su
significado verdadero y se lo fue utilizando arbitrariamente. La cultura se encuentra en
todo lo que decimos y hacemos como grupo social.

Malinowski, antropdlogo de origen polaco, complet6é en 1931 la definicién dada
por Taylor. “Sefialé que, ademéas de las ideas, la cultura comprende los habitos y los
valores, los artefactos heredados y los procesos técnicos. %

Kroeber y Kluckhoholm quisieron resolver el problema de la falta de una
definicion comadn. Revisaron todas las definiciones de cultura que se habian escrito
hasta su tiempo y formularon una definicion que, aunque extensa, toma en cuenta todas
las particularidades y cualidades de la cultura, que a su juicio satisfacian las necesidades
conceptuales de su época, definiéndola de la siguiente manera: “La cultura consiste en
pautas de comportamiento, explicitas o implicitas, adquiridas y transmitidas mediante
simbolos, y constituye el patrimonio singularizador de los grupos humanos, incluida su

plasmacion en objetos.”?® Lo mas importante de la cultura son las ideas tradicionales (es

2! |bid., p. 528.
*2 |bid., p. 529.
% Ibid., p. 530.
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decir, histéricamente generadas y seleccionadas) y, especialmente, los valores
vinculados a ellas; los sistemas culturales pueden ser, entonces, considerados, por una
parte, como productos de la accidn, y, por otra, como elementos condicionantes de la
accion futura.

A través del tiempo, la cultura ha sido una combinacion de rasgos y distintivos
espirituales y afectivos. Estos caracterizan a una sociedad o grupo social en un periodo
determinado.

Con estos conceptos se puede comprender la importancia de la cultura
organizacional. Las personas necesitamos estar informadas constantemente; esto

significa que todos puedan dialogar, esperar y exigir informacion.

Lo primero que debe tenerse en cuenta es que se trata de procesos culturales y que, por lo tanto,
solo pueden implementarse gradualmente y a mediano plazo. Uno de los riesgos principales de
no incorporar la comunicacién como proceso cultural es la falta de motivacion de quienes
integran el publico interno, lo que seria un sintoma propio de una cultura de la desconfianza. Es
dificil confiar en medio de la ignorancia y los rumores.**

Los rumores, muchas veces inventados, son toda informacidn que no es cierta y
que circula dentro de la organizacion. La persona que cuente con este tipo de
informacion se aprovechara de la situacion de poder con respecto a los otros miembros
de la empresa, sin importar qué posicion ocupe dentro de la estructura jerarquica formal
de la misma. En estos casos, lo méas probable es que las motivaciones personales no
coincidan, en todo o en parte, con las motivaciones de la organizacion.

Los teoricos de las organizaciones se han dado cuenta la importancia que tiene la

cultura en la vida de los integrantes de estas. Cuando una empresa se institucionaliza,

2 Alejandra Brandolini, Martin Gonzalez Frigoli, Natalia Hopkins, Comunicacion Interna, Argentina, Editorial
Dircom, 2009, p. 14.
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empieza a adquirir vida propia, aparte de los miembros que la integran. No sélo es
apreciada por sus bienes o servicios, sino por ella misma; es decir, adquiere

inmortalidad.

La institucionalizacién tiene el efecto de producir un conocimiento comin entre los miembros
sobre cuales son los comportamientos apropiados y fundamentalmente significativos. Por lo
tanto, cuando una organizacion adquiere permanencia institucional, los modos de conducta
adecuados se manifiestan por si mismos a los integrantes. Esto es basicamente lo mismo que
hace la cultura organizacional.®

Con esto podemos ver que es importante conocer y comprender qué elementos
forman la cultura de una organizacién; como se crea, sostiene y aprende, ya que de esta

manera se podra pronosticar el comportamiento del personal en una empresa.

2.4  Concepto de cultura organizacional

Segun Stephen P. Robbins, la cultura organizacional es un grupo complejo de
valores, tradiciones, politicas, comportamientos y creencias esenciales que se manifiesta
en los simbolos, los mitos, el lenguaje y los comportamientos. Constituye un marco de
referencia compartido para todo lo que se hace y se piensa en una organizacion.

Es un proceso comprendido por diferentes fases sucesivas de un fendémeno
compartido por todos los integrantes de la organizacion. “Esto implica reconocerla
como un emergente, lo cual no excluye su condicion de estabilidad, ya que la nocion de
proceso alude tanto a la idea de cambio constante como la de dicha estabilidad.”®

Ademas, la cultura organizacional otorga a los miembros de la organizacién un

sentido de pertenencia, a la vez que constituye un elemento distintivo que le permite

> Stephen P. Robbins, op. cit., p. 524.
26 Alejandra Brandolini, Martin Gonzalez Frigoli, Natalia Hopkins, op. cit., p. 15.
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diferenciarse de todas las demads. “Sus elementos estdn dados por los caracteres del
entorno compartidos; tecnologia, habitos y modos de conducta; cargos y funciones;
roles; ritos, ceremonias y rutinas; redes de comunicacion; sistemas de valores, mitos y
creencias.”?’

Por lo tanto, la cultura organizacional contiene elementos que contribuyen al
desarrollo de la empresa, construyendo, transformando y generando condiciones
organizacionales que descubren las capacidades existentes de toda la empresa.

Desde el punto de vista antropoldgico se plantean dos tendencias. La primera
asocia la cultura organizacional a un sistema determinado de simbolos, influido por el
medio ambiente externo, por la historia y por sus lideres: “La cultura es vista como un
elemento dindmico, asumida de diferentes formas segln cada trabajador y transformada
por ellos en el proceso de interpretacion de los hechos organizacionales.”?®
La otra, por su parte, considera a las organizaciones como sistemas socioculturales

cuyo componente cultural se presupone en equilibrio con el componente social o

estructural:

El estado de disonancia no es tomado en cuenta y ésta puede sobrevenir como resultado de
cambios en el mercado que hacen presidn sobre la empresa, obligandola a la nueva realidad, los
cuales si no encuentran justificacion en el sistema cultural de la organizacién ocasionaran graves
problemas de funcionamiento, en dicha organizacién.*

Por su naturaleza y complejidad, no existe una definiciobn ampliamente aceptada
de la cultura organizacional. Deal y Kennedy la definen como “la forma en que nosotros
hacemos las cosas aqui”. Schein dice: “Cultura Organizacional es el patréon de

asunciones basicas que un grupo dado ha inventado, descubierto o desarrollado durante

27 .

I Ibid., p. 15.
%% Gerald M. Goldhaber, Comunicacién Organizacional, México, Editorial Diana, 1984, p. 115.
29 1.0

Ibid., p. 116.
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su aprendizaje para manejar sus problemas de adaptacion externa e integracion interna”.
Peters y Waterman, por su parte, dicen que la cultura organizacional es “un conjunto
dominante y coherente de valores compartidos transmitidos por significados simbdlicos
como cuentos, mitos, leyendas, slogans y anécdotas”. A pesar de esta aparente
diversidad, hay algunos atributos comunes que emergen.

En primer lugar, todas las definiciones se refieren a algun conjunto de valores
mantenido por individuos en una organizacion. Esos valores definen cual es el
comportamiento bueno o aceptable y ayudan a los integrantes de una organizacion a
entenderla y a saber como actuar en ella. En segundo lugar, los valores que conforman
la cultura organizacional, mas que estar escritos o definidos, estan implicitos en la
organizacion y deben articularse con los valores y creencias personales de los
empleados. Tercero, las definiciones tienen un marcado énfasis en los significados
simbolicos a traves de los cuales los valores son comunicados. De acuerdo con esto se
puede decir, entonces, que la cultura organizacional es un conjunto de valores implicitos
que ayudan a las personas en la organizacion a entender cuéles acciones son
consideradas aceptables o inaceptables. “Hay un acuerdo general en que la cultura
organizacional es un sistema de significados compartidos por los miembros de una
organizacion, que la distinguen de otras. Este sistema es un conjunto de caracteristicas
basicas que valora la organizaci(')n.”30

Las investigaciones han identificado siete caracteristicas principales que resumen
la importancia y la esencia de la cultura de una organizacion:

Innovacidén y correr riesgos: Grado en que se estimula a los empleados para que

sean innovadores y a lo largo de su vida corran riesgos.

30 Stephen P. Robbins, op. cit., p. 525.
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Minuciosidad: Grado en que se espera que los empleados muestren exactitud,
capacidad de analisis y atencion a los detalles.

Orientacion a los resultados: Grado en que la gerencia se centra en los resultados
mas que en las técnicas y procedimientos para conseguirlos.

Orientacion a las personas: Grado en las decisiones de la gerencia tienen que ver
con el efecto de los resultados en los integrantes de la organizacion.

Orientacion a los equipos: Grado en que las actividades laborales se organizan en
equipos mas que individualmente.

Agresividad: Grado en que las personas son arriesgadas y competitivas, antes que
despreocupadas.

Estabilidad: Grado en que las actividades de la organizacién mantienen el estado
de las cosas, en lugar de crecer.

Estas caracteristicas ayudan a evaluar la organizacion y su cultura, son el pilar de
los sentimientos de comprension compartida que tienen los miembros con respecto a la
organizacion, de como estan funcionando las cosas y de como los integrantes deben
comportarse ante diferentes situaciones que se les presente.

La cultura organizacional se refiere a coémo perciben los empleados sus
caracteristicas. Asi pues, la cultura es un término descriptivo, porque distingue la idea

de concepto de satisfaccion laboral:

En la investigacion de la cultura organizacional se ha tratado de medir cdmo ven los empleados a
su organizacién. ¢Fomenta el trabajo en equipo? ¢Premia las innovaciones? ¢Reprime la
iniciativa? En cambio, la satisfaccion laboral trata de medir las respuestas afectivas al entorno
laboral. Se ocupa de lo que sienten los empleados en cuanto a las expectativas de la
organizacion, sistemas de recompensas. **

*! Ibid., p. 525.
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Como se puede notar, las caracteristicas de estos dos términos se superponen, ya
que la cultura organizacional es descriptiva y la satisfaccion laboral es evaluativa. La
comprensién de los efectos de la cultura organizacional en el comportamiento de los
miembros de una empresa es muy importante, ya que de esta manera se conocera mejor
el trabajo de la comunicacion y sus efectos en el personal de las empresas.

La cultura organizacional representa una percepcion comun de los miembros de
una organizacion, ya que la cultura es un sistema de significados compartidos. Es
importante mencionar que en casi todas las empresas grandes existe una cultura

dominante y numerosas subculturas que se explicaran a continuacion.

2.5  Cultura dominante, cultura fuerte y subculturas

La cultura dominante es la que se encarga de expresar los valores centrales que
comparte la mayoria de los miembros de una empresa. Cuando se trata de la cultura de
una organizacion, se habla de ésta, es decir, es la que brinda a la organizacion su propia
personalidad y la distingue de otras.

En toda empresa existen culturas fuertes. Estas tienen un mayor impacto en sus
miembros y en ellas se distinguen claramente los valores centrales. Mientras el personal
esté bien informado y acepten este tipo de valores, mas fuerte sera la cultura; por lo
tanto, tendrd una gran influencia en el comportamiento de sus miembros, porque el
grado y la intensidad con que se comparte da un ambiente interno de mucho control de
la conducta de cada miembro. Cuando una empresa tiene este tipo de cultura, los
empleados saben queé se espera de ellos y estas expectativas, sin lugar a dudas, orientan

en gran medida su comportamiento. “Una cultura organizacional fuerte aumenta la
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congruencia de las conductas. En este sentido, se debe reconocer que una cultura fuerte
puede fungir como sustituto de la formalizacion.”*

Segun Stephen P. Robbins, en las empresas grandes, por lo general aparecen
subculturas, que reflejan todo tipo de situaciones, problemas o experiencias que afronta
el personal de una empresa. Estas estan definidas por la division de departamentos y la
separacion geogréafica. Por ejemplo, el departamento de ventas puede tener una
subcultura que sélo comparten los miembros de ese departamento y que incluiria los
valores centrales de la cultura dominante mas los valores propios de los miembros de
ese departamento de ventas. Del mismo modo, una oficina o unidad de la organizacién
que esté en un sitio distinto de la sede de las principales operaciones puede adoptar una

personalidad distinta. De nuevo, conserva los valores centrales, pero modificados para

dar cuenta de su situacion distintiva como unidad separada.

Si las organizaciones no tuvieran una cultura dominante y estuvieran compuestas Gnicamente por
numerosas subculturas, el valor de una cultura organizacional como variable independiente seria
notablemente menor, porque no habria una interpretacion uniforme de lo que representa un
comportamiento apropiado o inapropiado. Es el aspecto de los significados compartidos de la
cultura lo que hace un mecanismo tan poderoso para encauzar y conformar la conducta. No se
puede ignorar la realidad de que muchas organizaciones también tienen subculturas que influyen
en el comportamiento de sus integrantes.*

Las reglas y normas de la formalizacion que pone una empresa condicionan el
comportamiento de sus integrantes. Una organizacion que se caracteriza por ser
formalizada tiene orden, es congruente y muy previsible. Con esto, se quiere diferenciar
que una cultura fuerte consigue todo esto sin necesidad de documentos escritos. Es

decir, la formalizacion y la cultura son caminos distintos hacia el mismo destino.

*2 Ibid., p. 526.
** Ibid., p. 526.
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Mientras més fuerte sea la cultura de una organizacién, no se necesita establecer reglas
y normas que encaminen a un buen comportamiento del personal.

“Cuando las organizaciones ensanchan los tramos de control, forman equipos,
disminuyen la formalizacion y facultan a los empleados, los significados compartidos
que proporciona una cultura fuerte garantizan que todos apunten a la misma

. .y 5534
direccion.”

2.6 Funciones de la cultura organizacional

La cultura en toda organizacion cumple con diferentes funciones. Entre éstas se
puede mencionar las siguientes:

e Define los limites, es decir, es la que diferencia una organizacion de la
otra.

¢ Brinda un sentido de identidad a todos los integrantes de la empresa.

e Proporciona el sentido de aceptacion de un compromiso con algo que
supera los intereses personales.

¢ Incrementa la estabilidad del sistema social.

e Ayuda a relacionar a todos los miembros de la empresa, al darles las
pautas necesarias sobre lo que deben hacer y cumplir.

e Sirve como un mecanismo para crear sentido y permitir el control, que
orienta y da forma a las actitudes y comportamientos de los integrantes

de una empresa.

** Ibid., p. 528.
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La cultura es la que define las reglas del juego. Esto se puede comparar con la
siguiente definicion:

La cultura es escurridiza, intangible, implicita y dada por hecho. Pero todas las organizaciones

generan un conjunto basico de premisas, entendidos y reglas técitas que rigen la conducta

cotidiana en el centro de labores. Hasta que los recién llegados aprenden las reglas, no son

aceptados como miembros con derechos plenos de la organizacion. Las transgresiones a las

reglas de parte de los directivos o de los empleados de atencidn al publico culminan en una

desaprobacion universal y castigos enérgicos: respetar las reglas se convierte en la base
fundamental de las recompensas y los ascensos.®

El papel principal de la cultura organizacional es la influencia que tiene en el
comportamiento de los miembros de una empresa, esta presente en todas las funciones y
acciones que realizan sus integrantes.

La cultura determina la forma en que funciona una empresa; se refleja en las
estrategias, estructuras y sistemas. Es la fuente invisible donde la vision adquiere su
guia de accion. El éxito de los proyectos de transformacion depende del talento y de la
aptitud de la gerencia para adaptar la cultura de la organizacion de acuerdo a las
exigencias del entorno. Al respecto, Deal y Kennedy ven a la cultura organizacional
como “la conducta convencional de una sociedad que comparte una serie de valores y
creencias particulares y éstos a su vez influyen en todas sus acciones.”*® Por lo tanto, la
cultura por ser aprendida evoluciona con nuevas experiencias, y puede ser cambiada si
llega a entenderse la dindmica del proceso de aprendizaje.

La cultura aumenta en gran medida el compromiso que se tiene con la
organizacion e incrementa la coherencia del comportamiento de los trabajadores;

indudablemente, esto es de gran beneficio para una empresa.

> Ibid., p. 529
*® Ibid., p. 530
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2.7 Barreras de la cultura

La diversidad es una barrera para la cultura, ya que contratar empleados que son
distintos a los demés, ya sea por su raza, género u otras diferencias, producen
inestabilidad. Por lo general, una empresa quiere que todo el personal acepte a los
empleados nuevos y estos se adapten de la mejor manera. Pero, al mismo tiempo,
pretende apoyar las diferencias que estos miembros nuevos aportan al centro de trabajo.

Una cultura fuerte ejerce una presion intensa sobre los empleados para que ellos se
adapten a la misma. Una empresa busca que sus empleados sean de origenes diversos
para que aporten cosas nuevas. “Por tanto, las culturas fuertes pueden ser un
inconveniente cuando, en la préctica, eliminan las ventajas Unicas que traen a la
organizacidn personas de diversos origenes.”® Aqui, la cultura puede ser un gran
inconveniente si se trata con prejuicios o de una manera incorrecta a algin miembro de
la organizacion que es diferente.

Entre otras barreras, tenemos la de adquisiciones y fusiones, estas se refieren a un
tipo de estrategia corporativa que utiliza la gerencia general para combinar y adquirir
diferentes activos y compaiiias. El fin de esta es obtener futuros ingresos que ayuden a
recuperan los fondos invertidos y lograr beneficios a favor de la empresa.

La causa principal de ésta son los conflictos entre culturas organizacionales.

Histéricamente, los factores principales que buscaba la direccidn al tomar decisiones de compras
o fusiones se relacionaban con ventajas econémicas o sinergias de productos. En los Gltimos
afios, la compatibilidad cultural se ha vuelto la principal preocupacion. Aunque un estado de
resultados favorable o una buena linea de productos sea lo que primero atraiga a un posible
comprador, que la adquisicidn prospere finalmente tiene mas que ver, seglin parece, con el grado
en que concuerdan las culturas de las dos organizaciones.*®

*” Ibid., p. 529
** Ibid., p. 531
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La cultura de una organizacion no nace de la nada, es dindmica por tal motivo hay
que irla construyendo. Una vez que esté bien establecida, es muy dificil que se
desvanezca. Para esto, es muy importante conocer qué fuerzas intervienen en la creacion

de una cultura y qué alimenta y sostiene la actividad de esas fuerzas.

2.8 Nacimiento de la cultura en una organizacion

Toda empresa tiene sus costumbres y tradiciones bien establecidas, asi como la
forma en la que sus miembros hacen las cosas. Esto se debe en gran medida a lo que ya
se hizo antes y al grado de éxito que tuvieron estas acciones. Esto nos lleva a la fuente
original de la cultura de una organizacion, que son sus creadores.

Los fundadores de una organizacion cumplen un papel fundamental en las
primeras etapas de su cultura: tienen una vision amplia de lo que debe ser la
organizacion y, de esta manera, la comparten con los demas miembros que conforman a

la empresa. La cultura surge de tres maneras:

En primer lugar, los fundadores contratan y retienen sélo a los empleados que piensan y sienten
como ellos. Segundo, los adoctrinan y socializan en su forma de sentir y de pensar. Tercero, el
comportamiento de los fundadores es un modelo de papeles que alienta a los empleados para que
se identifiquen con ellos y por ende internalicen sus convicciones, valores y premisas. Cuando la
organgacic’)n triunfa, la vision de los fundadores aparece como una razon fundamental del
éxito.

Se puede decir que, en este punto, es muy importante la personalidad de los
fundadores de las empresas, ya que ésta queda asimilada en la cultura de la
organizacion, y mantenerla con vida es primordial en toda compafia. EI proceso de

seleccion, los criterios de evaluacion del desempefio, las actividades de capacitacion y

3 Stephen P. Robbins, op. cit., p. 531.
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desarrollo de carrera y los procedimientos de ascenso del personal son las claves que
garantizan que los miembros de una organizacion se adapten a su cultura.

En toda organizacidn, la cultura se manifiesta en dos tipos de elementos:

Elementos visibles, entre los cuales se expresan las creencias, valores, ceremonias,
normas, slogans, conductas y simbolos. Estos elementos explican cédmo y por qué se
hacen las cosas.

Elementos invisibles, localizados generalmente a nivel mas profundo en la mente
de los miembros que forman la organizacion, en donde residen los sentimientos,
temores, valores, creencias, actitudes y suposiciones que influyen en el comportamiento
de los individuos en las organizaciones. Estos elementos constituyen el inconsciente
organizacional.

La cultura de una organizacion estd formada por caracteristicas estables, ha
surgido con el paso de los afios y trae consigo valores muy solidos que se consolidan
facilmente en los empleados.

Es importante tener en cuenta que es dificil cambiar la cultura de una
organizacion, ya sea por su tradicion o por su resistencia al cambio, pero no es
imposible. EI cambio cultural se da por:

e Una crisis grave: La conmocion de una crisis sacude el estado de cosas y
arroja dudas sobre la pertenencia de la cultura actual. Entre los ejemplos de
estas crisis se encuentran: un reves economico sorpresivo, la pérdida de un
cliente importante, un avance tecnolégico considerable de parte de un

competidor, etc.
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e Rotacion del liderazgo: A veces da la impresion de que nuevos directores,
que traen otro conjunto de valores, son mas capaces de responder a una
crisis.

e Organizaciones jovenes y pequefias: Cuanto mas joven sea una
organizacion, menos arraigada estara su cultura. Del mismo modo, es mas
facil que la administracion comunique valores nuevos si la organizacion es
pequefia.

e Cultura débil: Cuanto mas se sostenga una cultura y cuanto mas acuerdo
haya entre sus miembros acerca de sus valores, mas dificil sera cambiarla.
Por el contrario, las culturas méas débiles se prestan y acoplan mejor a los
cambios.

Si estas etapas de crisis se llegan a dar en una empresa, es necesario que exista una
direccion que forje nuevas anécdotas y ritos. Se debe seleccionar y elegir a los
empleados y ascenderlos en el caso de que hayan cumplido méritos que se lo merezcan.
Es preciso que el personal se adhiera a los valores nuevos y se cambie el sistema de
recompensas de modo que apoye nuevos valores.

Es importante recordar que, a pesar de que se tomen las acciones sefialadas en una
empresa, no traen consigo un cambio inmediato ni radical en la cultura. Este proceso

toma tiempo, ya que es un cambio que no se mide en dias ni en meses, sino en afios.

2.9 ldentidad e imagen corporativa

La identidad de una organizacion es el conjunto de caracteristicas particulares que

la diferencian de otras. Esto tiene que ver con los modos de hacer, enfrentar e interpretar
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las diferentes situaciones que se presentan a diario en el &mbito de la empresa. La
identidad se manifiesta a través de la cultura organizacional, mision, vision y valores
que influyen en los comportamientos que caracterizan a la organizacion.

“La cultura es una red de significados que cuanto mas compartidos y arraigados
estén en el quehacer cotidiano de todos sus integrantes, mas fuerte y solida sera su
identidad.”®

La identidad refleja dos cosas: la constitucion de una organizacion con todos sus
rasgos y la manera en la que se ve ella misma (esto incluye la forma en la que quiere ser
percibida por su publico).

Se forma de manera gradual, es la que se queda grabada en la mente del personal
de la empresa, “estd presente en su historia, practicas, habitos y costumbres, estilos de
funcionamiento, lideres formales e informales, productos o servicios, arquitectura de
instalaciones y vestimenta de funcionarios, estd latente en sus proyectos, suefios y
metas.”*® A todo esto se le da el nombre de cultura organizacional: es aqui donde vive
y se genera la identidad de una empresa.

La alta direccion gestiona la identidad de una organizacion. Esta debe ser
comprendida como un recurso cooperativo, intentando que todo el personal sea participe
del desarrollo de la empresa.

Los mensajes internos que manda la alta direccion de la organizacion son: en
primer lugar, decodificados e interpretados de acuerdo a su cultura. Muchas veces, los
intentos de cambio de identidad son resistidos por parte de los miembros de las

organizaciones.

3 Alejandra Brandolini, Martin Gonzalez Frigoli, Natalia Hopkins, op. cit., p. 16.
*¢ Ascanio Cavallo, Eugenio Tironi, op. cit., p. 70.
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Los problemas se generan cuando se intenta imponer un cambio a la fuerza,
rompiendo el cuerpo tradicional de la organizacion. “La cultura organizacional de las
instituciones es un monstruo silencioso, pero poderoso y con mil cabezas, que puede
devorar cualquier intento de innovacion identitaria si no alcanza una conviccion real y
profunda.”*

La identidad y la imagen se estan resistiendo constantemente al cambio, ya que
son poco flexibles. Pueden ser destruidas si se las intenta forzar o manipular. Para esto
es necesario tener en cuenta que si se hace un cambio de imagen, también debe existir
un cambio de identidad.

El éxito en el cambio organizacional depende de varios elementos; entre estos, el
dinamismo con que se perciba la relacion entre identidad e imagen.

La imagen es un concepto de recepcion: muestra la forma en la que una
organizacion es percibida por su entorno, y se genera por la comunicacion y, en parte,
por el modo en que es filtrada por sus publicos.

Una organizacion nunca debe sentirse duefia de su imagen, ni aspirar a tener el
poder total de ella. Es el conjunto de percepciones o impresiones que tiene el publico, a
partir de la identidad que la empresa demuestra. La identidad se forja dentro de la
empresa; la imagen, en la mente de los publicos.

La imagen evoluciona en las mentes de las personas con autonomia de la entidad
que la proyecta. La imagen en toda empresa se sostiene en su identidad, no existe sin
ella, pero las dos son dimensiones distintas, de origenes diferentes, evolucionan a ritmos

desiguales y cada cual utiliza su propio instrumento.

* Ibid., p. 142.
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Muchas veces se confunde el concepto de imagen relacionado con la empresa, ya
que ésta no solo constituye elementos visuales, sino que estos forman parte de un gran
conjunto de significantes que conforman la imagen corporativa.

La imagen que se percibe de una empresa nunca es igual a la que se quiere
proyectar. Esto no tiene que ver con el costo y esfuerzo que haga la comunicacion.
Todas las personas tienen diferentes percepciones de la imagen de una empresa; cada
individuo crea su propia imagen en su cabeza a partir de la informacion que recibe.
Después de esto se decodifican los mensajes y recrean las imagenes a partir de sus
propias vivencias y experiencias. Un mismo mensaje puede ser interpretado de varias
maneras.

Por lo tanto, la gestién de imagen es un trabajo constante que necesita mantener
una gran sensibilidad hacia dos aspectos:

e Las circunstancias que rodean al publico, hacia las que se dirige la
comunicacion.

e La congruencia entre imagen e identidad. Nunca hay que olvidar que esta
ultima es el soporte final de toda imagen, que su evolucién es lenta y que

su naturaleza es fragil.*®

“La imagen es la representacion mental de una organizacion que tiene la
capacidad de condicionar y determinar las actitudes del entorno social de la ernpresa.”49
Para analizar este concepto, se parte de que no sélo lo que se ve es imagen, sino

que integra todo lo que la empresa hace, cree y comunica (Sus mensajes) y que, en

conjunto, forman parte de la identidad.

*® Ibid., p. 71.
* Ibid., p. 17.
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La imagen es un registro pablico, es la interpretacion que tiene el publico de como

es la empresa a través de las acciones que lleva a cabo:

En este sentido, cobran gran importancia diferentes aspectos como: los mensajes institucionales
que se imparten y la forma en la que la compafiia lleva adelante sus actos. En este contexto, la
coherencia y la incoherencia en estos aspectos tienen valor de significacion positivo o negativo
en la construccion de la imagen y los efectos de sentido que ocasiona en los diferentes
pUblicos.*

En toda empresa, la comunicacion interna y externa cumplen un papel
fundamental en la construccion de identidad y de la imagen de la organizacion. De este
modo, si los mensajes estan contemplados dentro de un plan de comunicacion que
ordene y establezca criterios para todas las comunicaciones corporativas (externa e
interna) basados en una ldgica estratégica, se pueden reforzar ideas que promuevan una

interpretacion mas proxima a la imagen que la empresa desea plasmar.

2.10. Diferentes grados de diagndstico

Para poder hacer un analisis de la importancia de la cultura organizacional en el
comportamiento de los miembros de Porta, es necesario que se utilicen distintos tipos de
diagnosticos para tener mejores resultados, de acuerdo con las herramientas de analisis

utilizadas.

*% |bid., p. 18.
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GRAFICO N° 3

Tipos de Diagnosticos

1. Investigacion de clima interno. Evalla sentimientos y
percepciones de los empleados que contribuyen a establecer
"el humor de la compafiia”.

Amplios

2. Auditoria de comunicacién interna. Sirve para evaluar la
efectividad de los mensajes de la comunicacion interna
y su adecuacion dentro de un plan estratégico

3. Awareness. Ofrece un diagndstico de menor alcance. Es un
relevamiento acerca de un tipo de canal

Especificos

4. Readership: Este es un diagnostico de lectura. Releva el interés
del publico sobre algunos temas desarrollados dentro de los canales
de Comunicacion Interna implementados.

* Fuente: Alejandra Brandolini, Martin Gonzalez Frigoli, Natalia Hopkins, Comunicacion Interna, Argentina,
Editorial Dircom, 2009, p. 47.

¢ Investigacién de clima Interno

Se trata de una encuesta con preguntas abiertas y cerradas, estructurados, que por
lo general, son an6nimos pero identifican el area de trabajo, edad y antigliedad dentro de
la empresa.

Esté disefiada para medir los sentimientos y percepciones de los miembros de una
empresa a partir de una serie de preguntas que tienen que ver con el trabajo y
desemperio diario de la compafiia.

Algunas de las categorias que se evallan, abarcan la relacion interpersonal,
expectativas y participacion del personal. Esto influye directamente en el humor y

constituyen el clima general de la empresa.
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“También se sondean temas de formacién, promocidén, remuneraciones,
beneficios, reconocimientos y cuestiones de seguridad. En resumen, la investigacion de
clima interno evalla la percepcién de los empleados sobre la politica y las practicas que

implementa la empresa dentro de la organizacion.”*®

Objetivos:

Medir el nivel de motivacion del personal e identificar las causas de posible

descontento.

o Identificar el perfil laboral existente y si esta bien aprovechado el recurso.

e Comprobar la efectividad de los supervisores: las directivas se alinean con
los objetivos de la empresa.

o Identificar problemas en grupos de trabajo.

e Evaluar comparativamente estableciendo un criterio o resultado como

referencia.

o Auditoria de Comunicacion Interna

“Es una herramienta de medicion cuali-cuantitativa que permite evaluar el nivel de
efectividad con que circulan los mensajes asi como de las estrategias de
comunicacién.”*®

Este tipo de auditoria pone énfasis en los puntos estratégicos que el plan debera

tener a largo plazo, como parte de un cambio de la cultura organizacional. Asi como

3 Alejandra Brandolini, Martin Gonzalez Frigoli, Natalia Hopkins, op. cit., p. 48.
*® Ibid., p. 52.
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también permite conocer las fortalezas y debilidades del sistema de comunicacion que
tiene la empresa y constituye un paso muy importante para el disefio de un plan
estratégico completo.

En conclusion esta auditoria ayuda a conocer los problemas de comunicacion
entre los miembros de la empresa y las causas que los generan. Tiene un caracter
dinamico, ya que forma parte del diagndstico y evaluacion. Por lo tanto, la etapa de
verificacion constituird un nuevo diagnéstico que permite constantemente corregir el

plan y generar un circulo de calidad.

GRAFICO N° 4

PROCESO DE AUDITORIA DE COMUNICACION INTERNA

Auditoria de Comunicacion
Interna
Entrevistas v Anélisis
Individuales Entrevistas grupales canales
| Diagnéstico |

}

\ Plan Estratégico de Comunicacion \

* Fuente: Alejandra Brandolini, Martin Gonzalez Frigoli, Natalia Hopkins, Comunicacién Interna, Argentina,
Editorial Dircom, 2009, p. 54.
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Para que esta auditoria se lleve a cabo es necesario que se utilice las entrevistas
tanto individuales como grupales como herramientas de investigacion. Estas pueden
tener un tema libre y relacionarse con algunos puntos sobre como alcanzar ciertos
objetivos. Las entrevistas ayudan a determinar las variables cualitativas y cuantitativas

del andlisis.

e Awareness

“La palabra aware significa conciencia en inglés. Es asi que este tipo de
investigacion evalla el conocimiento, el grado de concienciacion y las actitudes de los
empleados acerca de la asimilacion de temas y mensajes clave relacionados a la gestion
de la organizacion.”*

Para medir esto es importante utilizar las encuestas, las preguntas deben hacer
referencia a los mensajes y temas clave de la empresa y preguntar qué es lo que mas
recuerdan en relacion a éstos.

La importancia de hacer estas mediciones radica en que los cambios que se
produzcan en la actitud u opinién de los integrantes de la empresa estan totalmente
relacionados al grado de comprension y asimilacion de los mensajes corporativos.

En conclusion, este tipo de investigacion es de gran importancia para conocer el

grado de concienciacion que tiene el personal de la empresa acerca de los mensajes

clave que comunica y su relacion con los objetivos de la misma.

*’ Ibid., p. 55.
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e Readership

“Evalua el nivel de lectura de las comunicaciones destinadas al publico interno y
puede aplicarse en uno o varios canales. Esta investigacion puede ayudar a establecer
temas de interés de los empleados y conformar diferentes puntos de vista acerca de un
tema tratado.”*®

Para medir los resultados de este tipo de investigacion pueden darse a través de
diferentes herramientas como: encuestas de lecturas, entrevistas tanto individuales o
grupales.

En conclusion la investigacion de readership, es de gran utilidad para conocer el
grado de lectura de los canales de comunicacién que se utilizan en una empresa
incluyendo el grado en que son leidos y asimilados, segun las preferencias del publico.

Asi como también, sirve para evaluar su eficacia y la necesidad de hacer cambios en

ellos.

2.11. Sefnales de comunicacion ineficiente

Después de haber aplicado cualquiera de estas herramientas de medicion existen

indicadores que muestran las fallas de la comunicaciéon o de una situacién de

desacuerdo con la informacion que circula en el ambito corporativo.

*® Ibid., p. 55.
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“Muchas veces estos sintomas se representan en el rumor, la espiral negativa o el
mal uso de informacion, la ansiedad, el estrés, el mal humor, el clima laboral tenso o la

baja productividad. Esto se puede explicar en cierto modo por diferentes motivos:”

e En una misma area puede ocurrir que el personal se encuentre fragmentado y
que no se comparta informacion acerca de como llevar adelante el trabajo.

e Desconocimiento de los objetivos que debe llevar adelante el area.

e Errores de procedimiento.

e Trabajo acumulado o estancado, no se sabe distinguir qué es lo que se
requiere resolver con prioridad.

e El personal desconoce los objetivos que debe alcanzar en su labor.

e Desconocimiento de las tareas que realizan los demas sectores o dentro de
una misma area.

e Contradiccion entre lo que la empresa requiere y lo que los diferentes
sectores llevan a cabo.

e Ignorancia acerca de la estrategia global de la compafiia.

e Los empleados se enteran de las novedades por la comunicacion externa o
por comentarios ajenos a la empresa.

e Las areas y sus integrantes desconocen si estdn haciendo bien o mal su
trabajo.

e Tensiéony mal humor.

e Los mensajes no llegan o son contrarrestados con rumores.

e Lacomunicacion de la empresa tiene poca credibilidad.
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e Falta de participacion de los empleados.
¢ Falta de intencion de comunicacion por parte de la empresa.

e Incertidumbre.

Se puede ver que la falta de comunicacion o la comunicacion ineficiente en una
empresa no sélo tiene que ver con el clima laboral, sino que trae consigo errores dentro
de los procesos productivos que son perjudiciales tanto como para el empleado, como

para la empresa.

2.12. Teoria humanista: Escuela de Relaciones Humanas

Comprender qué elementos forman la cultura de una organizacion ayudara a la
capacidad para poder explicar y pronosticar el comportamiento de la gente en su trabajo.

Para hacer el estudio de esto se utilizara:

La Escuela de las Relaciones Humanas (también denominada escuela humanistica de la
administracion), desarrollada por Elton Mayo y sus colaboradores, [que] surgié en los Estados
Unidos como consecuencia inmediata de los resultados obtenidos en el experimento de
Hawthorne. Fue basicamente un movimiento de reaccién y de oposicion a la teoria clasica de la
administracion.®

Al finalizar la Primera Guerra Mundial, Estados Unidos tuvo su época de
esplendor: todos sus paises aliados se sentian deudores, ya que en ese momento era la
primera potencia mundial econdmica. Los sueldos empezaron a aumentar, mientras los
impuestos disminuian. Se empez06 a proteger y a aumentar la industria nacional con
fuertes barreras arancelarias y se puso freno a la inmigracion, para no perder la mano

obrera.

>! Ernesto Gore, Aprendizaje y Organizacion, Argentina, Ediciones Granica, 2006, p. 99.
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Desde 1923 hasta 1929 se asiste a una de las mejores épocas de la economia norteamericana,
asi como a una de sus mas largas fases de expansion y poderio del continente. En octubre de
1929, una de las mayores crisis de superproduccion se apodera de este continente y produce la
caida de la economia norteamericana. El nimero de parados alcanzara los trece millones en
1933, y la crisis se propagara como en ondas expansivas hacia el continente Europeo.

En este momento, los expertos y tedricos del management se dieron cuenta de lo
fundamental que era el componente humano en las empresas. A finales de los afios
treinta, al concluir los estudios y experimentos de Hawthorne, realizados por Elton
Mayo, lanzaron muchas investigaciones nuevas sobre las necesidades de los
trabajadores y las relaciones humanas. Esto dio paso a la humanizacion de la teoria de la
administracion, al convertirse en la principal preocupacion de los administradores las
personas y no las maquinas, como planteaba Taylor. Los mismos aspectos
anteriormente colocados frente a la maquina pasaron a colocarse frente al hombre y
surgieron algunas investigaciones alrededor de los siguientes cuestionamientos: se
reconocio la importancia de las relaciones humanas, de las necesidades, valores y
expectativas de los trabajadores. Esto dio lugar al movimiento de las relaciones
humanas, que es lo que mas influye en el desarrollo del factor humano en una
organizacion.

Elton Mayo trabajo en Western Electric Company, e hizo alli un experimento, el
cual se fundament6 en el mejoramiento de las condiciones fisicas. “El objeto de estudio
era determinar qué efectos producian en las actitudes hacia el trabajo y en la
productividad los cambios en la intensidad de la luz en los puestos de trabajo.”53 El

resultado fue inesperado: se produjo un aumento de productividad cada vez que la

>2 Marisa del Pozo Lite, op. cit., p. 94.
>* Ibid., p. 95.
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intensidad de la luz aumentaba o disminuia. Esto queria decir que el nivel de
iluminacion no era un factor importante.

Los experimentos que se hacian estuvieron a un paso de ser declarados como un
fracaso, pero fue ahi cuando Elton Mayo empezd a descubrir algo extrafio en sus
investigaciones: se dio cuenta de la importancia de las relaciones interpersonales y la
aparicion de los grupos informales (surgidos espontdneamente entre los trabajadores),
frente a los grupos formales (aquellos que eran constituidos oficialmente desde la
direccion). Esto lo llevd a continuar con sus estudios y descubri6 el gran valor que
tenian las relaciones humanas para el rendimiento del trabajo. Se empezé a reconocer
que los trabajadores, al sentirse a gusto con la empresa, al tener una buena
comunicacion con los otros miembros, al formar parte de ella y de un grupo, trabajaban
de una mejor manera, y esto favorecia notablemente el rendimiento hasta el punto de
aumentar los niveles de produccion a ritmos insospechados. Las organizaciones eran el
lugar donde cada trabajador podia satisfacer sus necesidades y potenciar su
colaboracidn para el beneficio y logro de los objetivos de la empresa.

Los estudios realizados por Elton Mayo y otros investigadores de la Academia
Nacional de Ciencias (en Estados Unidos) marcaron el comienzo del movimiento de las
relaciones humanas en la industria. Por primera vez, se habia recolectado evidencia
sobre la actitud de los trabajadores, la moral, los grupos informales de trabajo y las
relaciones sociales. Ya no se podia afirmar que la produccién dependiera solamente de
la estructura y el disefio de la organizacion, sino que se debian tomar en cuenta los
sentimientos, actitudes, aptitudes y percepciones de cada individuo.

Con esta teoria se empezO a hablar de trabajo en equipo, es decir, de

colaboracidn, cooperacion, comunicacion y coordinacion entre todos los miembros de la
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empresa. La gente se empezd a sentir importante. Hubo un aumento de autoestima; los
integrantes de las organizaciones empezaron a sentirse parte de la empresa.
Segin Marisa del Pozo Lite, las principales aportaciones de la escuela
humanistica, o0 movimiento de las relaciones humanas, radican en reconocer que:
e La motivacion de las personas en el trabajo se produce, en gran parte, cuando
sus necesidades sociales han sido cubiertas.
e Las personas obtienen su sentido de identidad cuando se sienten formando parte
de un grupo con una serie de objetivos comunes, y pueden comunicarse y
establecer relaciones humanas entre los componentes del grupo.
e Cuando se produce una mejora en la comunicacién entre mandos y trabajadores,
los empleados responden positivamente ante los esfuerzos e intereses

demostrados por los mandos para satisfacer las necesidades sociales.
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CAPITULO I

ESTUDIO DE LAS ESTRATEGIAS Y CANALES DE COMUNICACION

Conocer la cultura de la organizacion es relevante en el comportamiento del personal
que trabaja en las organizaciones, por lo tanto en este capitulo se analizara la
importancia y efectos de esta en el comportamiento de los miembros de Porta segln sus

canales y estrategias de comunicacion utilizadas.

Es importante mencionar que la implementacion de las estrategias y canales de
comunicacion debe partir de un plan de comunicacion interna que esté bien disefiado y
correctamente realizado. Por lo tanto, una gestion eficaz de comunicacién interna debe
tener una informacion oportuna y con mensajes coherentes y claros. De igual manera,

los canales de comunicacion deben estar bien utilizados.

Para esto se incorporara la teoria y conceptos planteados en el primer y segundo
capitulo de la presente disertacion. La metodologia a utilizar se basa en la recoleccion
de datos a través de técnicas como, por ejemplo, encuestas a 120 personas que trabajan
en Porta. Se utilizara la observacién para ver como se comportan los miembros de estas

empresas a partir de que existe una cultura organizacional. Se revisaran algunos textos,
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asi como articulos de Internet que sirvan de sustento y brinden informacion acerca del
tema a estudiarse.

Para la metodologia de las encuestas se haré a través de un conjunto de preguntas
dirigidas a una muestra representativa de 120 personas de un total de 250 personas, es
decir al 48% que trabajan en los diferentes departamentos y oficinas de Porta en la
ciudad de Quito, con el fin de conocer su percepcion acerca de la cultura organizacional
y actitudes en el entorno laboral. Cabe sefialar que las 120 personas de la muestra fueron
seleccionadas con criterios cualitativos de acuerdo con las funciones que desempefian
en la empresa. Estos criterios cualitativos se sefialan en las dos matrices que se
presentan a continuacion, en donde constan las variables de edad, género y al tipo de rol

que desemperian los encuestados:

CUADRO N° 5
Funcion Directivo | Administrativo Ventas | Técnico | Obrero | Total
Género
Masculino 5 13 28 32 2 80
Femenino 3 6 14 16 1 40
Total 8 19 42 48 3 120

En esta matriz podemos observar la cantidad de hombres y mujeres que trabajan

en cada area de PORTA, segun la funcion que desempefian.
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CUADRO N° 6

Funcién Directivo Administrativo Ventas Técnico | Obrero Total
Eda
18 -25 0 5 25 10 10 50
26— 32 1 5 5 8 0 19
33-39 6 2 3 20 0 31
40 — 47 4 13 1 2 0 20
48 en adelante 0 0 0 0 0 0
Total 11 25 34 40 10 120

En esta matriz se puede observar los rangos de edad de hombres y mujeres que

trabajan en cada area de PORTA, segun la funcion que desempefan.

El método basico de esta investigacion es de tipo descriptivo-explicativo en el que
se tratard de exponer el porqué y el como del objeto de estudio, en este caso sera
identificar los principales problemas laborales de Porta determinando la cultura y clima

organizacional que poseen.

Los informantes claves de Porta en las encuestas son personas encargadas de las
areas de comunicacién organizacional de la empresa en Quito. Entre otras técnicas, la

observacién dirigida sera una herramienta basica para ver cémo se comportan los
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miembros de esta empresa de acuerdo con los pardmetros establecidos en la cultura

organizacional.

El estudio se apoya en entrevistas complementarias con el personal de diferentes
areas de Porta con el proposito de identificar si la cultura organizacional habia sido

extendida a toda la empresa y no Unicamente en el area de comunicacion.

Como parte del método se cruzara informacion de acuerdo a las observaciones,
encuestas y entrevistas realizadas, el resultado permitird definir si existe
correspondencia del comportamiento de los miembros de la organizacion con la cultura

organizacional y el alcance de la misma.

Para finalizar este capitulo se hard una comparacion entre los resultados obtenidos

en el diagndstico y un analisis con la teoria de Relaciones Humanas de Elton Mayo.

3.1 Objetivo del diagnostico:

Identificar el manejo de la comunicacion interna de la empresa Porta en los
departamentos de: finanzas y administracion, ventas publicidad, programacion,
Recursos Humanos y marketing y comunicaciones de la matriz en Quito, asi como en

las oficinas de Servicio al Cliente de la empresa.

Obijetivos especificos:

e Comprobar el funcionamiento de los canales de comunicacion interna planteados

por el departamento de Comunicacion Organizacional de Porta.

71



e Conocer si el nivel de recepcion que tienen las politicas de comunicacion interna
de Porta son positivas o negativas.

e Identificar si la comunicacion interna contribuye favorablemente al clima
laboral.

e Detectar las necesidades especificas en materia de comunicacion que presenta
Porta.

e Conocer la opinion de los pablicos internos acerca de cdmo es la comunicacion
y que es lo que se espera de ella, como también cuéles son las expectativas en

cuanto a la organizacion.

3.2 Métodos de investigacion
= Variables:

Estas nos ayudaran para medir los diferentes grados de diagndstico

Generales:
e Sexo
e Edad

e Cargo que ocupa el trabajador en la empresa

e Formacion académica del personal

e Afios en la empresa

e Tiempo que el personal lleva trabajando en la empresa
Especificas para el estudio:

e Conocimiento del personal sobre la empresa

e Grado de pertenencia
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Satisfaccion laboral

Trabajo en equipo

Crecimiento laboral

Clima laboral: comunicacion, participacion, estabilidad, apoyo
Integracion

Personalidad

Compromiso

Liderazgo

Confianza

Valores

Actitudes

Motivacién

Necesidades

Canales de comunicacion interna
Mensajes claves

Informacion

Problemas comunicativos
Politicas de comunicacion
Experiencias

Retroalimentacion
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3.3 Técnicas de recolecciéon de informacion:

En la realizacion de este trabajo se utilizd la investigacion descriptiva. Se
entrevistd por medio telefonico a la directora del Departamento de Comunicacion
Organizacional, Liana Zambrano, quién informé sobre el contexto de la empresa
Porta, sus politicas y los canales de comunicacién interna utilizados. Asi como se
entrevistd a directivos de la organizaciéon. La intencion fue recopilar los datos
generales de la empresa, conseguir una descripcion de como se lleva a cabo la
comunicacion dentro de la organizacion y detectar si existe algun problema que
impida su funcionamiento eficiente. Asi mismo se trata de identificar el tipo de
cultura organizacional con la que cuenta la empresa y si existe una planeacion

estratégica que contemple misidn, vision, objetivos y metas.

De igual manera se observo y se hizo un inventario de medios de comunicacion
organizacional. Se procedi6 a solicitar muestras de los materiales de comunicacion
interna con los que se cuenta y se realizd un reconocimiento fisico del lugar para
identificar los medios de comunicacion que se utilizan para dar a conocer

informacion a los empleados.

La informacion se recolectd sobre un cuestionario de 23 preguntas, que se aplicd
de forma andnima el mes de junio del 2010, con preguntas que tienen relacion con
las variables que se mencionaran en el item dos del presente capitulo y para medir

los objetivos planteados.
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La encuesta se elabor6 para ser respondida de forma andnima y el encuestador
debe hacer hincapié de este punto con el fin de lograr el mayor nimero de
participacion y de veracidad en las respuestas. En la primera parte se solicitan datos
tales como edad, sexo, tiempo de trabajar en la empresa. y en la segunda aparecen
preguntas para ser respondidas de acuerdo a la teoria de Relaciones Humanas y

elaboradas para conocer los indicadores mencionados anteriormente.

Existe un amplio rango de asuntos que a los empleados les interesa conocer, los
cuales basicamente pueden agruparse en tres categorias: informacion relacionada
con la organizacion, informacion acerca del trabajo e informacion sobre asuntos que

afectan a la vida personal y familiar.

Para hacer el diagnéstico se utilizaran varios enfoques tales Como: la
investigacion de clima interno, auditoria de comunicacion interna, awareness y

readership, tratados en el capitulo II.

3.4 Diagnostico Comunicacion Interna

Para este diagndstico se utilizara la Investigacion de clima interno y readership,
para esto se encuestara a 120 personas que trabajan en Porta, con los resultados se
medira la calidad de los contenidos de los canales de comunicacién y su eficacia, la
adecuacion de las herramientas de Comunicacion Interna a la estrategia de negocio
de Porta; las necesidades de informacion en los distintos niveles de la organizacion,

en cuanto a su calidad y volumen, la satisfaccion de los empleados y calidad del
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clima laboral, la percepcion que tiene de la organizacion el pablico interno y los
estados de opinion sobre temas fundamentales. Asi como cuénto leen de la
publicacion, qué tipo de articulos o secciones prefieren leer, la efectividad del uso
de graficos y fotografias, las preferencias en cuanto al tipo de redaccion de las
comunicaciones, la frecuencia de la publicacion y su forma de distribucion.

Los resultados de este tipo de auditorias generaran la informacion necesaria para
establecer un plan estratégico que ayuda a sistematizar las comunicaciones de la
compafiia, como también optimizar los canales y establecer las pautas para que cada
miembro de la organizacion sepa qué comunicar, a quién debe hacerlo y por qué
medios.

Esta ayuda a detectar cierto tipo de errores como: falta de comunicacion entre
sectores, falta de informacion de la actividad del sector, falta de conocimiento de

nuevas normas.

3.5 Resultados de las encuestas

)] Datos generales
1. Masculino 80

Femenino 40

De los resultados obtenidos en las encuestas efectuadas a 120 personas de los
diferentes departamentos de Porta, se puede ver que el 33% son mujeres y el

67% son hombres.

76



Edad

m1)18-25
m2)26-32
m3)33-39
W 4)40-47
B 5)De 48 en adelante

El 42% de las personas encuestadas oscila entre 18 y 25 afos; seguido de un
26% que tiene entre 33 y 39 afios. Después, hay un 17% de personas que oscilan entre
los 26 y los 32 afios, y un 15% que tiene entre 40 y 47 afios. Como podemos observar,

no hay personas que tengan mas de 48 afios.

Nivel (Posicion)
M 1) Directivo: W 2) Administrativo: M 3) Ventas:
M 4) Técnico: H 5) Obrero: W 6) Otro (especificar):

2% 0%
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1) Directivo: 8

2) Administrativo: 19
3) Ventas: 42
4) Tecnico: 48
5) Obrero: 3
6) Otro (especificar): 0

Como se puede observar en el cuadro, el 40% del personal, es decir, el
porcentaje mas alto, ocupa el cargo técnico. Siguiéndole un 35% con cargo de ventas.
Luego, vienen los cargos administrativos, los cargos directivos y los obreros, con

porcentajes de 16%, 7% y 2%, respectivamente.

Formacion

1%

W 1) Primaria:

M 2)Secundaria
® 3) Tecnologia:
M 4) Pregrado:
M 5) Postgrado:

M 6) No Contesto:

1) Primaria: 0
2) Secundaria: 13
3) Tecnologia:12
4) Pregrado: 50
5) Postgrado: 44

6) No contestd: 1
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La formacion de las personas que trabajan en Porta es de pregrado y postgrado,
en su mayoria. Esto significa que la empresa maneja un alto nivel académico. Cuando la
empresa alienta a sus empleados para que continten sus estudios, es méas probable que
ellos se fijen metas profesionales y trabajan activamente por alcanzarlas. Estos
objetivos, a su vez, pueden motivar a los empleados para progresar en su capacitacion,
en su formacion académica o técnica y en otras actividades. El nivel de los trabajadores
de una organizacién subira y el departamento de personal dispondrda de un conjunto

humano maés calificado y mejor motivado para atender las vacantes que se presenten.

5.
Anos en la empresa
3%

H1)1-3:
m2)3-6:
m3)6-9:
m4)9-12:
M 5)De 12 en adelante:
¥ 6) No contesto:

1)1-3: 59 4) 9-12: 3

2) 3-6: 46 5) De 12 en adelante: 0

3)6-09: 12 6) No contesto: 0

Porta se encuentra en el Ecuador desde 1993, es decir, lleva 15 afios en el pais.
Con los resultados de las encuestas se puede observar que un 49% de empleados ha

trabajado en la empresa de uno a tres afios y un 38%, de tres a seis afios. Esto significa
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que Porta posee personal nuevo pero también brinda a sus empleados estabilidad

laboral.

I1) Conocimientos sobre la empresa

6.

éSabe cual es la mision?

m1)Si m2)No = 3)NS/NR

4%

1) Si: 115
2) No: 5

3) NS/NR: 0

Se puede observar que el 96% del personal dice que conoce la misién de Porta,
lo que indica que la mayoria de lo trabajadores tienen claro el objetivo para el que
trabajan, la filosofia que la empresa trasmite, y que existe un buen manejo de la
comunicacion interna. Los mensajes clave de la organizacion estdn relacionados
directamente con su misién, vision y valores, ya que una organizacién evoluciona
correctamente, si es que todos sus trabajadores tienen conocimiento de los mensajes

claves, como de su vision y mision.

Es importante mencionar que la condicion béasica para el éxito de una empresa

depende, principalmente de una vision y mision claras, creativas, retadoras e
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innovadoras. Estas deben ser compartidas por todos los integrantes de la organizacién y
estas se manifestaran en todas las actividades, procesos y gestiones. Si una empresa no
tiene clara la mision y vision o éstas son poco motivadoras, limitan totalmente el

desarrollo de la empresa.

La vision y mision deben ser compartidas por todos los integrantes y socios
estratégicos de Porta. En organizaciones exitosas, el espiritu de estas se manifiesta en

todas la actividades, procesos y gestiones.

éSabe cual es la maxima autoridad

M 1) Juan Antonio Aguilar: M 2) NS/NR:

1) Juan Antonio Aguilar: 113

2)NS/NR: 8

Un 93% de los trabajadores sabe quién esta a la cabeza de la empresa a la que
dedican su trabajo. Se puede pensar que los trabajadores estan al tanto de lo que hace el

presidente ejecutivo de Porta y que existe una buena relacion con él.

La maxima autoridad debe ser lider, conocer a su grupo de trabajo, escuchar las

opiniones de sus colaboradores y potencializar las habilidades de cada miembro de su

equipo.
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El tener una mala relacion entre jefes y trabajadores puede afectar notablemente
la productividad de una empresa. En este caso sdlo un 7% no conoce cudl es su méxima
autoridad. Esto puede ser por falta de informacion o coordinacién de actividades y esto

afecta directamente a los resultados corporativos y el rendimiento laboral del personal.

1)) Comunicacién

8.
éSe siente a gusto trabajando en
Porta?
™ 1)Si ™ 2)No
4%
1) Si: 115
2) No: 5

Se puede notar que el 96% de los trabajadores encuestados se siente a gusto
trabajando en Porta. Este dato reafirma la percepcién que obtuvimos en las entrevistas y
los momentos de observacion que hicimos dentro de la compafia. Existe un buen clima
laboral que es importante para el desempefio del personal que trabaja ahi. Es decir, que
los trabajadores de Porta se sienten motivados trabajando en la empresa, esto es
importante para que se alcancen todos los objetivos y metas planteados. Como podemos
observar solo el 4% no se sienten a gusto, esto puede ser por alguna actitud negativa,

gue muestra el descontento que los trabajadores tienen hacia el trabajo.
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Relacién con los compaferos de
trabajo

4%

M 1) Excelente

H 2) Muy buena
3)Buena

® 4) Regular

® 5) Mala

1) Excelente: 60

2) Muy buena:55

3) Buena: 5
4) Regular: 0
5) Mala: 0

Con los resultados de las encuestas se puede ver que el porcentaje mas alto es de
la relacion con los compafieros es el de la respuesta Excelente, seguido del de las
respuestas Muy buena y Buena. Este dato confirma el buen clima laboral enunciado en

la anterior pregunta.

Toda actividad de trabajo esta constituida en base a relaciones interpersonales,
por lo tanto, es necesario que un empleado aprenda a convivir con sus comparieros y los
respete. Para triunfar en este sentido, es preciso tener presente que cada persona es

diferente y que esa diferencia es el producto de diversas culturas y ambientes familiares.
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10.

Relacién con su jefe/autoridad

B 1) Excelente M 2)Muybuena 3)Buena M4)Regular m5)Mala

1) Excelente: 59
2) Muy buena: 42
3) Buena: 19
4) Regular: 0

5) Mala: 0

La relacion entre trabajadores y jefes es excelente, muy buena y buena, no hay ni
regular ni mala. Es importante mencionar que para tener una buena relacion con los
jefes es necesario que el trabajador esté dispuesto a aprender, acepte la
retroalimentacion tanto positiva como negativa y alcance los objetivos de la compafiia.
Es por esto, que de la relacion entre los jefes y empleados depende el éxito de una

empresa.

Las diferencias entre jefes y trabajadores se pueden presentar por algunas
razones: por la falta de comunicacion entre los integrantes de una compafiia o0 por no
tener claros los objetivos organizacionales que se quieren alcanzar.
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IVV) Comunicacion 2

11.
Lee informacion que se envia
W1)Si m2)No
5%
1) Si: 114
2) No: 6

Podemos notar que el 95% de las personas si lee la informacidn que se le envia;
es decir, si presta atencion a las noticias, informacion y eventos de Porta. De esta
manera, esta informada de todo lo que ocurre en la empresa. Con esto se puede apreciar
que los empleados consideran que si reciben informacion para realizar con eficiencia su
trabajo y que consideran que su ambiente laboral es bueno, lo cual parece verse
favorecido con la ausencia de rumores. La informacion es la parte fundamental de toda

empresa para tener un alto nivel de competitividad y posibilidades de desarrollo.
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12.

éPor cuales medios?

m 1) Cartelera

MW 2) Correo Electranico
m 3) Memos / Cartas

m 4) Reuniones

M 5) Rumores

m6) Por milefe

m 7) Por mis compafieros
W 8) Porta Zone

9) Revista Recoletos

m 10)Boletin Porta al dia

1%

1) Cartelera: 37
2) Correo electronico: 22
3) Memos / cartas: 23
4) Reuniones: 17
5) Rumores: 3

6) Por mi jefe: 25
7) Por mis compafieros: 17
8) Porta Zone: 29
9) Revista Recoletos: 15
10) Boletin: 18
11) Desayunos: 11
12) Otro (especifique): 0

A través de estas herramientas Porta mantiene informado a todo su personal, por
lo tanto intenta satisfacer las distintas necesidades de comunicacién y ademas modificar
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positivamente la actitud de los distintos publicos de interés. Estos medios deben
adaptarse a la cultura de la empresa, es decir tiene que haber un antes, un durante y un
después de su implementacién donde se explique y se mantenga a toda la organizacion
informada de los sucesos que ocurren en esta y que se mantenga al personal preparado

para el uso de estos canales.

Segun el estudio realizado el canal de comunicacion mas utilizado en Porta son
las carteleras, seguido del sitio web Porta Zone. Esto quiere decir que el canal creado
tiene buena aceptacion. Algunos encuestados comentaron que se informan también a

través de archivos fisicos.

13.

éQué informacionrecibe?

M 1) Sobre lo que sucede en
laempresa

M 2) Instrucciones para mi
trabajo
m 3) Actividades sociales

M 4) Beneficios laborales

M 5) Otro (especifique)

[ 6) No recibe

1) Sobre lo que sucede en la empresa: 42
2) Instrucciones para mi trabajo: 30
3) Actividades sociales: 28
4) Beneficios laborales: 39
5) Otro (especifique): 0
6) No recibe: 0
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El transmitir mensajes corporativos, informar sobre lo que ocurre dentro de la
empresa, motivar y establecer una linea de comunicacion eficaz entre los empleados, la
direccion y los diferentes departamentos de la empresa son algunos de los objetivos

claves para que una empresa tenga excelentes resultados.

Es importante que en una empresa se genere la comunicacidn necesaria para que
su personal esté bien informado acerca de la filosofia de la empresa, sus objetivos, sus
cambios e innovaciones, en fin de todo aquello que hace que la gente se identifique y

comprometa con la empresa, ademas de generar cohesién de grupo.

El mayor porcentaje de la informacion que reciben los trabajadores de Porta es
todo lo que sucede en la empresa, ya sean eventos, noticias, promociones, etc. Otras
personas especificaron que también reciben informacion sobre las politicas de la

empresa Yy beneficios laborales.

14.
éCada qué tiempo?
M 1) Diariamente M 2)Semanalmente
3) Mensualmente M 4) Otro (especifique)
4%
1) Diariamente: 80

2) Semanalmente: 35
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3) Mensualmente: 5

4) Otro (especifique): 0

Como podemos ver, el 67% del personal de Porta se mantiene informado
diariamente. Es necesario que los miembros de la empresa conozcan sobre todos los
acontecimientos de esta, para esto la informacion que se les brinde debe estar
actualizada diariamente, debe llamar la atencidn para que el personal la tome en cuenta
y se interese por ella si es posible diariamente. El tiempo en que se reciba y se lea la
informacion es fundamental para que todo el personal se involucre y esté actualizado

con las noticias y sucesos de la empresa.

15.
éRecuerdaalguna campana interna?
= 1)Si ®m2)No
3%
1) Si: 117
2) No: 3

Las campafias internas, en general, son percibidas por los distintos publicos

como la voz formal de la organizacion. Mas alla del clima que se esté viviendo, mas alla
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de acuerdos o desacuerdos entre las &reas, entre jefes y reportes, lo que una empresa

publique dentro de la empresa, en sus canales de comunicacion, seré su voz formal.

El 97% de las personas encuestadas recuerdan las campafias hechas por el
Departamento de Comunicacion Organizacional. Entre éstas nombraron la de reciclaje,

la del empleado destacado, la del escuadrén del orden y la del amor al trabajo.

El efecto que se busca a través de estas camparias es que la informacién se
mantenga latente en los trabajadores y no sélo en el momento en que se realice la

campafia. Esto se cumple a través de los resultados que muestran las encuestas.

16.

éQué tipo de informacion prefiere?
M 1) Para mi trabajo M 2) Para mi crecimiento persona

3) Para mi cultura general M 4) Otro

1) Para mi trabajo: 72

2) Para mi crecimiento personal: 29

3) Para mi cultura general: 19

4) Otro: 0

Los trabajadores de Porta se interesan por leer la informacion acerca de la

empresa, sin embargo también buscan enriquecimiento personal y mejorar su cultura
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general. Ellos prefieren no hacer de su trabajo algo rutinario y maquinario, a pesar de

gue muchas personas buscan concentrarse solamente en su trabajo.

17.
é¢Confiaen la informacion?
m1)Si m2)No
2%
1) Si: 113
2) No: 2

La mayoria de los encuestados, es decir, el 98%, si confia en la informacion que
le envia la empresa. Segun se manifiesta en la encuesta a traves de las preguntas
cualitativas, Porta es una empresa integra y de primera mano, seria, que brinda
informacion solvente, comprobable y clara. Por lo tanto, su personal confia en ella, lo

cual es muy importante para que no existan rumores, ni un mal uso de informacion.

La informacion que reciban los miembros de Porta son mensajes clave porque
constituyen las prioridades del negocio y la forma de alcanzar los objetivos para los
cuales debe trabajar toda la compafiia. De igual manera, los mensajes que se reciben en

la empresa son temas centrales establecidos por la alta direccién como prioritarios de la
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compafiia. Los lideres deben acompafiar y complementar el proceso comunicativo,

transmitiendo los mensajes clave a sus equipos de trabajo.

Es importante mencionar que la gente confia cuando sabe que puede expresar
libre y abiertamente sus expectativas, cuando sabe que hay alguien que se ocupa de

elevar sus pedidos y sugerencias, pero también confia cuando recibe respuestas.

18.

0% La Informacidon que recibe es:

B 1 Oportuna

m 2 Importante

m 3 Poco Importante

W 4 Util(Le sirve para
realizar su trabajo)

m 5 No Util

B 6NS/NR

1) Oportuna: 61
2) Importante: 51
3) Poco importante: 1

4) Util (Le sirve para realizar su trabajo): 19

5) No util: 1
6) NS/NR: 0
7) Otro: 0

92



La calidad de informacion que emite la empresa es oportuna e importante, segun
los porcentajes de la encuesta. El filtro que maneja el Departamento de Comunicacion

Organizacional, entonces, es eficiente.

El éxito de una empresa dependera de la calidad de la informacion que genera y
gestiona. Asi, una empresa tendra una informacion de calidad si ésta permite, entre otras

caracteristicas, la confidencialidad, la integridad y disponibilidad.

Es necesario que el personal sepa exactamente cuales son expectativas
razonables y cuales no acerca de la informacién que recibe. Efectivamente no todos
pueden saber todo. En un contexto de confianza los miembros de Porta estan tranquilos

de que la informacion es manejada en forma correcta.

V) Comunicacion 3

19.
¢Qué comunicacion prefiere?
B 1) Interpersonal (cara a cara) m2) Grupal (reuniones)
3) Otro (especificar)
1) Interpersonal (cara a cara): 75
2) Grupal (reuniones): 45
3) Otro (especificar): 0
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La comunicacion interna es un proceso planificado y continuo que consiste en el
disefio, implementacion y utilizacion de diversas herramientas y canales. Esta puede ser
de manera interpersonal o en grupo. A través de estas Porta intenta satisfacer las
diferentes necesidades de comunicacion y ademas modificar positivamente la actitud de

los distintos miembros de la empresa.

Segun las encuestas realizadas la tendencia mayoritaria entre el personal de
Porta es un trato interpersonal; es decir, cara a cara. Esta es una de las herramientas
principales, la cual debe priorizarse, siempre que se pueda, por sobre cualquier canal de
comunicacion. Un aspecto clave de éste es la posibilidad de escuchar e intercambiar
diferentes pensamientos y opiniones. Para desarrollar esta capacidad los miembros de
las empresas deben concentrarse en su interlocutor y observar sus gestos y expresiones

corporales que colaboraran para completar la respuesta verbal.

20.
é¢Hay problemas en el manejo de la
comunicacion?
m1)Si ®m2)No
1) Si: 14
2) No: 116
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El 11% de las personas encuestadas piensa que si hay problemas de
comunicacion en la empresa, debido a que no siempre es puntual o especifica. También
se menciona que muchas veces llega tarde y que hay muchos procesos burocraticos. El
porcentaje es bajo, por lo tanto, no es preocupante para la empresa. Sin embargo, a lo
largo de este analisis se identificardn los problemas comunicacionales, asi como
también cuéles son las mejores herramientas y canales de comunicacién interna que
satisfagan las distintas necesidades de comunicacion en la organizacion y que es lo que

se debe mejorar para que el personal se sienta a gusto trabajando en Porta.

21.
éLe gustaria que mejore?
m1)Si ®m2)No
1) Si: 74
2) No: 46

El 62% de los encuestados prefiere que la comunicacion mejore, es decir ellos se
interesan por el bienestar propio y de su empresa, quieren estar continuamente en
cambios para su progreso. Para que la comunicacion interna de una empresa de buenos
resultados es necesario que se identifique la informacion que merezca ser comunicada y
contactar a las personas que puedan proporcionarla, asi como también generar una

participacion activa en los distintos niveles jerarquicos de la empresa, es importante
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hacer un diagndstico constante y verificar cuando y donde se producen cortes en la
comunicacion entre sectores para poder prevenirlos. Un 38% de los empleados de esta
empresa piensa que la comunicacion no tiene falencias, por lo tanto no se deberia
mejorar. Esto demuestra que se sienten a gusto trabajando en Porta, y se encuentran

trabajando en un clima laboral favorable para su crecimiento personal como profesional.

22,
éParticiparia?
m1)Si m2)No
5%
1) Si: 114
2) No: 6

Como podemos ver, el 95% de los trabajadores si participaria en la mejora de la
comunicacion interna de la empresa, porque creen que esto beneficia a su trabajo.
Ademas, se sienten comprometidos con la empresa, y creen que se podria ayudar a

eliminar ciertos procesos burocraticos.
3.6 Auditoria de comunicacidn interna y awareness:

Este tipo de diagndsticos comprueban si el pablico interno ha puesto atencién en los

temas y mensajes recibidos, si los ha comprendido y asimilado y si los han retenido de
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alguna forma segun las politicas y estrategias de comunicacion. Asi como también

verifica si es importante realizar un cambio o varios en los tipos de canales utilizados v,

de ser necesario, qué tipo de cambio seria, para esto se mencionaran y explicaran las

politicas de comunicacion interna que tiene Porta, asi como los canales y herramientas

que utiliza.

A) Politicas de comunicacion interna

En Porta, la comunicacién fluye con libertad y prontitud de forma ascendente,
descendente y horizontal, en forma organizada. De esta forma, se convierte en
una herramienta de integracion y motivacion.

Los empleados participan en métodos de entrega de sugerencias y proyectos que
permiten que la empresa sea mas productiva y que los procesos y servicios sean
Optimos. Para este proposito se cuenta con un buzdn de sugerencias, asi como
con encuestas; ambos medios se encuentran disponibles a través de la Intranet de
la empresa.

Todos los empleados de Porta trabajan perseverantemente en los proyectos y
actividades designadas, a fin de cumplir el objetivo final en el tiempo indicado,
dandole de principio a fin la importancia requerida. De igual manera, son los
responsables de comunicar el progreso y/o los cambios que existieren.

El Departamento de Comunicacién Organizacional tiene dentro de sus funciones
la transmisién permanente, a través de los medios mas adecuados, de la
informacidn necesaria para el desarrollo del trabajo y el desarrollo profesional y
laboral, asi como la de las técnicas y métodos méas avanzados sobre motivacion,

reconocimientos, integracion y desarrollo laboral. Asi, se entrega a los
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ejecutivos, a los mandos medios y a todo el personal de la empresa una

herramienta de lectura e informacion que los apoyaré en las actividades diarias.

B) Tipo de informacion y canales utilizados

Estrategias de Comunicacion Interna:

La Comunicacion Organizacional tiene dentro de sus funciones el
comunicar permanentemente, a través de los medios méas adecuados, todo
lo referente a informacion sobre reconocimientos internos, eventos
empresariales, integracion y desarrollo laboral, a fin de entregarle a los
ejecutivos, mandos medios y todo el personal de Porta una herramienta

de informacién que los apoye en sus actividades cotidianas.™

> Medios de comunicacion interna:

Estos medios utiliza Porta para consolidar una cultura de didlogo que favorezca
el consenso y la confianza dentro de la organizacién, asi como también ayuda al
personal a internalizar la importancia de una afectiva comunicacion interna. Estas
herramientas deben trabajar interconectadas entre ellas permitiendo reforzar los
mensajes corporativos. De igual manera es importante mencionar que cada canal
tiene potencialidades y desventajas a la hora de comunicar determinado mensaje a
cada publico, es por esto que es necesario escoger bien qué herramienta se utilizara

para transmitir los mensajes.

191 uis Arrieta Erdozain, Conceptos de Comunicacién Organizacional, México, editorial Diana, 1998, p.
17.
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e Correo de Comunicacion Organizacional

e Porta Zone (Intranet)

e Buzon de sugerencias

e Recoletos (Revista electronica interna)

e Boletin Porta al dia (interno)

e Boletin de Salud y Seguridad Laboral

e Carteleras corporativas

e Campafias internas

e Desayunos con Presidencia / ejecutivos

Correo de Comunicacion Organizacional:

e Esla direccién de correo interno a través del cual Porta se comunica con

sus empleados y les da a conocer informacion importante y relevante.

e La direccién, dentro de Microsoft Outlook, es: Comunicacion

Organizacional.

e Esuna herramienta que sélo puede ser utilizada por Recursos Humanos.
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Todo el personal de Porta puede solicitar la publicacion de informes,
datos, mensajes, etc., a travées del Correo de Comunicacion
Organizacional, con la autorizacion del jefe inmediato y la aprobacion de

la Direccion de Recursos Humanos.

En Comunicacion Organizacional no se podra anunciar nada de tipo

personal y comercial.

Se puede anunciar: nuevos productos y proyectos, mensajes generales de
las diferentes &reas, fechas importantes, nuevos funcionarios, ascensos y
cambios, comercializaciéon de productos de la empresa, eventos
importantes internos 'y externos, reconocimientos laborales y
felicitaciones en general, todo lo que cumpla con el objetivo de difundir
informacion que deba conocer la empresa en su totalidad o grupos de

personas.

Porta Zone (Intranet):

Porta Zone es la Intranet que esta al servicio de todos los colaboradores
de la empresa. Su objetivo es fomentar el deseo de informacion en los
colaboradores, para, asi, incrementar sus sentimientos de valoracion y

grado de pertenencia hacia la empresa.

Posee una estructura de amigable navegacion (menus y submenus), lo

que permite acceder a los diversos enlaces de manera rapida.
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Entre las secciones de la Intranet se encuentran: Nuestra Empresa,
Recursos Humanos, Tecnologia Porta, Informativos, Aplicativos varios,
Centros de Atencidén, Servicios al Personal, Buz6n de Sugerencias,

Accesos rapidos, Nuestros portales, entre otros.

Comunicacién Organizacional es el administrador con libertad de criterio
de todas las paginas de la Intranet, asi como de la implementacion de
nuevas secciones o paginas que oportunamente se deseen incluir, segun
lo decidan los directores o gerentes de area que sustenten y actualicen

periddicamente su publicacion.

Es importante resaltar que cuentan con una excelente herramienta para la
gestion de conocimientos: Zoom, un buscador inteligente soportado por

Google.

Esta herramienta ayudara a obtener toda la informacidén que necesitas

para el desarrollo de tus actividades.

Buzdn de sugerencias:

El buzon de sugerencias es el vinculo directo que existe entre los
colaboradores y los ejecutivos de la institucién. Es un medio de
retroalimentacion efectivo que ha logrado grandes resultados y que goza
de gran popularidad y confiabilidad entre todos los empleados, gracias a

su naturaleza confidencial.

101



e EIl buzon es digital, y se puede acceder a través de Porta Zone. Permite
enviar mensajes sobre las siguientes categorias: Sugerencias,

Comentarios, Felicitaciones y Aspectos a mejorar.

e Elestandar de respuesta es de 48 horas luego de recibido el mensaje. Este
es contestado por los directores de area y canalizadas por la Unidad de

Comunicacién Organizacional.

Campanas internas:

e La unidad de Comunicacion Organizacional es responsable de manejar
todas las campanfias internas de la empresa, tanto las generadas por el area
de Recursos Humanos, de acuerdo a la planificacién anual, como las
solicitadas por otras &reas para conseguir un objetivo especifico

(difusién, promocidn, etc.)

e Todas las campafias tienen su logo y su respectiva linea gréafica, para que

sean identificadas facilmente con la empresa.

e Todas las campafias tienen una previa investigacion vy, luego, una
presentacion del proyecto, ya sea para Recursos Humanos o para el area

que la solicita.
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e Al término de cada campafia, el area de Comunicacién Organizacional
realiza un informe de productividad y reporte de cumplimiento de

objetivos.

Desayunos con Presidencia / ejecutivos:

o EIl objetivo de organizar estos desayunos con el Presidente Ejecutivo y
con los directores de area es ofrecer un espacio que permita propiciar un
didlogo enriquecedor que contribuya al desarrollo sostenido de la

organizacion y de todos sus miembros.

e Los desayunos se organizan de manera mensual, tanto en la region Costa

como en la Sierra.

e La participacion es voluntaria, y las inscripciones se realizan a través de

Comunicacién Organizacional.

Las herramientas y canales de comunicacion interna intentan satisfacer las
distintas necesidades de comunicacion de la organizacion y ademas modificar

positivamente la actitud de los miembros de una empresa.

Como se puede ver Porta cuenta con canales y politicas de comunicacion
definidas y utilizadas para el beneficio de la comunicacién interna, sin embargo segun
las encuestas existe un minimo porcentaje, el 4% del personal que no se siente a gusto
con el manejo de la comunicacion interna de Porta, debido a los rumores, a la

desinformacion, falta de sentido de pertenencia, desmotivacion, entre otros.
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Estas herramientas de comunicacion han ayudado al personal de la empresa a
estar todo el tiempo comunicados. Son sistemas de respuestas inmediatas que permiten
enviar y recibir informacion a diferentes pablicos destinatarios en forma individual o

conjunta a traves de la listas de correo de los miembros de Porta.

De esta manera, Porta ha establecido una comunicacion casi inmediata en forma
individualizada, o si es necesario se aborda a todo el publico por areas de trabajo. De
igual manera con estas herramientas se ha facilitado la instancia de respuesta ya que
cualquier informaciéon puede ser contestada y enviada poco tiempo después de su

recepcion.

Es importante mencionar que el correo electronico debe ser utilizado
preferentemente como un canal de comunicacién y no de difusién, ya que el contacto

con un reducido numero de destinatarios ahorra tiempo y agiliza la gestion.

Segun las observaciones hechas al personal de la empresa estas herramientas
ayudan a difundir la informacién de Porta de manera permanente con una alta
periodicidad y con facil acceso y llegada a todos los miembros de esta. Contienen
informacion corporativa, normativas institucionales e informaciones que intercambia el
personal. Su contenido esta clasificado y se realiza actualizaciones de informacion
periddicas. Para que la informacion tenga gran acogida e impacto en el personal, Porta
utiliza informacién novedosa y con valor de noticia, sus mensajes en las carteleras por
encontrarse en lugares de paso son simples y concretos para que sean faciles de recordar

y comprendidos con facilidad y rapidez.
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Los mensajes que utiliza Porta en sus medios de comunicacion llaman la
atencion al personal, utilizan disefios sencillos y plantillas predeterminadas que no

opacan el mensaje central.

En conclusion todas estas herramientas de comunicacion generan
beneficios para Porta, ya que dan un acceso simplificado a la informacion, existe un
incremento y mejora de los flujos de comunicacion en toda la organizacidn, asi como un
aumento del sentimiento de pertenencia de los miembros de la empresa, hay una mayor
eficacia organizativa al disponer de la informacién y datos con gran rapidez, se
incremento la interactividad entre organizacion y empleados, existe la posibilidad de
disponer datos permanentes sobre el uso de cualquier herramienta antes mencionada. Es
importante recordar que se debe elegir el canal correcto, completar los mensajes y

siempre pensar en su destinatario.

3.7 Problemas Comunicativos

Con los resultados obtenidos en las encuestas y entrevistas y utilizando los
diferentes grados de diagnostico, se identificaron los siguientes problemas en un

porcentaje de los trabajadores.

Para que exista una buena comunicacion con el publico interno debe existir un nexo
que genere confianza, que escuche su opinion, la tome en cuenta y la valore y al mismo
tiempo pueda comunicar qué es lo que sucede dentro de la empresa en los diferentes
sectores. Cuando no existe este nexo es necesario detectar los problemas de
comunicacion y necesidades de los integrantes de la organizacion, de igual manera

hacer constantemente una retroalimentacion, que ayude a mejorar la circulaciéon de



propuestas, sugerencias e inquietudes para que los mensajes transiten con mayor fluidez

en la organizacion. Para esto, se hara un arbol de problemas en el cual se identifique las

necesidades que tienen algunos de los miembros de Porta. Los resultados esperados en

el comportamiento del personal de esta empresa, después de tener una eficiente

comunicacion interna es: la interaccién, involucramiento y participacion de todo el

personal.
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En funcion al diagndstico se identificaron problemas en el comportamiento de

algunos miembros de Porta, por lo tanto se propondrén algunas lineas de accion para

abordar estas dificultades detectadas en el arbol de problemas. Para esto es necesario:
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Optimizar algunos canales de comunicacién de Porta, definiendo claramente
quiénes son los referentes internos y estableciendo procedimientos claros para su
manejo, a fin de mejorar el funcionamiento de los procesos de informacion y
actualizacién de esos canales. Esto contribuye a reducir el nivel de rumor,

desinterés y desintegracion entre el personal.

Se debe crear una politica de comunicacion interna que permita establecer
procedimientos claros de como manejar la comunicacion dentro de la empresa y
definir la utilizacion de cada herramienta comunicacional, para que ayude a la

optimizacion de los mismos.

Clarificar la manera en que cada area y unidad de Porta podra comunicar al
resto de la compafiia sus noticias, novedades, asi como la responsabilidad que

tiene cada sector y colaborar en ello.

Mejorar el funcionamiento de algunas herramientas de comunicacion, como el
correo electronico, mandar informacion puntual, clara y comprensible, asi como
reformular las carteleras, es decir su ubicacion, periodicidad y tipo
reinformacion a publicar y trabajar fuertemente sobre la realizacion efectiva de
las reuniones y desayunos corporativos para mejorar la relacion que existe entre

el personal y la maxima autoridad.

Es esencial definir constantemente los mensajes clave de Porta, es decir que
todos los colaboradores sepan de los acontecimientos de la empresa, para esto se
debe realizar acciones de comunicacion no tradicionales como: eventos,

concursos y capacitaciones para reforzar la comunicacion de los mensajes clave.
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La comunicacion de mensajes e informacion correcta aumenta la colaboracion y
logra una mayor concentracion en el objetivo especifico. Ademas aumenta la

motivacion y el sentido de pertenencia en los miembros de Porta.

La definicion de mensajes clave se deberd implementar a fin de solucionar los
problemas como: la ausencia del sentido de pertenencia en algunos miembros de
la empresa, asi como también los rumores y la poca integracién entre niveles

jerarquicos.

Se deberd reformular las reuniones que se realizaban en la empresa, llevandolas
a espacios donde se comuniquen los resultados y objetivos alcanzados pero que
al mismo tiempo difundan claramente cual es la estrategia a seguir en los

proximos meses y qué se espera de sus colaboradores.

Se deberan organizar reuniones por areas, ya se mensuales o bimestrales para
intercambiar opiniones y pensamientos, con el fin de de exponer los avances de
cada sector y permitir una retroalimentacion del equipo. Esto ayudara a reforzar

los mensajes clave tanto del area en conjunto como a cada miembro de estas.

Es necesario que se trabaje constantemente en la comunicacion del discurso
institucional, asi como la vision, mision y valores de Porta. Esto reducira el
nivel de rumor e incertidumbre, a la vez que se establecerd un escenario claro
hacia donde dirigirse con el desarrollo de nuevos proyectos e iniciativas en
beneficio de la empresa. Es fundamental trabajar en primera medida sobre la
comunicacion de los valores, para la consolidacion de una cultura homogénea y

consolidada.
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Para que exista una buena relacion con los compafieros de trabajo de toda la
empresa es necesario aumentar la integracion de los miembros de cada érea.
Para esto es necesario crear espacios de intercambio que aumentaran la unién
entre todos los empleados. La empresa para fomentar el compafierismo puede
hacer: eventos familiares, programas deportivos, canales de comunicacion
apuntados a lo social, comedores integrados, esto ayudara a la integracion y a la

cultura de la organizacion.

Para que todo el personal se sienta a gusto, sera necesario reformular la politica
de comunicacion interna que establezca los modos adecuados de relacionarse
internamente. Esto contribuye a ordenar y optimizar la circulacion de la
informacion al interior de la empresa, proporcionando las pautas y las reglas
necesarias para manejarla, es decir quién transmite el mensaje y a través de que

medios lo hace.

Para finalizar, serd importante volver a instalar el procedimiento del buzén de
sugerencias, ya que puede dar buenos resultados en funcién de las ideas de los

empleados, a partir de esto pueden surgir nuevas opciones de accion posibles.

3.8 Aplicacion de la teoria de Relaciones Humanas en el comportamiento de los

miembros de Porta

La teoria de Elton Mayo es un movimiento de reaccion y oposicion a la teoria

clasica de la administracion. Se crea la necesidad de corregir la fuerte tendencia de la
deshumanizacién del trabajo, aparecida con la aplicacion de métodos rigurosos,

cientificos y precisos, a los cuales los trabajadores debian someterse forzosamente. De
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ésta manera poco a poco se libera de esos conceptos rigidos y mecénicos de la antigua
teoria y se adecua a nuevos patrones de vida, se preocupa directamente de las relaciones
humanas. Con esto, se pretende analizar la escuela de las Relaciones Humanas, segin
sus efectos e influencias sobre los trabajadores de Porta. Para esto se utilizd las
entrevistas que se hicieron a la persona encargada del Departamento de Comunicacion

Organizacional de la empresa y se tomaran en cuenta algunos aspectos como:

a) Motivacion humana:

Durante la transicion de Porta, la empresa inicié procesos y capacitaciones que
fortalecieron la confianza y el desarrollo del personal, con el fin de prevenir la
ineficiencia, la baja calidad en sus productos y atencion al cliente; se lograron
importantes avances. Todo cambio genera miedo y esto no fue la excepcion en los
miembros de Porta, al principio entraron en un estado de temor y desconfianza
constante, su aprendizaje para enfrentar los cambios que le imponia el entorno fue lento,
no querian perder su estabilidad laboral, con el tiempo y con el poder de la cultura
organizacional aument6 la motivacién del personal, ayudando a su desempefio para
responder de una mejor manera a los clientes que exigian eficiencia. Esto muestra segln
la teoria de las Relaciones Humanas que a los miembros de una empresa las motiva
principalmente, la necesidad de reconocimiento, aprobacion social y participacion en las
actividades de grupos sociales en que conviven y trabajan a diario. ES importante
mencionar que Elton Mayo cree que la motivacién econdmica es secundaria en la
determinacion del rendimiento de los trabajadores. Las recompensas y sanciones no
econdmicas influyen significativamente en el comportamiento de los trabajadores y

limitan, en gran parte, el resultado de los planes de incentivo econémico. Como

110



podemos ver en los miembros de Porta las recompensas sociales y morales son
simbdlicas y no materiales, inciden de manera decisiva en la motivacion y la felicidad

de los trabajadores

Dinamica de grupo:

Como nos comenta Liana Zambrano, encargada del Departamento de
Comunicacién Organizacional, en Porta se inicié esta labor durante el afio 2001, se
conformaron en todo el pais grupos para solucionar los problemas por los que estaba
enfrentando la empresa. La experiencia produjo crecimiento individual, se trabajé con
equipos interdisciplinarios estimulando el proceso creativo con técnicas para la
motivacion y orientacion al logro, se encontraron soluciones innovadoras a diversos
problemas, se observaron esfuerzos aislados; y esto se fortalecid con el tiempo al
interiorizar la cultura organizacional en el trabajo en equipo. En esta empresa los
individuos deberan participar en grupos sociales para mantenerse en constante
interaccion social y para conocerse mejor. Cada individuo tiene su propia personalidad
que incide en su comportamiento y sus actitudes. Lo que se pretende con las dindmicas
de grupo es una busqueda de comprension, aceptacién y participacién de todos los
integrantes de Porta con el fin de satisfacer sus intereses y aspiraciones mas inmediatos.
En su comportamiento influira el ambiente y las diversas actitudes y normas informales

de los diferentes grupos que los rodean.

Para que todos los integrantes de Porta se sientan totalmente satisfecho es
necesario crear politicas de comunicacion interna que establezcan los modos adecuados
de relacionarse internamente con todo el personal. Esto contribuird a ordenar y

optimizar la circulacion de la informacion de la empresa, proporcionara las pautas y
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reglas necesarias para manejar la comunicacion; qué se comunica, a quén se comunica y

a través de qué canales lo hace.

Liderazgo:

Segun Liana Zambrano desde el afio 2000 con la nueva reestructuracion en
Porta, se generaron importantes cambios en los estilos de direccion. Se cre6 conciencia
sobre la practica de esta habilidad para reforzar el crecimiento personal, por lo cual
dentro de los planes de accion, cada lider debia propiciar un clima apto para esa
experiencia. Asi se capacitaron en el manejo de herramientas para la solucion de
problemas, convirtiendo el proceso en una constante del dia a dia, donde el valor
esencial era el respeto por la diferencia, generando espacios de discusién y aplicacion de
nuevas estrategias orientadas al logro de los objetivos organizacionales. Para que todo el
personal se sienta satisfecho es necesario que los lideres y directivos den ejemplo y se
involucren con claridad en los procesos y propiciar la credibilidad, de lo contrario,
cualquier proceso de desarrollo con la gente no es valido ni alcanzaran sus objetivos

propuestos.

Comunicacion:

Durante las observaciones la comunicacion esta presente en todos los niveles de
la empresa a través de los diferentes canales utilizados: Correo de Comunicacion
Organizacional, Porta Zone (Intranet), Buzon de sugerencias, recoletos (Revista
electrénica interna), boletin Porta al dia (interno), boletin de Salud y Seguridad Laboral,

carteleras corporativas, campafias internas, desayunos empresariales, con el objetivo de
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crear cultura organizacional, difundir las agendas y planes de accion, socializar y lograr

los objetivos institucionales.

Con el estudio hecho anteriormente, podemos ver que un pequefio porcentaje,
EL 2% del personal todavia no se siente totalmente satisfecho con la comunicacion
interna de Porta. En este punto es importante definir un discurso corporativo, para esto
es necesario realizar reuniones gerenciales, en las que a traves de discusiones y distintos
puntos de vista se defina claramente los lineamientos del discurso corporativo como:

visidn, mision, valores objetivos y estrategias de Porta.

De igual manera, se debe formalizar procedimientos para agilizar la
comunicacion interna, por lo que se debe, otorgar periodicidad y formalizar las
reuniones entre todo el personal, de modo que se consoliden como un canal de

comunicacion eficiente.
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Conclusiones y recomendaciones

Porta es la empresa privada de telefonia celular mas grande del pais, su
cobertura llega al 95% del pais. Cuenta con mas de 8 millones de clientes, con
43 centros de atencién, que se suman a mas de 4500 puntos de ventas a nivel

nacional.

Su objetivo fundamental es consolidar su liderazgo en Latinoamérica y ser la
numero uno en todos los paises en los que opera, llevando su servicio cada dia a
mas personas. Como toda empresa moderna, cuenta con una filosofia que le
permite transmitir y desarrollar una serie de valores que la caracterizan en el

mercado como una organizacién modelo.

Su vision es ser la empresa lider en servicios de telecomunicaciones, preferida
en el mercado. Su mision es proporcionar soluciones integrales en
telecomunicaciones de calidad, promoviendo la preferencia de sus clientes para

mantener el liderazgo en el mercado nacional.

Los seres humanos constantemente necesitamos estar comunicados, todo el
tiempo recibimos informacion, que debe ser oportuna, completa, verdadera,

relevante y estar actualizada.

Para que exista una buena comunicacion es necesario que intervengan diferentes
elementos como: emisor, receptor, mensaje, canal, respuesta, ruido, barreras y

puentes.
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Los procesos comunicacionales son los que sostienen a las organizaciones como
una red de relaciones donde intervienen diferentes actores. En toda empresa se

pueden identificar dos tipos de comunicacion: interna y externa.

Para que la comunicacion funcione es necesario que exista: integracion,
participacion, coherencia y proyeccién. Con esto se podra ver las necesidades y

carencias de una organizacion

La cultura organizacional es un grupo complejo de valores, tradiciones, politicas,
comportamientos y creencias esenciales que se manifiesta en simbolos, mitos, el
lenguaje y los comportamientos. Constituye un marco de referencia compartido

para todo lo que se hace y se piensa en una organizacion.

El papel principal de la cultura organizacional es la influencia que tiene en el
comportamiento de los miembros de una empresa, estd presente en todas las

funciones y acciones que realizan sus integrantes.

La identidad de una organizacion es el conjunto de caracteristicas particulares
que la diferencian de otras. Esto tiene que ver con los modos de hacer, enfrentar
e interpretar las diferentes situaciones que se presentan a diario en el ambito de

la empresa.

La imagen es la representacion mental de una organizacion que tiene la
capacidad de condicionar y determinar las actitudes del entorno social de la

empresa.
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En toda empresa la comunicacion interna y externa cumplen un papel

fundamental en la construccion de identidad e imagen de la organizacion.

Para realizar el estudio, se utiliz6 diferentes grados de diagnostico, entre ellos: la
investigacion de clima interno, auditoria de comunicacion interna, Awareness y

readership.

La investigacion de clima interno esta disefiada para medir los sentimientos y
percepciones de los miembros de una empresa a partir de una serie de preguntas

que tienen que ver con el trabajo y desempefio diario de la compafiia.

La auditoria de comunicacion interna ayuda a conocer los problemas de
comunicacion entre los miembros de la empresa y las causas que los generan.

Tiene un caracter dindmico, ya que forma parte del diagnostico y evaluacion.

Awareness, este tipo de investigacion es de gran importancia para conocer el
grado de concienciacion que tiene el personal de la empresa acerca de los

mensajes clave que comunica y su relacion con los objetivos de la misma.

Readership, es de gran utilidad para conocer el grado de lectura de los canales de
comunicacion que se utilizan en una empresa incluyendo el grado en que son
leidos y asimilados, segun las preferencias del publico. Asi como también, sirve

para evaluar su eficacia y la necesidad de hacer cambios en ellos.

El clima organizacional esta determinado por la percepcion que tengan los

empleados de los elementos culturales; esto abarca el sentir y la manera de
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reaccionar de las personas frente a las caracteristicas y calidad de la cultura

organizacional.

Las empresas, sean grandes o pequefias, al igual que los individuos, adquieren
una identidad que las caracteriza y diferencia de otras. Por lo tanto, la cultura
organizacional da un sentido de pertenencia a los integrantes, brinda una
satisfaccion laboral, mantiene unida a la empresa y, en suma, hace que ésta

funcione con mayor eficiencia.

Las estrategias de comunicacion interna de tienen dentro de sus funciones el
comunicar permanentemente, a traves de los medios mas adecuados, todo lo
referente a informacién sobre reconocimientos internos, eventos empresariales,
integracion y desarrollo laboral, a fin de entregarle a los ejecutivos, mandos
medios y todo el personal una herramienta de informacion que los apoye en sus
actividades cotidianas. Entre estos tenemos: correo de Comunicacion
Organizacional, internet, buzon de sugerencias, revistas electronicas, boletines,
carteleras corporativas, campafias internas, desayunos con presidencia Yy

ejecutivos.

La Escuela de las Relaciones Humanas (también denominada escuela
humanistica de la administracion), desarrollada por Elton Mayo y sus
colaboradores, surgi6 en los Estados Unidos como consecuencia inmediata de
los resultados obtenidos en el experimento de Hawthorne. Fue basicamente un

movimiento de reaccion y de oposicion a la teoria clasica de la administracion.
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Con esta teoria se empezd a hablar de trabajo en equipo, es decir, de
colaboracion, cooperacion, comunicacion y coordinacion entre todos los
miembros de la empresa. La gente se empezd a sentir importante. Hubo un
aumento de autoestima; los integrantes de las organizaciones empezaron a

sentirse parte de la empresa.

Porta es una empresa que cuenta con una comunicacion interna organizada y que
busca constantemente alcanzar los objetivos propuestos, como el de brindar una

comunicacion rapida, libre y estructurada.

El Departamento de Comunicacion Organizacional, a pesar de estar localizado
en la ciudad de Guayaquil, ha creado canales eficientes (de acuerdo a los
resultados de la encuesta) para mantener informado al personal de la empresa a

nivel nacional.

Segun las encuestas podemos ver que la mayor parte del personal conoce sobre
la filosofia, vision y mision de la empresa donde trabajan, asi como también
conocen quien es su maxima autoridad. Esto indica que existe un buen manejo

de la comunicacion interna en Porta y una buena relacion entre todo el personal.

La mayoria de trabajadores se sienten a gusto y motivados trabajando en Porta.
Esto ayuda a que se alcancen todos los objetivos y metas planteadas, son
colaboradores, leen la informacion que se les proporciona, prestan atencién a las
noticias, informacion y eventos de Porta. De esta manera estan informados de

todo lo que ocurre en la empresa y participan en las actividades de esta.
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Los mensajes que se transmiten son oportunos e importantes, segin los
trabajadores. Se reparte informacion para el buen desarrollo del trabajo
profesional y laboral, a través de herramientas que intentan satisfacer las
distintas necesidades de comunicacién. Los empleados prefieren que esta se
reciba a diario, el tiempo en que se reciba y se lea la informacion es fundamental
para que todo el personal se involucre y esté actualizado con las noticias y

sucesos de la empresa.

El personal de Porta confia en la informacion que la empresa le envia, ya que
esta es oportuna, veraz e importante, los mensajes que se reciben son temas

centrales establecidos por la alta direccién como prioritarios de la empresa.

Seguln las encuestas podemos ver que para que la comunicacion tenga buenos
resultados en Porta, fue necesario que se transmita mensajes corporativos, que se
informe sobre lo que ocurre dentro de la empresa y se establezca una buena
relacion entre todo el personal y de esta manera se identifiquen y comprometan

con la institucion.

El Departamento de Comunicacion Organizacional de Porta ha hecho camparias
importantes para que la informacion que se transmite quede latente en los

trabajadores, utilizando mensajes claves.

Las estrategias comunicativas internas que mantiene Porta relaciona a todos los

miembros de la empresa y los une a través de la informacion que se distribuye.
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Con el canal del buzén de sugerencias, se ha conseguido motivar al personal a
participar con sus ideas, permitiéndoles sentirse escuchados, aunque la

herramienta todavia no esta siendo utilizada en un 100%.

La empresa Porta es una multinacional que posee los recursos para mantener
varios canales comunicativos entre sus empleados y un equipo encargado de su
control, realidad que no se repite en una buena parte de las empresas

ecuatorianas.

En esta empresa se difunden valores que son indispensables, como: el trabajo, la

responsabilidad, la actitud de servicio, la confianza y la disciplina

Las estrategias planteadas a nivel de comunicaciéon ayudan a que la empresa

funcione correctamente como un sistema, y no aisladamente.

Porta posee una filosofia congruente respecto a los objetivos y politicas
planteadas en su comunicacion interna, lo que aporta al desarrollo de la empresa

a traveés del trabajo en pos de un objetivo comun difundido entre el personal.

Las actividades organizacionales, como las camparias internas que promueve el
personal, son desarrolladas adecuadamente y cumpliendo las expectativas

propuestas.

Con las encuestas se pudo identificar algunos problemas en Porta, ya que
muchas veces la informacion no siempre es puntual o especifica, existen muchos

procesos burocraticos que hace lenta a la comunicacion.
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Una de las ventajas de esta empresa es que el personal esta dispuesto a participar
en los procesos de mejoramiento de la comunicacion, ya que creen que esto

beneficiara a su trabajo y a su crecimiento personal.

Recomendaciones

Se recomienda revisar los procesos comunicativos que se emplean en la

empresa, para que el personal no los perciba como “burocraticos”.

Es necesario emitir informacién oficial cuando se perciba una oleada de rumores

entre los trabajadores.

Procurar enviar la informacion requerida por el personal de manera mas rapida y
filtrada, para esto serd necesario mejorar el funcionamiento del correo
electrénico, reformular las carteleras es decir, revisar su ubicacion, periodicidad

y tipo de informacion a publicar.

Escuchar propuestas de los trabajadores sobre actos sociales que quisiera que la
empresa fomente entre el personal, para, de esta manera, mejorar la integracion

de los miembros de Porta.

Revisar la cantidad de participacion que tiene el personal de escalas inferiores

para que éste se sienta mas comprometido y valorado.

Es importante la participacion y comprension por parte de todos los miembros
de Porta en la gestion del plan de comunicacién interna, utilizando una politica

de comunicacidn interna que clarifique la manera que cada area de trabajo logre
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comunicar al resto de la compafia sus novedades, asi como la responsabilidad

que tiene cada sector.

e Todos los canales y herramientas de comunicacién deben funcionar en forma
complementaria y sinérgica, estableciendo los objetivos de sistematizar el flujo
comunicacional interno de PORTA, es decir, qué mensajes se deben comunicar,

a qué publicos, mediante qué medios y con qué frecuencia.

e Todos los miembros de la empresa deben conocer el discurso corporativo, €s
decir, su vision, misién y valores, esta difusion deberd ser permanente y
paralela. Los mensajes claves deberéan ser definidos por &rea de trabajo y deben
ser comunicados a toda la compafiia, con el fin de que todos los trabajadores los

conozcan.
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