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Resumen

El presente trabajo de investigacidn tiene como objetivo esencial la elaboracién de un
plan de comunicacién interna en una empresa de produccion de la ciudad de Ambato,
planteamiento que nace a partir de la baja puntuacion obtenida en la dimensién
comunicacion en la encuesta de clima laboral aplicada en el afio 2018. La metodologia
se basd en un disefio no experimental, enfoque cuantitativo, de corte transversal con
un alcance descriptivo. Para su ejecucion se utilizé el Test de Portugal (2005), el
mismo que mide la comunicacion organizacional en tres dimensiones: comunicacion
ascendente, descendente y horizontal. Para ello, la herramienta fue contestada por toda
la poblacion, con un total de 91 trabajadores de distintas areas de trabajo asociados tres
en grupos: administrativo, MOD (mano de obra directa), MOI (mano de obra
indirecta). Los resultados obtenidos muestran que la comunicacion horizontal esnivel
con mayor dificultad, debido a que logra un porcentaje del 59.3% en el rango
promedio, a diferencia de los flujos de comunicacion ascendente y descendente que
obtienen un porcentaje similar entre el rango medio y alto con un 38.5% y un 36.3%
respectivamente. Posterior a los datos alcanzados se ejecuta un analisis de items y se

instauran parametros para continuar con la validacion de la propuesta.

Palabras clave: comunicacion, comunicacion interna, plan de comunicacion
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Abstract

The main objective of this research work is the elaboration of an internal
communication plan in a production company in the city of Ambato, an approach that
was born from the low score obtained in the communication dimension in the work
climate survey applied in 2018. The methodology was based on a non-experimental
design, a quantitative approach, with a transversal cut with a descriptive scope. For its
execution, the Test of Portugal (2005) was used, which mesures organizational
communication in three dimensions: ascending, descending and horizontal
communication. For this purpose, the tool was answered by the entire population, with
a total of 91 workers from different work areas associated in three groups:
administrative, MOD (direct labor), MOI (indirect labor). The results obtained show
that horizontal communication is the level with the greatest difficulty, since it achieves
a percentage of 59.3% in the average range, as opposed to the ascending and
descending communication flows that obtain a similar percentage between the medium
and high range with 38.5% and 36.3% respectively. After the data is obtained, an item
analysis is performed and parameters are established to continue with the validation of
the proposal.

Keywords: communication, internal communication, communication plan
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Introduccion

El objetivo del presente trabajo de investigacion es validar un plan de
comunicacion interna en una empresa de produccién de la ciudad de Ambato. A
continuacién, se revisan antecedentes tedricos y practicos de investigaciones

realizadas en la provincia sobre la comunicacidn organizacional.

Un estudio realizado en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda,
tenia como objetivo el disefiar un modelo de comunicacion asertiva para el
personal corporativo en una empresa de servicios financieros. Participaron 105
empleados de cuatro departamentos: gerencia, operaciones, administrativos y
servicios, en la que se aplicé un cuestionario donde, se diagnosticaron los estilos
de comunicacién que prevalecen en la organizacién, se tomé como sustento tedrico
a varios autores, los cuales mencionaron a la comunicacion asertiva como una
herramienta fundamental para que el proceso comunicativo sea claro y eficaz. Los
resultados sefialaron que existe una predominancia del estilo de comunicacion
agresiva, donde no distaba del asertivo y el pasivo, lo que permitié plantear la
propuesta (Quinde, 2019).

En una investigacion realizada en una empresa de servicios de la provincia de
Tungurahua, tenia como objetivo la creacion de una estrategia de mejora de
comunicacion interna, en una muestra de 154 individuos de tres distintas areas de
trabajo: administrativa, de docencia y de servicios generales. Para su desarrollo, se
utilizé el Test de Portugal (2005), el cual mide la comunicacion en los diferentes
niveles: comunicacion ascendente, descendente y horizontal. Los resultados
indicaron que el flujo de comunicacién horizontal es el nivel que tendria que ser
mejorado con mayor premura, puesto que alcanza un porcentaje del 54% en el
rango promedio, a diferencia de los flujos de comunicacion ascendente y
descendente que alcanzan puntajes relativamente altos con un 51% y un 57%
respectivamente. Para la elaboracidn de la estrategia de mejora, se han tomado en
consideracion los resultados obtenidos y el analisis de los items que obtuvieron un
puntaje menor a la media establecida de 3.70. Finalmente, se concluye que existen

condiciones que mejoraran principalmente en la empresa como la comunicacion



entre pares, adicionalmente también, se considera los items relacionados a los
niveles de comunicacion ascendente y descendente que involucra a jefes y
subordinados (Damian, 2019).

En una tesis realizada en la empresa RUBBERCOM, tenia como objetivo disefar
una estrategia de comunicacion interna para fortalecer el desempefio laboral de los
trabajadores de la organizacion. Colaboraron 12 personas de las cuales, 4 integran
el departamento administrativo y 8 integran el departamento operativo, en el que
se aplicd una encuesta y entrevista. El resultado de la investigacion permite
fortalecer el desempefio laboral y por ende el cumplimiento de objetivos, a través
de una gestion de comunicacion eficaz que agilice los flujos de informacion
internos, convirtiéndose en una ventaja competitiva para el desarrollo y

crecimiento de la empresa (Caicedo, 2018).

En un estudio realizado en la empresa Bioalimentar CIA. LTDA, tenia como
objetivo crear estrategias para mejorar la comunicacion organizacional en una
empresa de produccion localizada en Tungurahua. Intervinieron 300 colaboradores
en 5 areas de trabajo, de manera personal y virtual a quienes, se encuentran fuera
de la cuidad, en la que se aplicé el cuestionario de comunicacion organizacional
creado por Portugal (2005) que evalla tres dimensiones: comunicacion
descendente, ascendente y horizontal. Dentro de los resultados observaron: falta
de confianza, de integracion, una mala calidad de informacion y mejorar en la
transmision de la informacion tanto entre jefe a subordinado y entre pares,
concluyendo que, la comunicacion ascendente es alta con un 62%, la
comunicacion descendente es alta con un 60% y la comunicacion horizontal es
equivalente a media con el 44.67%, a través de los resultados obtenidos, se realiza
un analisis de item y se establecen pardmetros para continuar con la propuesta
(Camino, 2019).

Se toma en cuenta esos referentes, se manifiesta que la comunicacién es esencial
para una organizacion, debido a que, al mantener una buena relacion entre jefes y
subordinados, se podran agilizar los flujos de informacion para alcanzar los

objetivos planteados y a su vez mejorar desempefio laboral. Posterior a la revisién



de trabajos anteriores, se deduce que la comunicacién organizacional en laempresa

de produccidn no es la apropiada.

En la empresa de produccion en un estudio existe una deficiente comunicacion
interna manifestada por ambiguedades en los roles que cumplen los trabajadores,
lo cual provoca confusiones, resentimientos y enojo. Por tanto, existen dificultades
en la coordinacion de las areas y dificultades en la comunicaciéon entre los
diferentes niveles de direccién, por consecuencia el alargamiento de las jornadas,
a esto se suma que no estd establecida una codificacion uniforme de algunos
términos técnicos, lo cual también provoca conflictos y confusiones. No estan
establecidos los mecanismos de retroalimentacion y los trabajadores no logran
canalizar estas dificultades en la comunicacion. Esto se reflejo en los resultados de
la encuesta de clima laboral efectuada en el afio 2018, donde la dimension de

comunicacion obtuvo resultados negativos.

A partir de esta problemaética, se establecen los siguientes objetivos:

Obijetivo general: Validar un plan de comunicacion interna en una empresa de
produccidn. Objetivos especificos:
1. Fundamentar tedricamente la comunicacion interna y su gestion
2. Diagnosticar la situacién actual de la comunicacion interna en la empresa de
produccion
3. Elaborar un plan de comunicacion interna para la empresa de produccién
4. Evaluar el plan de comunicacién interna por criterio de especialistas y

beneficiarios.

Para alcanzar los objetivos antes mencionados, la investigacion se basa en una metodologia
con de disefio no experimental, de alcance descriptivo con un corte transeccional, de
alcance descriptivo, y un estudio cuantitativo. Para su desarrollo, se utilizo el Test de
Portugal (2005), el cual mide la comunicacidn en tres niveles: comunicacién ascendente,

descendente y horizontal. Este instrumento fue aplicado a 91 personas.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y DE LA PRACTICA

1.1 Comunicacion

La comunicacion es la accion que nos permite intercambiar ideas entre sujetos. El
término comunicacion es definido por Gonzéalez (1997) como “la interaccion continua
entre dos 0 mas personas a traves de simbolos con el propésito de influir (modificar)
en el area de los pensamientos, sentimientos o acciones” (p. 27). La comunicacion, se
encuentra inmersa en el diario vivir de las personas para comprender los diversos
momentos que el individuo presente, esta a su vez se muestra perene e inevitable de no

utilizarla.

Segun (Fonseca, 2005) “la comunicacién es una cualidad racional y emocional
especifica del individuo que surge de la necesidad de ponerse en contacto con los
demas, si intercambia ideas que adquieres sentido o significacion de acuerdo a
experiencias previas comunes” (p. 2). Es decir, las personas son seres sociables que
viven en constante intercambio de informacion que permite relacionarse unos con

otros.

De igual manera, la comunicacion es considerada como un conjunto de técnicas, cuya
funcion es la emisién de un mensaje, ya sea de caracter escrito, verbal, o audiovisual,
dentro del cual intervienen una o varias personas en el mismo, lo que representa ser un
proceso bilateral, es decir, los dos participantes interactlan constantemente e
interacttan por medio de signos o simbolos entendibles y de comprension para las dos
partes (Dias, 2006, p.8)

Asi mismo Anonimo (2007), menciona que la comunicacion es considerada como la
facultad de todo ser vivo cuya finalidad es transmitir de una persona y a otra
informacion, vivencias y sentimientos, es decir, la comunicacion es el proceso de
transferir mensajes entre dos personas, el receptor y emisor, cuyas partes son fuente,

canal, ruido y retroalimentacion (p. 2)



1.2 Elementos de la comunicacion

Los elementos de la comunicacion son los componentes de un proceso dinamico al
momento de enviar y recibir mensajes, este proceso cuenta con tres elementos basicos,
que son: emisor, receptor y mensaje. Cada uno de ellos cumple su funcion, en el cual
el emisor seréa aquella persona que transmita a través de simbolos convencionales, un
determinado mensaje al receptor, con lo que habra cumplido con la accion de

comunicar. Con esta accion el receptor sufre una accion de aceptacion o de rechazo.

] Filtro .
Emisor Ruido Mensaje Receptor
x 7y

Canal

Figura 1: Elementos de la comunicacién
Fuente: Anénimo (2007)

Los subprocesos de comunicacion permiten a las funciones de las mismas interactuar
entre si, para enviar y recibir mensajes; si alguno de estos elementos llega a fallar o no
funciona adecuadamente seguramente el mensaje no llegara a su destinatario de forma
claray oportuna. Los canales de comunicacion “Son medios que seran utilizados para
hacer llegar nuestros mensajes. Estos canales, estan constituidos por los cinco sentidos.
Seré indispensable seleccionar entre ellos los que proporcionaran mejores resultados

en la asimilacion que del mensaje haga el receptor” (Gonzales, 1997).

Al analizar los conceptos antes mencionados, se llega a la conclusion que la
comunicacion es el proceso dentro del cual dos 0 mas personas transmiten a través de
un canal, un mensaje, simbolos o signos, mismo que seran de facil entendimiento y
comprension para ambas partes. Aporta, también Santos (2012), que lacomunicacion es
un proceso, dentro del cual el emisor es la persona encargada de enviar un mensaje
hacia el receptor, el cual determinara el lenguaje y procesara una respuesta a la misma,
es decir, es considerado un proceso ciclico con ilimitadas posibilidades, cuyo objetivo

es permitir que dos o mas personas interactian y desenfoque una respuesta clara
(p.8).



Para Mora (1999), la comunicacion es un proceso muy importante dentro de la
sociedad y l6gicamente en una organizacion, gracias a este se puede dar solucion a
errores o0 problemas humanos por asi llamarlo, demas contribuye al intercambio de

experiencias unos con otros (p. 14)

1.3 Fases de la Comunicacion
La comunicacion cuenta con cinco fases importantes para que el proceso sea asertivo,
entendible y genere una respuesta positiva, la que permite la interaccion entre ambas
partes, asi lo menciona Miquel (2001), dichas fases son:

e “Primera fase, contiene el proceso de ideacion y elaboracion

e Segunda fase: contempla el proceso de planificacion, produccion y edicion.

e Tercera fase: programacion y difusion

e Cuarta: impacto y recepcion

¢ Quintay ultima fase, interviene la interpretacion y memorizacion del

mensaje.” (p. 52)

Al cumplir con las cinco fases antes mencionadas, el proceso de comunicaciones serd

entendible y estructurada, capas de que ambas partes entiendan el mensaje.

1.4 Tipos de Comunicacion
Posterior a conocer ciertos conceptos basicos de la comunicacion, es significativo
conocer los tipos de comunicacion que existen para entender el proceso

comunicativo, para lo cual Cicalese (2010), detalla los siguientes:

Segun el espacio:
e Directa: con la presencia de emisor y receptor

¢ Indirecta: no tiene presencia fisica, depende del espacio y tiempo

Segun la relacién entre el Emisor y Receptor
¢ Intrapersonal: comunicacion de la persona consigo

e Interpersonal: la comunicacion se la realiza entre mas de dos personas.

Segun el Cédigo:



e Linguistica: la comunicacion se da por medio de un codigo, es decir,
lengua/idioma
¢ No lingistico: la comunicacion se basa en gestos, sefialética y movimientos

corporales

Segun la direccion del mensaje
e Unidireccional: el receptor envia el mensaje y el receptor lo recibe.
e Bidireccional: El emisor y receptor intercambian roles, ademas, utilizan un

mismo canal.

1.5 Proceso de la Comunicacion
El proceso de la comunicacion tiene varias partes que optimizan el proceso, es por
ello que Correal (2009), establece las siguientes:

e El comunicador es el encargado de emitir la informacién, cuyo objetivo es iniciar la
comunicacion.

e Codificacion, es conocido como el proceso en el cual se convierte las ideas del quien
inicia la comunicacion, en términos que sea de facil manejo y entendimiento por
ambas partes.

o El mensaje, es el conjunto de daros que se espera trasmitir, es decir, es el objeto
principal de la comunicacion

e Medio de comunicacion, es laruta en la que se transmite el mensaje, dentro del proceso,
esta puede ser por medio telefonico, mail, conferencias, entre otros.

e Los medios no verbales, buscan expresarse por medio de movimientos corporales, de
manos y facciones en el rostro.

e Decodificacion; parte esencial que permite que el mensaje sea de facil interpretacion

e Receptor: a quien va destinado el mensaje, persona que debera entenderlo,
comprenderlo y analizarlo

e Se menciona también la retroinformacion que es la respuesta emitida por el receptor,
al analizar el mensaje

e Ruido, uno de los elementos también importantes que en ocasiones impide alcanzar

una comunicacién eficaz y clara. (p.43)



1.6 Origen de la Comunicacion Organizacional

Torres y Alejo (2011), en su analisis menciona que por 1920 empieza el auge de la
escuela de las Relaciones Humanas dentro de la cual inicia con la explicacién de los
procesos organizacionales y l6gicamente de la comunicacion, es alli en la que aparecen
los padres de la comunicacion y se ocupan del estudio de los procesos, la integracion
y los procesos comunicativos, pero alrededor de la década de los setenta, se empieza la
manifestacion de la comunicacion como disciplina por medio de la motivacion de los

procesos comunicativos en la fase intergrupal.

Es importante resaltar que los estudios realizados determinan que la Comunicacion
Organizacional, toma sus inicios alrededor del siglo XX, hasta el siglo XXI, periodo
en el cual tuvo una evolucion significativa dentro de la comunicacion netamente de la
empresa, a sus inicios la estructura de la comunicacion era muy restringida, es decir,
que el trabajador no tenia ningun tipo de acceso a la informacion, mas bien se limitaba
unicamente a cumplir con sus funciones, por su parte en el siglo XXI, se convierte en
una era digital en la cual el capital humano, se convierte en un recurso importante pata
la organizacion y es parte de las decisiones, y participantes de los nuevos retos

empresariales (Garcia, 2018).

Es asi como la comunicacion Organizacional ha evolucionado al pasar de los afios, lo
que permite que el trabajador, pueda tener una mayor relacion, acceso y participacion
en la organizacion, de tal forma en la que se busca garantizar una comunicacion
confiable, y que permita analizar la informacién receptada, y tomar decisiones en

beneficio de la organizacion en general.

1.7 Comunicacién Organizacional

La comunicacion es un proceso social esencial, la comunicacion organizacional es el
conjunto total de mensajes, que se intercambian entre los integrantes de la organizacion
y sus diferentes publicos externos (Andrade, 2005).

Es decir, la comunicacion es indispensable en una organizacion, debido a que se estara

en constante intercambio de ideas para fortalecer algo beneficioso para los



dependientes de la empresa.

Para Ongallo (2007), la comunicacion organizacional es un proceso en el cual el
intercambio de ideas entro de la empresa permite, completa y perfecciona los errores
cometidos, a fin de buscar una solucion interna. (p.11).

Es decir, que la comunicacion organizacional netamente es el intercambio de
informacion entre los miembros internos o externos de una empresa, a fin de alcanzar

objetivos claros y de crecimiento del mismo (Vertice, 2008, p5)

Es asi como, se dice que la comunicacion organizacional es un proceso, en el que se
busca la interaccion entre todos los miembros de una organizacion ya sean internos o
externos, con el fin de acceder al intercambio de ideas, creencias y experiencias capaz
de dar solucion a errores o problemas determinados.

Por ultimo, se entiende a la comunicacidén organizacional como un conjunto de
actividades que busca la facilidad y rapidez en el proceso de transicion del mensaje
entre los miembros de la organizacion, es decir, busca valorizar las participacion,
opiniones, actitudes y conductas de los miembros tanto internos como externo de la
organizacién y que estos permitan que el cumplimiento de los objetivos y la mejora

sea eficiente y asertiva (Montoya, 2018, p. 786)

1.8 Tipos de Comunicacion organizacional

Existen dos tipos de comunicacién organizacional, y estos son:

e Comunicacion Externa

Se menciona segun Enrique, Madrofiero, Morales y Soler (2008), que la comunicacion
externa es aquella que va dirigida al mercado, en la que interviene diferentes publicos
y canales, que se encuentran expuestas por lo clientes, intermediarios, distribuidores,
consumidores, prescriptores, ademas, de organismos publicos y privados (p. 107).

Por su parte la comunicacion externa es la manera adecuada de dar a conocer datos de

importancia al publico o mercado de forma eficaz, con el objetivo de:
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e El publico o mercado tenga conocimiento de la filosofia representativa de la empresa
de forma a una imagen positiva, ademas de la relacion de productores y servicios que

ofrece dicha empresa.

e Todos los consumidores intermedios, asi como los finales preferiran los productos y
servicios que ofrece la empresa, frente a los de la competencia; por ello la empresa

tendra una mayor participacion en el mercado.

e Informara la composicion de la empresa, ubicacién estado y los métodos de
fabricacion a don de mantener al mercado al tanto de su funcionamiento

e Dara a conocer al mercado acerca de las modificaciones y nuevos usos del producto,

ademas de lanzamiento de nuevos productos, ventajas y calidad del mismo.

e Ofrecer servicio de garantias y postventa (S/n, 2008, p21)

Por otro lado, Guzman (2012), menciona gque la comunicacion externa es el conjunto
de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes pablicos externos
como lo son: accionistas, proveedores, clientes, etc., con la finalidad de mantener o
mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable, 0 a promover sus

productos o servicios (p. 70).

Para finalizar Portillo (2012), en su investigacion menciona que la comunicacion
externa comprende la relacion entre los clientes, proveedores, competidores con
relacion a la informacion necesaria para ser de su uso, esta comunicacion introduce
mensajes comerciales, asi como lo es la publicidad en aspecto al lenguaje, contenido e

informacién a trasmitir.

Al analizar a los autores antes mencionados, se resume que la comunicacidn externa es
la manera de mantener informado sobre datos relevantes y de importancia para el
mercado, como funcionamiento de la empresa, mision, vision, valores, productos o
servicios que ofertan, nuevos productos, precios y aquello que permite mantener

informado y a gusto ante la competencia.

e Comunicacion Interna

La comunicacién interna es un proceso indispensable en las empresas, debido a que es
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un medio por el cual la organizacion alcanza sus objetivos conjuntamente con sus

colaboradores.

Andrade (2005), menciona que la comunicacion interna:
Es un conjunto de actividades efectuadas por la organizacién para la creaciéon y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a traves del uso de
diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados, integrados y
motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales. (p.
17)

Por ello, se menciona que la comunicacion interna favorece al crecimiento de la
empresa, debido a que sirve como soporte para mantener una mejor integracion y
comprensién entre miembros de la organizacion.

Ademas, la comunicacidn interna segun el analisis del autor permite conocer, seguir y
cumplir con los objetivos corporativos y organizacionales, es considerada como una
herramienta insustituible capas de vincular a los miembros internos de la organizacion,

esdecir, a los trabajadores, a fin de crear un ambiente adecuado de trabajo (Coral, 2016,
p. 7).

También, Garcia (1998), considera que la comunicacion interna en una empresa, se
considera como uno de los pilares mas fundamentales dentro de la misma, permite que
los departamentos que forman parte de la organizacion, se encuentren conectados, de
forma, que se conozca informacion de importancia para el correcto desempefio de las

actividades de la organizacion.

No obstante, se considera que la administracion interna representa el como actuar de
la organizacion, da a conocer lo que hace la empresa, la idea principal es que los
miembros de la empresa sean parte de la misma, se los motive en la colaboracion y se
involucre a todos quienes forman parte de la empresa a fin de motivar al dialogo e

interaccion, para el cumplimiento de los objetivos de la empresa (Capriotti, 1998, p.2).

Es decir, que la comunicacidn interna es considerada como una herramienta de gran
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importancia para que los miembros de una organizacion, se sientan parte de la misma,
ademas, permite motivarlos y aumentar la eficiencia interdepartamental gracias a la

comunicacion asertiva dentro de cada area de la misma.

Importancia de la Comunicacion Interna

La comunicacién interna tiene la intencion principal de optimizar el flujo de
informacion y mantener una correcta relacion humana entre distintas areas de la
empresa, con el fin de contribuir y coordinar la participacién de los miembros de la
misma, con el propoésito de fortalecer los valores, garantizar un correcto clima laboral
y trabajo en equipo, lo que se ve reflejado en el cumplimiento de objetivos con
eficiencia y calidad, es por ello que la comunicacién seria debidamente planificada,
implementada y evaluada a cargo del rea administrativa (Oyarvide, Reyes, Montafio,
2017).

De otra parte, Pintado y Sanchez (2014), dentro de su estudio mencionan:
Comunicacion interna sirve para reforzar la involucracion del publico interno
mediante la constante informacion de los procesos que vive la organizacion en un
entorno cambiante, lo que constata la importancia que se les concede en el desarrollo
de la empresa. Los miembros de una organizacion deben conocer y compartir los
principios y valores de la compafiia para generar sentido de pertenencia y sentirse
integrados en esa compafiia. La empresa que explica internamente por qué toma
decisiones econdmicas, institucionales, etc., ofrece una direccion hacia donde
dirigirse. De esta forma, es méas sencillo comunicar externamente la direccién
adoptada por sus responsables. Es entonces cuando adquiere sentido la estrategia

empresarial, comunicar una decision la refuerza ante sus publicos (p.24).

Como apoyo a lo antes mencionado, se resalta que la comunicacion interna contribuye
a que los miembros de la organizacion mejoren la conexion ente areas, a fin de
mantener claros los principios y valores de la empresa, ademas, contribuyan de manera
activa con la toma de decisiones, mismas que serdn debidamente socializados, es

importante mencionar que la comunicacion interna es la clave fundamental para que
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el ambiente laboral sea el adecuado y de esta forma poder alcanzar el bienestar de los
miembros de la misma, que se refleja en el cumplimiento de los objetivos

empresariales plasmados.

En base al criterio emitido por Enrique, Madrofiero, Morales y Soler (2008), establece
que la comunicacion interna en las empresas, forman parte de un sistema complejo,
encargado de la informacidn y relaciones entre los miembros de la mismas, ademas,
permite la emision de mensajes claros, asi como datos de importancia tanto para los
trabajadores como para la alta gerencia a fin de perseguir resultados positivos y que
tengan impacto directo con la eficiencia y eficacia de los clientes internos por asi
Ilamarlos, la importancia prevalece en motivar al fortalecimiento de las relaciones
laborales y sociales, lo que ejerce con gran optimismo mejorar las fortalezas y

aprovechar las oportunidades que busca la organizacion como tal (p. 78).

Division de la comunicacion interna

e Comunicacion directa

McCarthy (1993), considera como comunicacion directa a aquellas técnicas capaces
de alcanzar un enfoque personalizado e individualizado en el que interviene el emisor
(quien envia un conjunto estructurado de signos y simbolos) y el receptor (quien capta
la idea del mensaje), la intencion principal es de informar de forma eficiente el
mensaje, mismo que aclararia los objetivos de los miembros de la organizacién como
tal dentro de sus actividades, una manera asertiva de comunicacion directa seria un

dialogo, conferencia, reunion inducida entre los dirigentes al personal.

e Comunicacion Indirecta:

Se considera que la comunicacion indirecta, se puede dar entre dos 0 mas miembros,
es decir, es una accion individual y colectiva, en la que el emisor y receptor, se
encuentran a distancias prolongadas, por lo general se lo realiza por via memos, email,

telefonica e incluso video conferencias (Coromoto, 2016).
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Esdecir, que lacomunicacion interna, se la considera como una herramienta cuyo medio
de comunicacion entre el emisor y receptor son las llamadas telefonicas, chats, internet,
informes, entre otros y la finalidad principal es motivar a la interaccion entre los

empleados y los funcionarios de la empresa.

Clases de la Comunicacion Interna

Dentro de las clases de comunicacion, se destaca las siguientes segun Esther (2009):

e Comunicacion ascendente
Se conoce como comunicacién ascendente al proceso en el cual los empleados,
trabajadores de una empresa, puedan expresar sus sentimientos, ideas, sugerencias,
inconformidades a sus dirigentes, a fin de alcanzar un acuerdo que permita, que se
mantenga un equilibrio y satisfaccion entre todos los miembros de la empresa Esther
(2009).

Por su parte es importante mencionar que hace referencia a los mensajes que los
empleados de una empresa envia directamente a sus administradores o por asi llamarlo
aquellos que ocupan un alto cargo dentro de la misma, se la determina flujo de
comunicacion hacia arriba, es decir, surge desde los niveles bajos de la empresa, su
objetivo es el de favorecer y contribuir con el dialogo social en la empresa a fin de que
los protagonistas aflores energias, intercambien un analisis, reflexivo, sugerencia
(Ramirez, 2013).

Ademas, para Silva (2011), menciona:
Se da cuando los mensajes son transmitidos desde los empleados de base 0 mandos
intermedios hacia los niveles jerarquicos superiores. Se lo hace através de: sugerencias,
sondeos de opinion, encuestas, etc. Esto permite conocer mas de cerca los problemas

del personal, permite mejorar la toma de decisiones, facilita la integracion, etc. (p.99).

En base a los autores y sus investigaciones, la comunicacion ascendente hace
referencia a la comunicacion entre los empleados de una empresa a la alta gerencia de
forma que puedan mantener una linea de informacién adecuada, misma que se la

realizaria como sugerencias, opiniones, dudas a fin de mantener la conexion entre ambas
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jerarquias.
e Comunicacion Descendente

Al referirse a la comunicacion descendente contribuye a la comunicacion desde los
directivos a los empleados, de forma que permita mantener al tanto sobre decisiones
que influyan con los empleados, quienes se ubican por debajo de la jerarquia de la
organizacion.

Esta comunicacién permite incentivar a los canales administrativos desde los
directivos a los empleados a fin de activar una relacion adecuada entre directivos y
empleados en una empresa, con el Unico objetivo de cumplir con los objetivos

dispuestos.

Al hablar de comunicacion descendente segun King K., (2012), menciona que esta
modalidad, se presenta desde los niveles jerarquicos altos con direccion especifica
hacia los que se encuentra debajo de ellos, por lo general este tipo de comunicacion, se
presenta en las organizaciones cuya autoridad es centralizada, las principales vias de
comunicacién serian de persona a persona, por medio de discursos, reuniones con el
personal de la empresa, por via telefonica, video llamadas. Seguidamente, se detalla

otras vias de comunicacion utilizadas en esta clase de comunicacion:

Reportes C”:ﬁ Memorén

dum

Manual
de
operacion
es

Cartas

Folletos f Informes

Figura 2: Vias de comunicacion. Elaboracion propia en base a King K., (2012)
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Como apoyo a lo antes mencionado es importante mencionar que al momento en el
cual la informacion, se la trasmitird en direccion o mandos medios, hacia los de
jerarquia baja, es decir, empleados de la industria, esta se la realiza a través de:
circulares, érdenes, manuales de funciones, entrevistas, circulares y demas Silva R.,
(2011).

Este importante resaltar en base al estudio realizado por Ongallo C., (2007) que esta
comunicacion, se la realiza de forma rapida y la que todo colaborador desearia recibir,
su propdsito consiste en difundir decisiones tomadas desde la alta gerencia hasta
mandos bajos para certificar una buena compresion de objetivos, la empresa y la
marcha de la organizacion en todos sus aspectos. Ademas, es importante transmitir
mision, vision, politicas, objetivos, valores y aspectos importantes y de conocimiento

para la empresa y los miembros de la misma.

Por esta razon, es importante mencionar que la comunicacion descendente cumplird
un proceso de comunicacion, la cual iniciara con la seleccion de la direccion a la que
se dirige la informacidn, la intensién de la mismas, como la reestructuracion del
contenido, a don de que esta permita la comprensién de su receptor, la seleccion de los
medios por los que sera enviadas, a partir de la cual ,se genera una fase de reaccion e
impacto, se analiza dicha informacion, y se crea un impacto y una opinion en base a la
mismas, asi como un cambio de conducta por parte del receptos a fin de interpretar y
poderlo transmitir a sus colaboradores de manera clara y sintetizada para su correcta

percepcion.

A continuacion, Ongallo C., (2007) propone un modelo de comunicacion descendente
en el que, a pesar del sentido unidireccional del flujo informativo permite a la
informacion de retorno probar y medir las reacciones de cada fase para mejorar la

eficacia del sistema, proceso que se detalla a continuacion en la figura 3.
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Figura 3: Comunicaciones unidireccionadas controladas. Tomado de Ongallo, 2007, p. 34.

e Comunicacion Horizontal

La comunicacion entre los trabajadores de una empresa, la idea es mejorar la
motivacion entre los empleados, coordinar y cumplir con los objetivos de cada area,
mismos que permitiran cumplir los objetivos globales de la empresa.

Es una comunicacion considerada como preventiva y correctiva, requiere de una
planificacion previa y se desarrolla antes de la determinacion de problemas en la
empresa, laintension es lograr cuidar a la organizacion de riesgos que desencadenen en

grandes pérdidas en un futuro.

Al fortalecer lo antes mencionado es importante resaltar que las razones estructurales
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por las cuales este tipo de organizacién es contemporanea por:

e La motivacién de las organizaciones dentro de cada uno de los departamentos
0 areas, a fin de evitar que exista una supervision dentro de los mismos.

e Existe un enfoque dentro de las actividades que se las realiza son tomar en
cuenta las diferentes jerarquias, por medio de la utilizacion de recursos
necesarios, ademas, del cumplimiento de las tareas y actividades con el cliente.

e Denominard medios digitales a fin de llegar a todos los colaboradores a las
actividades preestablecidas, la idea principal sera de buscar las estrategias que
acompafien al mercado global (Garcia,1998).

Es importante aludir segun SilvaR., (2011), define a la comunicacion horizontal como:
Es la transmisidn de informacion que se da entre grupos de trabajo o empleados que
se encuentran en el mismo nivel jerarquico. Esta comunicacion apoya en labores de
coordinacion, fomenta el trabajo en equipo, propicia el consenso en la toma de

decisiones, evita malos entendidos, etc. (p. 99).

Cabe indicar que la comunicacion Horizontal, es aquella que, se la realiza en linea
recta, es decir, con un grupo de personas del mismo nivel jerarquico, la idea principal
de esta es que, entre miembros, Ilamados grupos de trabajo, se fomente el trabajo en
equipo, a fin de mantener la contribucion en las actividades y en el proceso de toma

decisiones capaz de generar mejoras que beneficien a la empresa y a sus integrantes.

e Comunicacion Transversal o Diagonal

Es aquella que establece y contribuye con la comunicacion entre los trabajadores de
una empresa, la idea es mejorar la motivacién entre los empleados, coordinary cumplir
con los objetivos de cada area, mismos que permitiran cumplir los objetivos globales
de la empresa (Esther, 2009).
A lo anterior sefialado, contribuye con su definicién Silva R., (2011) y menciona que
la comunicacion transversal es:

Es la que se da entre todas las personas de la organizacion en todas direcciones no

interesando los niveles jerarquicos. Es necesario hacer notar que este tipo de

comunicacidén se da en organizaciones mas modernas donde la gestion es
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mas participativa e integrada. Otro aspecto a tomar en cuenta que la informacion y de
telecomunicacion remarcando especialmente el uso del correo electrénico que cada
vez se hace un instrumento méas imprescindible en las organizaciones (p. 99-100).
Es importante mencionar como analisis a los criterios de los autores, que la
comunicacion transversal, permite y contribuye a la comunicacion activa de los
miembros de la empresa, desde la alta gerencia a los bajos mandatos, viceversa y de
forma horizontal, es decir, que permite la intercomunicacion entre todas las areas y
niveles jerarquicos de la empresa, su importancia es la activacion de la participacion e

integracion entre todos los integrantes de una empresa.

Por su parte la finalidad principal de esta clase de comunicacion es la de incrementar
la velocidad en cuanto a la transmision de informacion, a fin de mejorar la comprension
de la misma y la coordinacion de actividades, esfuerzos, toma de decisiones que
permitan el cumplimiento de los objetivos de la empresa, esta se realiza de manera oral
0 escrita entre sus integrantes y presenta las siguientes caracteristicas:
e El empleo de la comunicacion debe presentarse cuando las necesidades de la
empresa asi lo requieran.
e Es indispensable que los empleados se abstengan de exceder los limites de
autoridad permitidos
e Los empleados deben mantener al tanto, en cuanto a informacion se refiere, a
sus jefes 0 mando superior de las tareas cruzadas de alta importancia (King,
2012).

1.9 Barreras de la Comunicacion Interna
La comunicacion suele presentar algunas dificultades que evita que el mensaje sea
captado o0 a su vez, se detenga en el proceso, lo que evita que la misma cumpla con el
objetivo entre las partes involucradas, es asi como para De Gasperin., (2005), los méas
comunes son:

e No escuchar

e El poder, ideologia y estatus

e El adivinar o suponer
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e Las actividades negativas
e Ser superficial

e Rutinas del diario vivir

e Lamentira

e Ellenguaje

e Elmiedo

e Lacritica destructiva

e Dificultad en el lenguaje
e Impaciencia

e Lanoempatia

1.10 Plan Estratégico para la comunicacion interna

Al iniciar con el tema, es importante principalmente definir a la palabra estrategia, a
cual, se deriva del griego “estratego”, cuyo significado es general, el termino lleva un
principio de interaccion humanista dentro de la cual busca adquirir o disponer una
decisién importante para el bien de un entorno o grupo, la estrategia tiene que ver con
la seleccion de una opcion entre un grupo, la cual sea factible y estudiada con cautela

a fin de alcanzar la idea u objetivo establecido (Sainz, 2001, p.296).

De otra manera, Martin (2011), menciona que el plan estratégico, se lo considera como
la herramienta principal capaz de alcanzar el cumplimiento de los objetivos y metas
planteados por una organizacion, es por ello que dicha metodologia implica el analisis
del mercado, estudio de los aspectos culturales, esenciales y el desempefio de la
empresa a fin de establecer medidas que permitan su mejoramiento, una de las
estrategias fundamentales para la empresa, por asi llamarla es la comunicacion interna,
siempre que esta se encuentre inmersa dentro de la planificacion empresarial, la cual

permite el correcto funcionamiento de la organizacion en el mercado.

Se menciona también que influencia de la aplicacion de estrategias en las empresas

permiten el desarrollo de la comunicacion entre departamentos, por tal razén se ve la
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necesidad de establecer un medio seguro en el que el emisor pueda estructurar
correctamente el mensaje, para su correcto entendimiento por el receptor (Cuervo,
2009, p. 61).

Las estrategias de comunicacion interna dentro de una empresa, aseguran el
cumplimiento de los objetivos y metas establecidos por la empresa, ademas, de
asegurar un correcto clima organizacional a fin de que los trabajadores incrementen su

eficiencia al desarrollar sus actividades laborales dentro de la organizacion.



CAPITULO II. MARCO METODOLOGICO

2.1. Tipo de Investigacion, Enfoque, y Alcance

De acuerdo con las necesidades que han surgido para el cumplimento de los objetivos
planteados, se determina la metodologia, en el cual se basa de una investigacion de disefio

no experimental, enfoque cuantitativo, de corte transversal con un alcance descriptivo.

La investigacion es de disefio no experimental debido a que no hay una manipulacion de
las variables. Segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “el disefio no experimental
es la investigacion, que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Se trata de
estudios, en los que se hace variar en forma intencional las variables independientes para
ver su efecto sobre otras variables” (p. 152). Es decir, la variable utilizada, se estudia bajo
situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente por quien realiza la
investigacion. En esta situacion, se observa el fendbmeno en su ambiente para posterior ser

analizado.

Del mismo modo el estudio tiene un enfoque cuantitativo, se presenta la necesidad de
mostrar la frecuencia con la que se presenta el fendmeno a través de datos. Para
Hernandez, Fernandez, y Baptista, M, (2014) el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion
de datos para probar hip6tesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico,
con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias. Por lo tanto, la aplicacion
del test psicométrico, se enfocd en una serie de preguntas especificas, en el cual el
participante pudo dar a conocer su opinién a través de una escala de estilo Likert lo cual
da como resultado una muestra numérica, la cual se utiliz6 para realizar el calculo

estadistico que serviria de apoyo para la construccién de la propuesta.

Para esta investigacion, se utilizo un corte transversal porque el estudio de la variable, se

dio en un unico momento de tiempo. Para Hernandez, Fernandez, y Baptista, (2014) “su
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proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
dado” (p. 154). Por ende, el estudio realizado se dio en un momento Gnico con el proposito
de conocer la situacion actual de la organizacion y de esta manera poder actuar sobre ello.
Al considerar el objetivo general de la investigacion, que es validar un plan, se asumié un
alcance descriptivo. Sin embargo, para llegar a ser descriptivo es necesario partir desde
un alcance exploratorio en el cual, se considera como una etapa de bisqueda para poder
conocer que existe de la temética. Hernandez, Fernandez, y Baptista, (2014) aportan que,
el propdsito del alcance exploratorio es comenzar a conocer una variable, una comunidad,
un contexto; se trata de una exploracion inicial en un momento especifico, esto es aplicable

a problemas de investigacion nuevos o pocos conocidos.

Por tanto, a partir del alcance exploratorio, se llega a un alcance descriptivo en el cual
Hernandez, Fernandez, y Baptista, (2014) menciona que el alcance descriptivo tiene como
objetivo indagar la incidencia de los niveles de una o més variables dentro de una
poblacion. Considera al fendmeno estudiado y sus componentes, miden conceptos y
definen variables. Por tanto, la busqueda de la informacién a través de este alcance
permitio tener datos importantes que ayudaron a conocer los detalles especificos de la

tematica utilizada para esta investigacion.

2.2. Herramienta de Medicion

La herramienta escogida para realizar la recoleccion de informacion es una encuesta, este
instrumento acredita puntuaciones a las interrogantes planteadas de acuerdo a la tematica,
los mismo que a posterior serviran para realizar el analisis estadistico. EI cuestionario
utilizado es el Test de Portugal creado en el 2005, el cual tiene como objetivo medir la
comunicacion organizacional en sus tres niveles: ascendente, descendente y horizontal.
Este cuestionario esta compuesto por 15 preguntas cerradas basadas en respuestas de tipo
Likert en donde: 1 es nunca, 2 ocasionalmente, 3 algunas veces, 4 frecuentemente y 5
siempre. Las preguntas, que se relacionan con el nivel de comunicacién ascendente son la
1,2,3,4y 5; el nivel comunicacion descendente esta relacionada con los items 6,7,8,9 y
10; el nivel comunicacion horizontal esté orientada por las preguntas 11,12,13,14 y 15.
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Con respecto a la modalidad de calificacion del cuestionario permite conocer la
puntuacién en forma general y por dimensiones. El puntaje maximo alcanzado en este test
sera de 75, en el cual los rangos son:

e 60a 75, alto (adecuada comunicacion organizacional)

e 45 a59, medio (comunicacién organizacional, promedio)

e (1 a 44 bajo (inadecuada comunicacion organizacional)

De igual manera el cuestionario permite obtener las calificaciones por niveles, en el cual
los rangos por areas son:

e 20a 25, alto (adecuado)

e 152a18, medio

e 01 a 14, bajo (inadecuado)

Para obtener resultados reales en una investigacion es necesario que exista cierto nivel de
confiabilidad en el cuestionario. Segun (Hernandez, R., Fernandez C., & Baptista, 2014)
“la confiabilidad es el grado en que un instrumento produce resultados consientes y
coherentes” (p. 200). Es este caso, se refleja en los resultados obtenidos posterior a la
aplicacion del instrumento.

Finalmente, para comprobar la consistencia del instrumento, se realizo a través del alfade
Cronbach para lo cual, se ha utilizado el programa SPSS y se han obtenido los siguientes

resultados:

Tabla 1: Niveles de Confiabilidad del Cuestionario de Comunicacién Organizacional

Nivel Alfa de Cronbach NuUmero de Elementos
Comunicacion Ascendente 0.789 5
Comunicacion Descendente 0.794 5
Comunicacion Horizontal 0.897 5
Comunicacion Organizacional 0.734 15

Fuente: Los datos fueron analizados con el programa SPSS/v.20

Posterior al analisis de datos en el programa SPSS, se manifiesta que la consistencia total

del cuestionario es de 0,734 interpretandose como bueno, aceptable. Con relacion a
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las dimensiones del cuestionario la comunicacion ascendente alcanza 0,789, la
comunicacion descendente es de 0,794 y la comunicacion horizontal extiende 0,897. La
validacion del instrumento, se realizo a través de los beneficiarios en el cual estuvieron
miembros de la area administrativa y Jefe de Talento Humano, en el cual mostraron que
las preguntas 12, 13, 14 y 15 tienen la expresion “compafieros del mismo nivel” el mismo,
que se interpreta de distintas maneras, por lo tanto, indicaron que es necesario cambiar por
“compafieros del area” lo cual evitaria confusiones para quienes van a llenar el

cuestionario.

Por consiguiente, para tener una mejor apreciacion de las preguntas que conforman el

cuestionario de Portugal (2005), se detallaran a continuacion:

Tabla 2
Preguntas del Cuestionario de Comunicacién Organizacional de Portugal

item Pregunta
1 ¢Se le brinda atencién cuando va a comunicarse con su jefe?
2 ¢ Cree que los comentarios o sugerencias que da a sus superiores son tomados en cuenta?

3 ¢Sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y libertad para discutir problemas
sobre

el trabajo?
¢Se les permite hacer retroalimentacion (preguntar) acerca de la informacion que recibieron
(reuniones — capacitaciones)?

5 ¢ Tiene confianza con su jefe para poder hablar sobre problemas personales?

6 ¢Recibe informacion de su jefe sobre su desempefio?

7 ¢Recibe toda la informacidn que necesita para poder realizar eficientemente su trabajo?

8 ¢Cree que su jefe utiliza un lenguaje sencillo cuando se dirige a usted?

9 ¢Las instrucciones que recibe de su jefe son claras?

10 ¢Su jefe le da la informacion de manera oportuna?

11 ¢Existe un clima de confianza entre compafieros?

1 ¢ Cree que hay integracién y coordinacién entre sus compafieros de trabajo para la solucién
de

tareas y problemas?

13 ¢ Cree que la comunicacién entre sus compafieros de trabajo es abierta?
14 ¢Cree que se oculta cierta informacion entre comparieros del &rea?
15 ¢El lenguaje que emplean sus compafieros de area para comunicarse, es claro?

Fuente: Test de Portugal (2005)



2.3. Participantes

Datos de la Empresa

Ecuamatriz Cia. Ltda., es una industria metal mecéanica, que se dedica a la fabricacion y
produccion de acero y plasticos de ingenieria tales como: cajas para medidores de luz,
carretillas, palas, piezas para sistemas de escape, contenedores para basura, entre otros.

Misién

Son una empresa de procesamiento de metales y plasticos, que desarrolla soluciones,
produce y comercializa articulos de calidad, para todos nuestros clientes nacionales y
extranjeros, innovamos permanentemente utilizando tecnologias apropiadas, creadas
internamente o adaptadas; cumplimos con nuestro personal, proveedores y socios, a traves

de una relacién justa que proporciones beneficios para cada uno

Vision
Con la bendicion de Dios, la pasion por la excelencia y la mejora continua, en el afio 2020
Ecuamatriz sera una empresa lider en la region central del pais, generadora de prosperidad

y bienestar para los colaboradores y socios.

Valores Empresariales

Lealtad: Respetamos los compromisos adquiridos y honramos la confianza

depositada en nosotros.

* Honestidad: Se promueve la verdad como una herramienta elemental para generar
confianza y la credibilidad.

« Perseverancia: No nos doblegamos ante los retos asumidos.

« Disponibilidad al cambio: Estamos abiertos a la adopcion de nuevastecnologias

que contribuyan a la mejora y diversificacion de nuestros productos y procesos.
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« Creatividad: Basados en el pensamiento creativo, desarrollamos nuevas ideas

para construir soluciones en productos, procesos y servicios.

Poblacion

Para la ejecucion de esta investigacion, se trabajo con el 100% de la poblacion que
fueron 91 trabajadores, los mismo que estan divididos en tres areas; Administrativo,
MOI (mano de obra indirecta) y MOD (mano de obra directa). El requerimiento para ser
parte la poblacion estudiada fue ser trabajador de la empresa con minimo 3 meses de

permanencia en la misma.
Distribucion de la Poblacion
La poblacion de estudio esta dividida de acuerdo a su: género, nivel de escolaridad y al

area que pertenece dentro de la organizacion.

Tabla 3: Porcentaje segun el género de la poblacion

Género Cantidad Porcentaje
Femenino 14 15,4 %
Masculino 77 84,6 %

Fuente: Los datos fueron analizados con el programa SPSS/v.20

Posterior a observar los resultados, se obtiene que el genero masculino prevale en la
organizacién con un 84,6% con una cantidad de 77 colaboradores, y en cuanto al género
femenino, se ve representada con un 15,4% con una cantidad de 14 colaboradores.

Distribucion por Areas
A continuacién, se presentan los porcentajes alcanzados de acuerdo a las tres areas

generales que componen la empresa Ecuamatriz.
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Tabla 4: Porcentaje por &reas
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Area Frecuencia Porcentaje
Administrativa 16 17,6 %
MOD 40 44,0 %
MOI 35 38,5%

Fuente: Los datos fueron analizados con el programa SPSS/v.20

La empresa Ecuamatriz esta conformada por tres areas generales, en el cual el 44 % esta
representada por el personal de MOD con 40 colaboradores, 38,5 % conformado por el
area de MOI con 35 colaboradores y minoritariamente con 17,6 % por el area

administrativa con 16 colaboradores.
Nivel de Escolaridad del Personal
Adicionalmente, se realiz6 un analisis porcentual del nivel de escolaridad que cada

colaborador posee, el cual se detalla a continuacion:

Tabla 5: Porcentaje por nivel de escolaridad del personal

Nivel de Instruccion Frecuencia Porcentaje
Cuarto Nivel 3 33%
Tercer Nivel 19 20,9 %
Técnico Superior 8 8,8 %
Secundaria 46 50,5 %
Primaria 15 16,5 %

Fuente: Los datos fueron analizados con el programa SPSS/v.20

Con relacion a la escolaridad alcanzada por parte de los miembros de la organizacion, se
obtuvieron diversos porcentajes, los cuales estan reflejados en cinco niveles; los
colaboradores que alcanzaron un cuarto nivel son 3 con un 3,3%, de tercer nivel son 19
colaboradores con un 20,9 %, en un nivel técnico superior son 8 con un 8.8%, en
secundaria, se encuentra una mayor predominancia con 46 colaboradores lo que seréa el

50,5%, y finalmente en primaria, se encuentran 15 colaboradores con un 16,5% de la



poblacion.

2.4. Procedimiento Metodoldgico
El procedimiento metodoldgico, que se realizO para alcanzar los objetivos en esta

investigacion fue el siguiente:

En primer lugar, la problematica establecida para esta investigacion parte de un analisis
de los resultados obtenidos en la encuesta aplicada de clima laboral a los operadores de la
empresa en el afio 2018, una vez ya reconocida la falencia que mantenian los miembros
de la organizacién, se definio el temay los objetivos de la presente investigacion. Posterior
a esto, se procedid a buscar informacion bibliogréafica relevante que pueda aportar a la
construccion del marco teorico, y el cumplimiento del objetivo general.

La informacién adquirida fue netamente de fuentes académicas como son: libros, articulos
académicos, investigaciones relacionadas al tema. Los temas indagados son
comunicacién, comunicacion organizacional y comunicacion interna, entre ellos algunas
subdivisiones importantes y necesarias para la construccion de la solucion a la

problematica.

A continuacion, se detall6 la metodologia utilizada para cumplir con la meta planteada, es
decir, se especifico el enfoque, alcance, instrumentos utilizados; esta informacion
plasmada en esta seccion, se dio en base a revision de estudios similares del tema
planteado. Por consiguiente, una vez ya definida la investigacion, se procedié a definir la
poblacion de la misma, la cual estuvo constituida por el universo de la empresa.

Luego de definir la poblacién, se continuo a realizar la prueba piloto del instrumento a
utilizarse en el cual participaron miembros de la empresa de las diferentes areas, de esta
manera se pudo asegurar que las preguntas sean comprendidas por parte de los
participantes, asegurandose de esta manera la obtencion de resultados reales a la situacion

detectada.

Seguidamente a este proceso, se procedio a aplicar el cuestionario, el cual media la
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comunicacion interna en tres dimensiones: ascendente, descendente y horizontal. Los
datos recolectados a través de este cuestionario fueron importantes, porque se convirtieron
en el punto de partida para la construccion del plan de comunicacién interna para la
empresa Ecuamatriz. Cia. Ltda. Una vez ya aplicado el cuestionario, se continué con la
tabulacion de los datos para lo cual se utilizd Excel, después se trasladaron los datos al
programa estadistico SPSS para realizar el andlisis de resultados. De esta manera, se
pudieron conocer las particularidades de comunicacion interna entre compafieros de la

empresa.

Tras conocer con claridad las falencias que tenia la organizacion dentro del tema de
comunicacion interna se procedio a realizar la propuesta de plan de comunicacion interna,

el mismo que al finalizar fue validado por criterio de beneficiarios y especialistas.

30



CAPITULO I11. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Seguidamente, se daran a conocer los resultados obtenidos a través de la aplicacion del
cuestionario de comunicacién organizacional, da importancia a los porcentajes que hagan
posible conocer los resultados del estado actual de la comunicacién organizacional en la
empresa Ecuamatriz Cia. Ltda., para de esta manera plantear la propuesta acorde a las

necesidades de la organizacion.

3.1 Nivel de Comunicacion Ascendente
El primer nivel que mide el cuestionario aplicado es la ascendente la cual toma en cuenta
las puntuaciones de las cinco primeras preguntas. A continuacion, en la tabla N° 6 se

muestran los resultados alcanzados en esta dimension.

Tabla 6: Nivel de Comunicacion ascendente

Rango Frecuencia Porcentaje
Bajo 21 23,1 %
Medio 35 38,5%
Alto 35 38,5 %

Fuente: Los datos fueron analizados con el programa SPSS/v.20

El nivel de comunicacion ascendente, se alcanzé un porcentaje de 38,5 % en un rango alto
y medio lo que significa que la comunicacion en este nivel es adecuada. Por lo cual, se
dice que los colaboradores de esta organizacion, se sienten escuchados por parte de sus
superiores independientemente del puesto que ocupen, el cual permite que se fomente
confianza entre las partes para expresar ciertas ideas que aporten al bienestar laboral y

personal de cada colaborador.

3.2 Nivel de Comunicacién Descendente
Para conocer los resultados del flujo de comunicacion descendente, se tomaron en cuenta

los items de las preguntas 6,7,8,9 y10, en el cual se obtuvo los resultados que se muestran
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a continuacion:

Tabla 7: Nivel de Comunicacion descendente

Rango Frecuencia Porcentaje
Bajo 25 27,5 %
Medio 33 36,3 %
Alto 33 36,3 %

Fuente: Los datos fueron analizados con el programa SPSS/v.20

El nivel de comunicacién descendente vista en la tabla N° 7 indica una comunicacion en
un rango medio y alto con un 36,3% lo cual muestra que la comunicacién en este nivel, se
encuentra en una escala promedio y adecuada. En otras palabras, las indicaciones,
comentarios, que se emiten desde una jerarquia alta hasta los mandos medios e inferiores
es apropiada. Este flujo de comunicacion permite al jefe instruir, orientar las tareas a los
subordinados, canaliza las politicas y metas, y lo principal mantener informados a los

miembros de la organizacion.

3.3 Nivel de Comunicacion Horizontal

El tercer nivel evaluado en el instrumento aplicado es la dimensién de comunicacion
horizontal en el cual, se toma de referencia los items de las preguntas 11,12,13,14 y 15; se

alcanzaron los siguientes resultados:

Tabla 8: Nivel de Comunicacion horizontal

Rango Frecuencia Porcentaje
Bajo 14 15,4 %
Medio 54 59,3 %
Alto 23 253 %

Fuente: Los datos fueron analizados con el programa SPSS/v.20

En la tabla N° 8, se observan los resultados alcanzados en el flujo de comunicacion

horizontal, tras el analisis correspondiente de los mismos se evidencia una puntuacién
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dominante en el rango medio de 59,3 % lo que indica que la comunicacién en este nivel
es promedio. Por lo cual, se considera que se analicen aspectos que faciliten fomentar la

confianza entre comparfieros del area, evitar la competitividad entre pares.

3.4 Analisis de la Comunicacién Organizacional

Posterior al analisis individual de cada una de las dimensiones que conforman la
comunicacion organizacional, es necesario conocer los resultados de manera general para
tener conocimiento del estado general de la comunicacion en la empresa Ecuamatriz. Cia.

Ltda., para lo cual se presentan los datos en la siguiente tabla:

Tabla 9: Andlisis de la Comunicacion organizacional
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Rango Frecuencia Porcentaje
Bajo 21 23,1 %
Medio 46 50,5 %
Alto 24 26,4 %

Fuente: Los datos fueron analizados con el programa SPSS/v.20

Los datos obtenidos indican que la comunicacion organizacional alcanz6 un porcentaje
predominante del 50,5 % de acuerdo a las respuestas emitidas por los colaboradores, lo

cual indica que la mitad de la poblacion estudiada ensefia que la comunicacion
organizacional, se encuentra en un rango promedio, no obstante, un 26,4 % de los
participantes mencionan que la comunicacion es adecuada, y un 23,1 % manifiestan que
es inadecuada. Cabe mencionar que la comunicacion ascendente y descendente
especificamente alcanzaron una comunicacién promedio y adecuada, mientras que la

comunicacion horizontal mantuvo una comunicacion promedio.



Analisis por Item

Finalmente, se realiza un analisis por cada item que conforma el cuestionario aplicado. En
el siguiente analisis, se toma en cuenta las puntuaciones mas bajas, las mismas que serviran
de punto de partida para crear la propuesta establecida. Por tal motivo, se utilizan medidas
para considerar que item se mejoraria. La escala de puntuacion para cada pregunta fue de 1
a 5, en el cual 1 fue la calificacion mas baja y 5 la calificacion méas alta. Por lo tanto, el
parametro para considerar que un item seria mejorado o no se dio a partir desde una

puntuacion menor de 3,50 dichos puntajes se observan a continuacion.

Tabla 10: Analisis por item

N Ite Minim Maxim Media
m 0 0
1 ¢ Se le brinda atencion cuando va a 1 5 3,9231

comunicarse con su jefe?

10 ¢Su jefe le da la informacién de 1 5 3,4505
manera
oportuna?

11 ¢Existe un clima de confianza 1 5 3,7692
entre
comparieros?

12 ¢Cree que hay integraciony 1 5 3,6703
coordinacion entre sus
compafieros de la misma area
para la solucion de tareas
y problemas?

13 ¢ Cree que la comunicacion 1 5 3,5714
entre sus comparieros de la
misma area es de

manera abierta?
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14 ¢Cree que se oculta cierta informacion 1 5 2,7473
entre compafieros de la misma area?

15 ¢El lenguaje que emplean sus 1 5 3,7473
compafieros de la misma area es claro?

2 ¢ Cree que los comentarios o 1 5 3,3956
sugerencias que le hace a sus superiores
son tomados en cuenta?

3 ¢Sus superiores le hacen sentir la 1 5 3,4725
suficiente confianza y libertad para
discutir problemas sobre el trabajo?

4 ¢Se les permite hacer retroalimentacion 1 5 3,7253
(preguntar) acerca de la informacion
que recibieron?

5 ¢ Tiene confianza con su jefe para poder 1 5 3,3516

hablar sobre problemas personales?

6 ¢Recibe informacién de su jefe sobre su 1 5 3,0659
desempefio?
7 ¢Recibe toda la informacion que 1 5 3,4725

necesita para poder realizar

eficientemente su trabajo?

8 ¢ Cree que su jefe utiliza un lenguaje 1 5 3,7033
sencillo cuando se dirige a usted?

9 ¢Las instrucciones que recibe de su jefe 1 5 3,6703
son claras?

Fuente: Los datos fueron analizados con el programa SPSS/v.20

Los resultados alcanzados por cada item son observados en la tabla anterior, en el cual se
indica que existen ciertos items que no cumplen con el parametro establecido, en el cual
hacer una puntuacion menor a 3,5 es tomada en cuenta para plantear una mejoria y para
ello los items 2,3,5,7,10 y 14 son los que menor puntaje tienen en relacion a lo
determinado. Las preguntas 3,7 y 10 se acercan a la puntuacion sefialada que seria una
puntuacion aceptable, sin embargo, no son las menos importante para la establecer la
mejora. Por otro lado, también son notables las puntuaciones que estan por debajo de la

media en donde, se encuentran los items 6 y 14 los cuales necesitan tener mas énfasis al



momento de plantear las actividades de mejora, debido a que son los que més se alejan de

la media.

En relacion a los niveles de comunicacion estudiados, en el nivel de comunicacion
ascendente se encuentran 3 item bajo la media establecida, uno de ellos es el item dos con
una puntuacion de 3,39 el cual indica que los trabajadores aluden que sus sugerencias 0
comentarios no son escuchadas por parte de sus superiores; otro item del mismo nivel es
el tres con una media de 3,47 lo que indica que sus superiores no les hacen sentir suficiente
confianza y libertar para discutir tematicas sobre el trabajo y finalmente en este nivel se
encuentra el item cinco con una media de 3,35 lo que muestra que no existe una confianza

adecuada entre colaborador y jefe para hablar sobre problemas personales.

Dentro del cuestionario también, se habla de un nivel de comunicacion descendente en lo
cual lo conforman 5 items en el cual 3 de ellos forman parte de puntuaciones, que se
encuentran por debajo de la media, inicialmente se tiene el item seis con una puntuacién
de 3,06 lo que sefiala que los colaboradores no reciben informacion sobre su desempefio;
otro item con un promedio por debajo de la media establecida es el siete, alcanza una
puntuacion de 3,47 lo que sugiere, que se entregue toda la informacion necesaria para, que
se ejecuten los trabajos con eficiencia, por altimo es tercer item bajo es el diez que con
una puntuacién de 3,45 en el cual indica que no siempre sus jefes les brindan la

informacidn oportuna sobre alguna situacion.

Como tercer nivel de comunicacion tenemos a la comunicacién horizontal la cual, de sus
5 items analizados, se encuentra un item que puntia lejos de la media establecida, en este
caso se tiene al item 14 el que alcanza una calificacién de 2,74 en el cual los participantes
en su mayoria expresan, que se oculta cierta informacion entre compafieros de la misma

area.

Por consiguiente, después de conocer las puntuaciones que estan debajo de una media de
3,5 se recuerda que seran el punto de partida para plantear la mejora de comunicacion
organizacion para la empresa ECUAMATRIZ CIA. LTDA.
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CAPITULO IV. PROPUESTA

Propuesta para la mejora de la comunicacion organizacional en la empresa

Ecuamatriz.

4.1 Resefa Histérica de Ecuamatriz

El 2 de agosto de 1988, Fernando Valencia Pazmifio y Gustavo Villacreses, motivados por
la necesidad existente de contar, en la zona centro del pais; con una empresa especializada
en la construccién de matrices para uso metal-mecanico industrial, crean la empresa
Ecuatoriana de Matriceria “Ecuamatriz Cia. Ltda.” e inician sus actividades en un pequeio
galpon de 450 m2 ubicado en el sur de la ciudad de Ambato, fabricando matrices para la
elaboracion de autopartes de los automoviles Suzuki Forsa 1y 2, camionetas: Mazda, Ford
Courier. Sus principales clientes fueron las empresas ensambladoras: AYMESA,
MARESA, BOTAR, COENANSA. En 1989, Ecuamatriz adquiere su primera
troqueladora con la que producen autopartes, convirtiéndose por varios afios en una
empresa dedicada un 100% al sector automotriz. En 1996, se incorpora a sus productos, la
linea eléctrica con el producto: cajas de proteccion para medidores (sistema anti hurto de

energia eléctrica de las acometidas domiciliarias).

En 1997, se inicia la produccion de partes para la industria de la linea blanca, desarrollando
piezas especificamente para Mabe, ademas, se incorporan nuevos productos de la linea
automotriz como guarda-choques de la camioneta Mazda 2200 pintados con pintura
liquida horneable. En 1998, Ecuamatriz se traslada a un galp6n ubicado en el Parque
Industrial Ambato, donde se incorpora un moderno proceso de pintura electrostatica en
polvo que incluia un Horno Continuo para el “curado” de las piezas, se incluye también
un sistema de fosfatizado de zinc en caliente, proporcionando al proceso de pintura una

tecnologia avanzada y a los productos una mejor proteccién y acabado.

Actualmente estan inmersos en la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad para
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obtener la certificacion 1SO 9001:2015, lo que les permitird ser mas competitivos frente a

otras empresas, generando una mayor rentabilidad y calidad en nuestros productos.

La mision de Ecuamatriz es ser una empresa de procesamiento de metales y plasticos,
que desarrolla soluciones, produce y comercializa articulos de calidad, para todos
nuestros clientes nacionales y extranjeros, innovando permanentemente utilizando
tecnologias apropiadas, creadas internamente o adaptadas; cumplimos con nuestro
personal, proveedores y socios, a través de una relacion justa que proporciones beneficios
para cada uno. La mision de Ecuamatriz es “con la bendicién de Dios, la pasion por la
excelencia y la mejora continua, en el afio 2020 Ecuamatriz serd una empresa lider en la
regién central del pais, generadora de prosperidad y bienestar para los colaboradores y

socios”.

4.2 Objetivo de la Propuesta

Elaborar una estrategia para la mejora de la comunicacion interna en una empresa de

servicios de la ciudad de Ambato.

4.3 Antecedentes

Posterior al analisis realizado sobre la comunicacion organizacional de la empresa
Ecuamatriz CIA. LTDA., se aplicado la herramienta seleccionada a un total de 91
trabajadores, la poblacion total de la empresa. Los resultados recogidos a través de este
instrumento, se encuentran bajo parametros establecidos con anterioridad, en el cual los
items, que se encuentren bajo la media de 3,5 son tomados en cuenta para plantear
actividades que permitan mejorar la comunicacion organizacional de la empresa. Dentro
de este parametro, se encuentran siete items los cuales fueron tomados como referencia
para plantear actividades especificas que permitan alcanzar el objetivo inicialmente

planteado.



4.4 Desarrollo de la Propuesta
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La siguiente tabla muestra las actividades planteadas para la mejora de la comunicacion organizacional de la empresa

Ecuamatriz, en el cual se aprecia temas de comunicacion asertiva, trabajo en equipo, solucion de problemas, tolerancia a la

presién, manejo de conflictos, liderazgo, manejo de emociones, empatia y retroalimentacion.

Tabla 11: Desarrollo de la Propuesta

Plan de Comunicacion Organizacional

de cada area

0 seccion.

« Las actividades que se
realicen tendran una

retroalimentacion de la

# Fecha
de Objetivo Tema Actividad Desarrollo Frecuencia | Responsables | Evaluacion de Fecha final
act. inicio
Comunicacion Ascendente
« Se realizaran dinamicas
grupales que permitan
Fomentar .
. desarrollar competencias en
confianza a
. cada uno de los Evaluacion
través de )
. colaboradores como: sumatoria | 13/6/20
actividades L ] ] B Departamento ]
Team Dindmicas | trabajo en equipo, solucién | 2 veces por anual: clima 20 13/6/2020
1 | grupales con o . B de talento
Building grupales | de problemas, tolerancia a afio laboral y | 10/10/2 | 10/10/2020
los B . humano
] la presion, manejo de Test de 020
integrantes ) L
conflictos, comunicacién. Portugal




competencia que desarrolla
para una mejor
comprension.

* Los grupos participantes
van a estar conformados por
los miembros de la misma
area, es importante generar
en el grupo empatia 'y
confianza.

* Se realizara 2 veces al
afio, en los meses de junio y
octubre, su duracidn sera de
3 horas.
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Capacitar al
personal en
el desarrollo
de
habilidades
relacionales
necesarias
para
canalizar las
emociones en
las relaciones
con los
demas, asi
como ser
idéneos en
dirigir
equipos de
trabajo y
marcar
objetivos a
nivel
personal y
laboral.

Confianza'y

apertura

Capacitar al

personal

» Comunicar al personal de
la empresa, que se va a
realizar una capacitacion
con las tematicas sobre:
liderazgo, manejo de
emociones, relaciones
interpersonales, empatia; en
el cual la asistencia seré de
caracter obligatorio.

+ Al inicio de la
capacitacion, se realizard
una dindmica grupal para
atraer la atencion de los
participantes y lograr una
mejor comprension de su
parte.

* A continuacion, se daré a
conocer el objetivo de la
capacitacion y los temas a
abordar la explicacion
necesaria sobre los temas de
liderazgo, manejo de
emociones, relaciones
interpersonales, empatia.
Posterior a la explicacion

del capacitador, se daré la

1 vez al afio

Departamento
de talento

humano

Evaluacion
sumatoria
anual: clima
laboral y
Test de
Portugal

Prevista
entre la
4ta
semana
de
marzo y
lra
semana
de abril
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apertura para que los
participantes puedan
preguntar sobre dudas que
hayan surgido durante la
capacitacion.

« La capacitacion se
realizara una vez al afio y su
evaluacion serd a través de
la encuesta sumatoria de
clima laboral y el Test de

Portugal.

CAMPANA DE USO
ADECUADO DEL
TIEMPO

« Socializar al personal que
se va a compartir frases
orientadas a la
concientizacion del tiempo,
estas frases estaran
compartidas en las puertas
principales de las areas de
trabajo, bafios, mesas del
comedor y en las pantallas
principales de los
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computadores de manera

aleatoria.
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Comunicacién Descendente




44

Mantener
informado al
personal del
area
mediante una
comunicacion
directa a
través de

reuniones.

Comunicacion

asertiva

Reuniones

de area

« Socializar al personal
sobre la reunién semanal
que se realizard por area, se
ejecutara un minimo de 4
reuniones al mes y seran
evaluadas a través de un
indicador (# de reuniones
planificadas / # de

reuniones realizadas

1 vez por

semana

Encargado del

area

Al finalizar
el mes a
través de

indicadores

1/3/202
0

31/12/2020




*100).

« Solicitar a los
coordinadores de cada area
se asigne un dia de la
semana en el que se
comprometan a realizar
dicha reunién.

« Las reuniones tendré una
duracién maxima de 20
minutos, tiempo que sera
utilizado para hablar de
inquietudes y actividades
del area, asi como su

planificacién.

45

Fomentar el
aprendizaje y
la mejora
continua
mediante la
retroalimenta
cién basada
enla
evaluacion
del
desempefio,

que realizan

Retroalimen

tacion

Retroalimen
tacion del

desempefio

« Solicitar a cada lider o jefe
de area que evalué a sus
colaboradores a través del
registro GTH-REC-019,
dicho documento que sera
entregado por la Asistente
de Talento Humano con sus
respectivas
especificaciones.

* Realizar las evaluaciones
de desempefio a los
colaboradores de la

1 vez al afo

Encargado
del

area

A través de un
indicador
donde se
refleje el

cumplimiento

por parte del

encargado

9/9/2020

9/9/2020




los
encargados
de cada area
hacia sus

colaboradores

empresa por parte de los
responsables de cada area.
* Retroalimentar a los
evaluados sobre las
fortalezas y debilidades que
tuvieron para darles pautas
de mejora.

« La verificacién de que se
realizo la retroalimentacion
a sus evaluados sera
calificada a través de un
indicador en el cual se
refleje el: (# del personal
evaluado / # del personal

retroalimentados * 100 %).
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Comunicacion Horizontal




Desarrollar
enel
personal
clave la
competencia
de saber
ensefar y
brindar el
conocimiento
necesario al
personal para
la correcta
ejecucion de
sus
actividades.

Formador
de

formadores

Capacitar al

personal

« Se identificara de cada
area a la persona que mas
dominio tenga en las
actividades de su puesto de
trabajo para ser los
formadores.

* La persona elegida como
formador seré capacitada en
métodos de ensefianza, los
mismos que tendra que
utilizar al momento de
capacitar a sus comparfieros
con los temas que el
domina.

* Se estableceran los temas
que el formador de dicha
area domine para que la
capacitacion sea objetiva.

» La capacitacién tendra dos
evaluaciones, la primera
que es tedrica en donde el
capacitador evalta los
conocimientos de sus
compafieros; y la segunda
los capacitados califican al
capacitador (GTH-REC-

1 vez al afo

Departamento
de talento
humano /

encardado del

area

*

Evaluacion
tedrica a los
participantes
*
Evaluacion
del nivel de
satisfaccion
del

expositor

5/5/202
0
2/6/202
0

5/5/2020
2/6/2020
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017).

* Esto se realizara una vez
al afio para compartir
conocimientos a todos los
integrantes del area, con la
finalidad de reforzar los
temas que no quedaron
claros, se olvidaron o
cambiaron.

« Se identificara al mejor

formador y seré reconocido

con un incentivo, premio.

Elaboracion Propia

El proceso de seleccion de expertos para la validacion de la propuesta fue orientada de acuerdo a la experiencia laboral de la
persona a escoger, a su vez estos colaboradores debian poseer una metodologia de investigacion y una formacion enfoca en
areas de investigacion psicoldgica y conocimiento sobre el capital humano. Una vez desarrollada la propuesta de comunicacion
interna para la validacion de expertos y beneficiarios, se solicité de manera verbal la colaboracién de tres trabajadores de la
empresa Ecuamatriz. Cia. Ltda., para la contribucion del presente proyecto, a partir desde su punto de vista como participante
a las actividades propuestas podian opinar sobre la aceptacion que tendrian sus comparfieros con lo planteado, después de una
breve explicacién de la propuesta supieron dar opiniones acertadas, las cuales se adaptaron a las actividades del plan de
comunicacion interna. Una vez ya terminada las respectivas modificaciones de la propuesta, se solicitd a través de un correo
electronico la colaboracion de un maestro de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Ambato para que a través de

un formato me ayudara con la validacion de la propuesta segun el criterio de expertos, de igual manera se realizé la validacion



por criterio de beneficiarios en el cual participo la Jefa de Talento Humano como responsable del departamento.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Tras la revision tedrica y metodoldgica, se concluye que la comunicacién interna
es importante en el &ambito laboral, se considera como un proceso indispensable en
las empresas para el cumplimiento de objetivos conjuntamente con sus
colaboradores.

Posterior al analisis del estado actual de la comunicacién interna en la empresa
Ecuamatriz., se prevé gue la comunicacion organizacional en un 50% se encuentra
en un rango promedio, sin embargo, un 23 % de la poblacion menciona que es
inadecuada, por lo cual se toma de referencia las puntuaciones de los items que
puntuasen por menor de la media para tomarlos como puntos estratégicos para
plantear la mejora.

La elaboracion del plan de comunicacion interna para la empresa de produccion,
se realizd en base a las necesidades reflejadas a través del cuestionario de Portugal,
en el cual se tomo como referencia a las puntuaciones de los items que estuviesen
por debajo la media de 3.50, de tal manera que dichas puntuaciones permitieron
plantear actividades idoneas para la mejora de la comunicacion interna en sus tres
niveles dentro de esta organizacion.

Una vez creado el plan de comunicacidn interna este, se sometio a una revision por
parte de criterio de beneficiarios y especialistas, quienes expusieron sugerencias
para el fortalecimiento de la propuesta, de este modo dandole solidez y viabilidad
a la misma para que su ejecucion sea idonea y la mejora sea visible.
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Recomendaciones

Se recomienda hacer la aplicacion de la propuesta de acuerdo al cronograma
establecido por el departamento de Talento Humano, para que de este modotodas
las actividades establecidas en el plan puedan ser ejecutadas y posteriormente

evaluadas en una proxima aplicacion del cuestionario.

Con respecto los resultados alcanzados, se recomienda la aplicacion del
cuestionario de comunicacion organizacién de Portugal después de un afio, dicho
tiempo, que se tomara para la ejecucién del plan de comunicacion ya propuesto a
la organizacion, esto permitira a la empresa comparar la situacién anterior y actual,
con la finalidad de verificar si las actividades realizadas fueron adecuadas para el

personal que labora ahi o de lo contrario poder modificarlas.

Analizar la situacion actual de la empresa antes de la aplicacion del cuestionario,
para que los colaboradores no emitan respuestas sesgadas y de esta forma tener

resultados mas reales de acuerdo a lo que se va a investigar.
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ANEXOS

Validacion Instrumento — Especialista

CUESTIONARIO DE EVALUACION PARA ESPECIALISTAS

Estimado/a:

Usted ha sido seleccionado para validar la propuesta del trabajo de titulacion para pregrado
que intitula “Plan de comunicacion interna para una empresa de produccion”, desarrollado
por Ivonne Altamirano, estudiante de décimo semestre de la Carrera de Psicologia
Organizacional de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede Ambato.

La poblacion con la que se trabaja es parte de la empresa Ecuamatriz. Cia. Ltda, se propone
actividades para la mejora de la comunicacion interna de la organizacion.

La validacion de la estrategia es importante porque permite determinar la eficacia de las
actividades de la propuesta.

Plantilla de Validacién por Criterio de Beneficiarios

Instrucciones: A continuacion, se solicita responder las interrogantes sobre aspectos tedricos
y metodologicos que presenta el instrumento. Adicionalmente, si lo cree necesario, aporte

cualquier comentario que considere importante.

Se ajusta a
ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA la temitica | OBSERVACIONES
SI [ NO

Actividades/Tareas
Comprension  (determinacion  del objetivo de cada X
actividad) i
Factibilidad (aplicada en diferentes contextos descritos) x
Flexibilidad (capacidad de adaptacion) X
Metodologia/Recursos/Lugar
Dinamica de actividades X
Revision de material para actividad X
Determinacion del lugar X
Duracién/F: :
Ajuste de tiempo de la actividad con la metodologia X
Designacion de facilitador (indoors) X
Evaluacién
Seguimiento inmediato X
Evaluacién X
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'_L_]’ ESCUELA DE PSICOLOGIA
~§- CARRERA DE ORGANIZACIONAL

Comentario:__ NINGUNO

Area de formacién profesional del/a validador/a:

Nombre: _ ELEONOR VIRGINIA PARDO PAREDES
Empresa: PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR AMBATO _

Cargo que ocupa: _DOCENTE TITULAR AUXILIAR (TIEMPO COMPLETO)

Tiempo dentro del cargo: SIETE ANOS

Tiempo de experiencia: DIEZ ANOS

Ultimo grade académico alcanzado: MAGISTER EN GESTION DEL TALENTO

HUMANO

1o

Firma y Sello de la Institucion
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Validacion Instrumento — Beneficiario

ESCUELA DE PSICOLOGIA
CARRERA DE ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO DE EVALUACION PARA BENEFICIARIOS

Estimado/a:

Usted ha sido seleccionado para validar la propuesta del trabajo de titulacién para pregrado
que intitula “Plan de comunicacion interna para una empresa de produccion”, desarrollado
por Ivonne Altamirano, estudiante de décimo semestre de la Carrera de Psicologia
Organizacional de la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador Sede Ambato.

La poblacion con la que se trabaja es parte de la empresa Ecuamatriz. Cia. Ltda, se propone
actividades para la mejora de la comunicacion interna de la organizacién.

La validacion de la estrategia es importante porque permite determinar la eficacia de las
actividades de la propuesta.

Plantilla de Validacién por Criterio de Beneficiarios

Instrucciones: A continuacion, se solicita responder las interrogantes sobre aspectos
tedricos y metodolégicos que presenta el instrumento. Adicionalmente, si lo cree necesario,

aporte cualquier comentario que considere importante.

Se ajusta a
ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA latematica | OBSERVACIONES

5 Sl | NO
Actividades/Tareas
Comprension (determinacion del objetivo de cada actividad) 4
Factibilidad (aplicada en diferentes contextos descritos) Vv
Flexibilidad (capacidad de adaptacion) v
Metodologia/Recursos/Lugar
Dindmica de actividades v
Revision de material para actividad v
Determinacion del lugar v
Duracién/Facilitador
Ajuste de tiempo de la actividad con la metodologia v
Designacion de facilitador (indoors) v
Evaluacién
Seguimiento inmediato 4
Evaluacién /i
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ESCUELA DE PSICOLOGIA
CARRERA DE ORGANIZACIONAL

Comentario: §CLLummn/C Q /Cb (Jrffurfodf< ﬁl(,Ln:CJu\\ 0”6/

,Q/uﬂ ac w< u 34 Sequumienlo QOvm)umLm a/d

e

nn mena__Gneyctos
/

Area de formacién profesional del/a validador/a:

Nombre: 2, /cm /)(J/ &qm)v

Empresa: fyuu ma}n ?
Cargo que ocupa: /ﬁ%& o{l’ ZZ/C’&‘IA? ﬂumu»zo

Tiempo dentro del cargo: 5 ones

Tiempo de experiencia: _/./ 0105

Ultimo grado académico alcanzado: ﬁfC/? . I}én lo Mzmam’)
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