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Resumen

La comunicacién interna es importante para el éxito empresarial, facilitando la
integracion de los empleados con la identidad, valores y metas de la empresa. El presente
proyecto presenta el caso de Summer Bouquet, una pequena floricola especializada en
flores de verano y bouquets, que enfrenta problemas como la alta rotacién de personal, la
falta de claridad en la comunicacion y la confusion en las 6rdenes y actividades
corporativas tras un afio y medio de operacion. Después de analizar sus canales de
comunicacion y los problemas de identidad interna, se propone a la empresa un plan de
comunicacion interna. Este plan busca mejorar la cohesion y estabilidad organizacional
mediante actividades de integracion y comunicacion directa entre la gerencia y los

empleados, con el objetivo de fortalecer los procesos internos y la relacion laboral.



Introduccion

La comunicacion interna en una organizacion se refiere a los métodos, medios y mensajes
que se utilizan dentro de la misma para alcanzar sus objetivos estratégicos. Ademas de dirigirse a
los publicos externos, como clientes, inversores y medios de comunicacion, la empresa debe
considerar a sus publicos internos, conformados por los empleados y demas integrantes que
facilitan los procesos operativos. La comunicacion interna abarca a todos los miembros de la
organizacion, quienes son responsables de construir y mantener la identidad corporativa que se
proyecta externamente. Estos miembros necesitan tener un claro entendimiento de quiénes son
como organizacion, qué cultura estan promoviendo, cual es la mision de la empresa y qué
objetivos se espera alcanzar, con el propdsito de fomentar un fuerte sentido de pertenencia y

alineacion con la mision y valores de la empresa.

Summer Bouquet es una empresa floricola con necesidad de comunicacion
asertiva que les permita lograr sus procesos, en especial, el méas importante que es la
exportacion. Esta actividad requiere consistencia y entendimiento de mensajes en las
actividades, compromiso de los empleados para el tratamiento de flores, manejo de

comunicacion para pedidos y acciones especificas como el empacado y despacho.

Al ser una empresa pequefia de caracter familiar, sus ‘prioridades’ se han basado
en lograr un 4gil trabajo de campo, mas que en la gestion de identidad empresarial con
los empleados o en la definicion de principios de comunicacion. A partir de este hecho,
se realizd un plan comunicacional interno, con sus diferentes fases: un analisis y
diagnodstico de la empresa, y su situacion actual, para finalmente desarrollar estrategias

relacionadas a objetivos planteados de manera con sus necesidades.

La propuesta se organiza de la siguiente manera: primero, se€ propone un marco
tedrico base para la comprension y gestion estratégica de la comunicacion interna.
Posteriormente, en la primera fase de la propuesta, se realizd un analisis cualitativo de la
comunicacion en la empresa, a partir de exploracion de informacion de base de datos de

la empresa y entrevistas.

Para la Fase II, luego de encontrar la problematica principal y sus relaciones, se
plantearon objetivos de comunicacion para motivar el sentido de pertenencia,
promocionar la cultura corporativa, mejorar canales de comunicacion y facilitar la

comunicacion entre los empleados y la empresa.



Finalmente, se realizé un manual, como parte del plan y las estrategias. El manual
dirigido a los empleados de Summer Bouquet tiene como objetivo mejorar la
comunicacion y optimizar los flujos de trabajo dentro de la empresa. Este manual
proporciona informacion integral sobre la identidad corporativa y los valores que definen
a Summer Bouquet. Asimismo, se incluye una descripcion detallada de los canales de
comunicacion y la estructura jerarquica-funcional de la empresa, facilitando una

comprension clara de las vias y los procesos de comunicacion internos.

Ademés, el manual especifica las actividades que los empleados deben realizar y
las habilidades que se espera que desarrollen en el desempefio de sus funciones. Ademas,
se incluye un segmento con el catalogo de productos de la empresa, proporcionando una

guia practica que sera de gran utilidad durante las sesiones de capacitacion.



Marco Teorico

La comunicacion interna en las organizaciones

1.1 Comunicacion organizacional

La comunicacion humana posibilita la transmisiéon de informacion, emociones y
vivencias entre individuos. Es a través de la comunicacioén que las personas establecen
conexiones, comparten intereses y forjan vinculos, convirtiéndose en un elemento
esencial para el desarrollo de cualquier interaccion social. Este es un proceso dindmico
que puede manifestarse en diferentes maneras como interpersonal, entre dos o mas

personas, en grupo o equipo y organizacional.

La comunicacion organizacional es un proceso que implica la emision y recepcion
de mensajes o informacién, con el objetivo de llegar de manera efectiva a su publico, ya
sea interno, como los empleados de la empresa, o externo, que puede incluir otras
organizaciones, clientes u otras personas interesadas (Rivera et al., 2005). Este campo
dentro de la empresa se dedica a garantizar que los mensajes sean transmitidos de manera
efectiva a través de diversos canales de comunicacion. Asimismo, la comunicacion
organizacional se enfoca en comprender y satisfacer las necesidades del publico receptor

para asegurar una adecuada recepcion de la informacion. Seglin Rivera et al.:

La comunicacién es una herramienta de gestion, ya que contribuye al consenso
entre el personal en las empresas, es decir, las organizaciones que mantienen
sistemas de comunicacion abiertos, dan oportunidad al personal para que tome
parte de los procesos que estan orientados a la creacion de los valores de la

organizacion, alimentado asi el sentido de pertenencia. (2005, p. 37)

Asi, la comunicacion organizacional es importante para una gestion adecuada de
la informacion y los recursos. Permite establecer estrategias que aumenten la
productividad en el entorno laboral, al mismo tiempo que fortalece las relaciones tanto
internas como externas, por lo que influye directamente en el éxito o fracaso de la
organizacion, por lo que su correcta gestion es crucial para alcanzar los objetivos
propuestos. Reconocer su importancia permite a la empresa obtener mejores resultados y

responder de manera mas efectiva ante situaciones imprevistas. (Ramos et al. 2017)



La implementacion de una comunicacion organizacional efectiva dentro de una
empresa es necesaria para alcanzar los objetivos organizacionales. Aquellas empresas que
dan prioridad a esta area establecen relaciones mas sélidas con sus empleados y su
audiencia, ya que logran transmitir de manera efectiva su cultura e identidad al publico
objetivo. Ademas, cuentan con estructuras mas solidas para la difusion de informacion,
lo que contribuye a una mayor cohesion y eficiencia en todos los niveles de la

organizacion (Andrade, 2005).

1.1.1 Elementos y Dimensiones de la comunicacion organizacional

a) Elementos

El proceso basico de comunicacion consta de cuatro elementos fundamentales: el
emisor, el mensaje, el canal y el receptor. El emisor, responsable de originar el mensaje,
debe poseer habilidades comunicativas, conocimiento del tema y consideraciones
socioculturales para garantizar una transmision efectiva y fiable. El mensaje, por su parte,
es la informacion organizada por el emisor y se ve influenciada por el cddigo, el contenido
y el tratamiento, asegurando su claridad y comprension. El canal es el medio fisico a
través del cual se transmite el mensaje. Su eleccion es crucial para confirmar que el
receptor reciba eficazmente el mensaje. Finalmente, el receptor, al comprender el mensaje
y determinar su relevancia, valida el proceso de comunicacién y permite la

retroalimentacion y la evaluacion del éxito de este.

Asi, por ejemplo, en una organizacién, en un anuncio de cambio en las politicas
de trabajo, el departamento de recursos humanos actlia como emisor, originando el
mensaje sobre la nueva politica, influenciado por el codigo de la empresa y el contenido
detallado de horarios. Este mensaje se transmite a través de canales como correos
electronicos a todos los empleados, publicaciones en el portal interno y una presentacion

durante una reunién de equipo.

Asimismo, otro elemento importante en el proceso de comunicacion es la
retroalimentacion, en este caso organizacional, y se refiere al proceso mediante el cual
se recopilan, analizan y utilizan las respuestas, comentarios y opiniones de los receptores
del mensaje para evaluar la efectividad de la comunicacion en relacion con los objetivos

organizacionales. Esta retroalimentacion es esencial para cerrar el ciclo de la
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comunicacion y mejorar continuamente los mensajes y canales de comunicacion dentro

de la organizacion.

En continuidad con el ejemplo anterior, la retroalimentacion se daria al momento
que los receptores, los empleados, evaluan la importancia de la politica para su situacion
laboral y personal, algunos pueden adoptar las nuevas opciones, mientras otros pueden
tener preguntas o comentarios. Este proceso de comunicacion permite finalmente evaluar
la comprension y aceptacion de los empleados sobre la nueva politica, proporcionando

una base para ajustes futuros en los canales y el mensaje.

b) Dimensiones

b.1. Direccion de la comunicacion

Para asegurar un proceso de comunicacion efectivo desde el emisor hacia el
receptor, es crucial comprender las distintas direcciones que puede tener la comunicacion,
como vertical y horizontal. La comunicacion vertical parte de la existencia de jerarquias
dentro de una empresa, donde aquellos en la cima de la pirdmide poseen mas poder, como
los jefes, mientras que en la base se encuentran los empleados que responden a dichas

autoridades.

En la comunicacidon vertical, se distinguen dos direcciones: la comunicacion
ascendente y la comunicacion descendente. La comunicacion ascendente se caracteriza
por fluir desde los niveles inferiores de la jerarquia hacia los niveles superiores. En este
tipo de interaccion, los niveles inferiores de la comunicacion transmiten sus necesidades
y preocupaciones a los niveles superiores de la misma comunicacion. Ademas, permite
que la organizacion tome conocimiento de posibles deficiencias estructurales, a menudo

identificadas por los receptores en su dia a dia laboral (Ramos et.al. 2017).

En cuanto a la comunicacion descendente, esta se encarga de garantizar que la
informacion fluya de manera adecuada desde los puestos mas altos, como gerentes y jefes,
hacia los niveles inferiores de la jerarquia organizacional. Su objetivo principal es
proporcionar y transmitir informacion a los empleados para mantenerlos informados
sobre los procesos y tareas especificas. Ademas, esta direccion de comunicacion permite

retroalimentar a los niveles inferiores de la pirdmide organizacional y transmitir los
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valores, cultura y objetivos principales de la organizacion. Esta direccion de
comunicacion incluye actividades como la elaboracion de manuales de trabajo, la
comunicacion de normas y procedimientos, asi como cualquier otra informacion
proporcionada por los altos cargos. Esta estructura se define sobre la base de un
organigrama, que precisamente delinea los niveles y la estructura de poder dentro de la

organizacion (Ramos et.al. 2017).

En cuanto a la comunicacion horizontal, esta se establece entre miembros de un
mismo nivel jerarquico, como compafieros de departamento, por ejemplo. Permite
abordar conflictos dentro de areas especificas y fomentar nuevas relaciones
interpersonales. Esta forma de comunicacion contribuye a aumentar la satisfaccion de los
empleados. La comunicacion horizontal surge de la iniciativa propia de los empleados al
identificar necesidades de comunicacion y gestion de informacion entre ellos. Aunque al
principio puede ser espontanea, con el tiempo se establecen estructuras solidas y canales
de comunicaciéon que facilitan un mejor desarrollo y cumplen con el modelo de

comunicacion necesario para estas areas (Ramos et.al. 2017).

b. 2 Cultura organizacional

“La cultura organizacional descansa sobre la identidad organizacional” (Ramos et
al. 2017, p. 43) desempefiando un papel crucial en la transmision de sus valores y
principios. La cultura se origina en los niveles superiores de la jerarquia organizativa y
abarca los valores, creencias y principios fundamentales que deben ser comprendidos para
preservar la identidad de la empresa. Se manifiesta a través de practicas y
comportamientos especificos que refuerzan los principios significativos de la

organizacion.

b.3 Identidad e imagen

Para Ramos et al (2017), la identidad corporativa se basa en la gestion de tres
aspectos fundamentales: la historia y el proyecto empresarial, los valores compartidos y
las presunciones bdasicas, que son las convicciones profundas que guian las acciones y
comportamientos de la organizacion. En este contexto, las organizaciones adoptan y viven

sus valores, establecen normas de comportamiento y orientan sus negocios para obtener
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la licencia social de operacion. Ademds, hoy en dia la identidad corporativa esta
relacionada con la responsabilidad social, la cual busca resultados econdémicos positivos,

impacto social favorable y proteccion del medio ambiente.

La imagen corporativa se construye en la mente de los publicos a partir de las
interacciones habituales con la empresa, reflejando tanto su comportamiento cotidiano
como sus esfuerzos deliberados por proyectar una imagen deseada. Como mencionan
Ramos et al. (2017), esta imagen surge de la interaccion entre la conducta empresarial, la
cultura organizacional y la personalidad de la empresa. En el ambito del marketing, la
imagen corporativa es esencial, ya que impacta directamente en las ventas al influir en las
decisiones de compra de los consumidores, en la atraccion de talento al proyectar una
imagen atractiva como empleador, en la creacion de un valor emocional diferenciado que
fortalece la lealtad de los clientes y en la formacion de alianzas estratégicas para el éxito

empresarial.

En este proceso, la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) juega un papel
destacado. La practica voluntaria de la RSE no solo tiene un impacto positivo en la
comunidad y el medio ambiente, sino que también influye significativamente en la
percepcion de los clientes. Cuando una empresa se compromete con acciones sociales y
ambientales responsables, los consumidores tienden a asociarla con valores positivos
como la ética, la preocupacion por el bienestar social y el compromiso con la
sostenibilidad. Esta percepcion favorable puede traducirse en una mejor imagen
corporativa, mayor preferencia por la marca y una base de clientes mas solida y
comprometida. En resumen, la gestion de la imagen corporativa y la préactica de la RSE
son estrategias complementarias que pueden fortalecer la posicidn competitiva y el éxito

a largo plazo de una empresa en el mercado.

b.4 Reputacion

Rivera et al (2005) mencionan que la reputacion de una organizacion se forma a
partir de su comportamiento, la percepcion de lo que es y lo que aspira a ser y su
compromiso con la excelencia. Esto implica ser transparente en sus acciones, comunicar
proactivamente sus intenciones y esforzarse constantemente por alcanzar la excelencia en
todas sus actividades. La transparencia es crucial y la excelencia requiere un compromiso

continuo y en constante mejora. Ademas, la reputacion de una organizacion se compone
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de dos aspectos: la notoriedad, relacionada con la cantidad de reconocimiento que recibe;
y la notabilidad, vinculada a la percepcion de prestigio y valoracion. Estas dos
dimensiones son interdependientes y contribuyen al desarrollo de una reputacion positiva

para la organizacion.

b.5 Marca

La comunicacion en las organizaciones se encarga de difundir la marca,
enfocandose en comunicar a los empleados la cultura de la marca y la experiencia de
pertenecer a la empresa. Cada empresa tiene una identidad tnica y una cultura que la

distingue y define como marca. (Ramos et al, 2017).

El branding interno se enfoca en comunicar a los empleados la cultura de marca
y la experiencia de pertenecer a la empresa. Cada empresa tiene una identidad tnica y
una cultura que la define, contribuyendo a su marca distintiva. Es importante que los
empleados comprendan y se identifiquen con estos valores y principios, ya que esto
fortalece su conexidn con la empresa y su compromiso con la marca. El branding interno
busca crear un ambiente donde los empleados se sientan parte de algo més grande y

puedan contribuir activamente al éxito de la empresa (Ramos et al, 2017).

1.1.2 Caracteristicas y funciones de la comunicacion organizacional

Para Soria (2008), entre las principales caracteristicas de la comunicacion
organizacional se considera que puede ser abierta, dirigida tanto al publico interno como
externo de la organizacién. Ademads, es evolutiva, lo que le permite adaptarse a cambios
y situaciones imprevistas, incluyendo la comunicacion en momentos de crisis. Asimismo,
el autor indica que se caracteriza por su flexibilidad para comunicarse en diferentes areas
y necesidades. Los comunicadores y las estrategias varian segiin las necesidades de la
organizacion, pudiendo darse a través de comunicacion tanto formal como informal. Esta
comunicacion es multidireccional, fluyendo verticalmente de arriba hacia abajo y de
abajo hacia arriba, ademas de en direcciones transversales, tanto internas como externas.
Por ultimo, se apoya en herramientas y dispositivos para garantizar su efectividad,

especialmente en organizaciones con deficiencias en su funcionamiento interno.
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Dentro de las organizaciones, se identifican cuatro funciones principales de la
comunicacion. La primera es la comunicacion como control, donde se establecen
mandatos que los miembros deben acatar. Esta funciéon se complementa con la
investigacion para comprender el clima social y la dinamica interna de la empresa,
proporcionando asi informacion clave para la toma de decisiones y el establecimiento de

directrices claras (Bayer, 2005).

La segunda funcion es la comunicacién como motivacion, orientada a mejorar el
rendimiento del personal mediante retroalimentacion, estimulo del progreso en las tareas
y refuerzo positivo de la conducta. Esto se alinea con la necesidad de animar y coordinar
a través de una red de corresponsales para asegurar que la informacion fluya de manera

efectiva y se mantenga una comunicacion transparente y motivadora (Bayer, 2005).

La tercera funcion es la comunicacion como expresion emocional, que permite la
manifestacion de sentimientos y la satisfaccion de necesidades sociales. Esta dimension
se refuerza mediante la organizacion de campaias internas que aborden los problemas
emocionales y promuevan un sentido de pertenencia y bienestar entre los empleados

(Bayer, 2005).

Por ultimo, la cuarta funcién es la comunicaciéon como transmision de
informacion, encargada de difundir datos o mensajes relevantes. Esto se logra a través de
la orientacion y formacion de los empleados en comunicacion, asegurando que estén
equipados con las habilidades necesarias para utilizar las herramientas de comunicacion

de manera efectiva en su trabajo diario (Bayer, 2005).

1.2. Comunicacion interna y externa

La comunicacion organizacional puede dirigirse tanto a un publico interno como
externo, lo que implica que los mensajes y estrategias comunicativas pueden variar segin
el grupo al que se dirijan y las necesidades especificas que este presente. Por ello, se

divide en dos areas principales: comunicacion interna y comunicacion externa.

La comunicacion interna se centra exclusivamente en los miembros de la
organizacion, es decir, en los empleados, con el objetivo de atender sus necesidades y
resolver problemas. Su funcion principal consiste en establecer procesos de informacion

eficaces entre las distintas areas de la empresa, garantizando que todos los implicados

15



estén al tanto de lo que necesitan saber. Ademas, segmenta al publico para adaptar las
estrategias de comunicacion a las necesidades especificas de cada area. La comunicacion
interna se encarga de abordar y solucionar conflictos, asi como de escuchar a los
empleados de todos los niveles jerarquicos, con el fin de fomentar una relacion mas

estrecha entre los trabajadores y la empresa (Bayer, 2005).

A través de la gestion en la comunicacidn interna, se busca promover un flujo
efectivo de informacion dentro de la organizacion. Esto implica facilitar la interaccion
entre los miembros del equipo, integrar los objetivos individuales con los institucionales,
reducir conflictos internos fortaleciendo la cohesion del grupo y crear espacios donde se

fomente la informacion, la participacion y la expresion de opiniones (Rivera et al. 2005).

Por otro lado, la comunicacién externa se refiere a la interaccion con aquellos
fuera de la organizacion, como accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, y medios
de comunicacion, entre otros. Se caracteriza por el conjunto de mensajes que se emiten
con informacion especifica para mejorar o mantener relaciones estables con este publico
externo. La comunicacion externa no se limita inicamente a la publicidad de la marca de
una organizacion, sino que también incluye como la empresa se relaciona con el publico

identificado, promociona sus productos y establece su imagen (Bayer, 2005).

1.3. Gestion de la comunicacion interna.

Como se explicd, la comunicacion interna es una herramienta de gestion de
informacion que se dirige al publico organizacional interno. Puede considerarse tanto
como una técnica como un medio para alcanzar objetivos especificos, centrandose en la
eficacia en la transmision y comprension de mensajes dentro de una empresa. Su enfoque
exclusivo en el personal interno busca fomentar un entorno productivo y participativo.
Sus principales objetivos incluyen motivar al personal, alinear su trabajo con los objetivos
de la empresa, fortalecer las relaciones entre diferentes areas y niveles jerarquicos, retener
empleados talentosos, promover un buen clima laboral y atender las expectativas e

inquietudes del equipo (Brangolini & Gonzales, 2008).

La comunicacién interna se considera un recurso gestionable para alcanzar los
objetivos corporativos, culturales, organizacionales, funcionales, estratégicos y

comportamentales de una empresa. Es un medio fundamental para desarrollar nuevas
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competencias y fortalecer el contrato psicologico entre los empleados y la organizacion,
promoviendo la flexibilidad, la polivalencia, la apertura al cambio y otros valores clave.
Las politicas y estrategias inteligentes de comunicacion interna agregan valor al recurso
humano de una empresa, lo que finalmente se traduce en el aumento de beneficios,

cumpliendo asi con los objetivos empresariales (Garcia, 1998).

Las responsabilidades de la comunicacion interna incluyen establecer objetivos y
estrategias comunicativas, definir prioridades comunicativas, establecer un sistema de
acceso a la informacién y determinar los flujos de comunicacion, asi como también
definir los elementos de la comunicacion y su funcionamiento dentro del sistema (Ramos

et al. 2017).

Asi también la comunicacion interna tiene diversos objetivos que abarcan distintas
dimensiones dentro de la organizacion. Entre estos objetivos se encuentran: informar
sobre la mision, filosofia y estrategia de la organizacion, fomentar la participacion a través
del didlogo y la retroalimentacion ascendente, potenciar el sentimiento de pertenencia al
proyecto comun, es decir, también con los trabajadores y empleados, implicar y motivar
a los empleados, y hacer branding interno para compartir los logros y valores de la
organizacion. Estos objetivos se relacionan con aspectos de gestion, sociales, culturales y

humanos dentro de una organizacion (Ramos et al. 2017).

Las funciones de la comunicacidon interna incluyen, ademas, la investigacion para
desarrollar una politica de escucha del clima social de la empresa, orientacion para
sensibilizar a los lideres sobre los aspectos importantes de la organizacion, informar a
todos los niveles de la empresa, animar y coordinar la creacion de una red de
corresponsales para mejorar el flujo de informacidn, organizar campaiias para resolver
problemas internos e involucrar a los empleados y capacitar a los empleados,
especialmente en comunicacion, para mejorar la comunicacion dentro de la organizacion

(Ramos et al. 2017).

Asimismo, las comunicaciones internas en una empresa desempeian un papel
vital en la formacion de su cultura organizacional al transmitir mensajes clave sobre la
mision, objetivos y valores de la empresa. Estos mensajes, cuando se reflejan en las
acciones diarias, motivan a los empleados, los mantienen informados y los guian en sus
roles. Esta area asegura que todos en la organizacion estén alineados con los objetivos y

metas corporativas. Como mencionan Brangolini y Gonzales, “la comunicacion interna
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establece una forma de compromiso del empleado con las formas de actuar de la
organizacion y al mismo tiempo, resulta un marco integrador y de cohesion social” (2008,

p.28).

Las comunicaciones internas pueden utilizar diversos canales, pero deben estar
alineadas con la estrategia global de comunicacién corporativa de la empresa. Es
fundamental que estas comunicaciones estan integradas en el plan de gestion y no sean
vistas como actividades independientes de la gerencia. Por lo tanto, realizar
comunicaciones internas no se limita a producir un boletin interno. En todas las
organizaciones, existe comunicacion interna, ya sea a través de canales formales o
informales, ya que, como entornos de interaccion humana, las empresas generan formas
de comunicacion, incluso en su falta de expresion y en la planificacion de los mensajes

(Brangolini & Gonzales, 2008).

1.3.1 Importancia de la comunicacion interna.

La comunicacion interna es importante en las organizaciones al generar diversos
beneficios. Primero, promueve la implicacion del personal al fomentar el compromiso y
el trabajo en equipo para alcanzar los objetivos corporativos. Ademas, facilita la
armonizacion de las acciones de la empresa al propiciar el didlogo entre diferentes areas
y niveles de mando, evitando asi posibles conflictos y discrepancias. Esta comunicacion
también contribuye a propiciar un cambio de actitudes, permitiendo que los empleados
adopten una mentalidad positiva y se sientan capacitados para tomar decisiones
individuales o grupales alineadas con los objetivos organizacionales. Por ultimo, al
garantizar una comunicacion interna clara y efectiva, se mejora la productividad de la
empresa, ya que todos los empleados comprenden los objetivos y pueden desempeiar sus

funciones de manera eficiente (Brangolini & Gonzales, 2008).

La comunicacion interna desempefia un rol esencial en la eficiencia y la
competitividad empresarial. Al promover una interaccion mas fluida y un mayor flujo de
mensajes, contribuye significativamente al rendimiento Optimo del equipo. La
disponibilidad de diversos canales de comunicacion amplia las posibilidades de generar
ideas innovadoras, lo que a su vez potencia la productividad de la empresa (Berceruelo,

2014).
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En la empresa resulta importante saber qué, como y cuando ya que esto es un
factor determinante en la forma de construir una cultura solida que aporte al
crecimiento de la organizacion. No debe olvidarse que el primer objetivo de la
comunicacion interna es fortalecer e integrar en todos los niveles una cultura de

empresa fuerte. (Brangolini & Gonzalez, 2008, p.29)

Asimismo, la falta de una perspectiva comun dentro de un equipo de trabajo puede
ser un desafio relacionado con la comunicacion interna. Esto puede deberse a la falta de
claridad en los objetivos, la escasa colaboracion entre los miembros del equipo y la falta
de informacién compartida sobre el progreso general del trabajo. Para abordar esta
situacion, es fundamental implementar una comunicacién interna regular y sistematica
dentro del equipo. Proporcionar actualizaciones periddicas y compartir informacion
relevante ayuda a evitar malentendidos, fomenta la colaboracion y promueve una
comprension compartida de los objetivos y responsabilidades. Este enfoque facilita una

comunicacion mas efectiva y fortalece la cohesion del equipo (Gan & Trigiarte, 2012).

Ademas, la comunicacion interna sigue siendo una asignatura pendiente para
muchas empresas. Aunque se reconoce su importancia, aun no se refleja en la practica
con la creacion de organos responsables y la asignacion de recursos adecuados. Su valor
radica en su arraigo en una ética centrada en la igualdad y dignidad de todos los individuos
dentro de la empresa. Es la base de los estilos de direccion democraticos y es crucial para

el funcionamiento moderno de las organizaciones (Garcia, 1998).

1.3.2 Comunicacion formal e informal

La comunicacion interna puede adoptar formas tanto formales como informales,
independientemente del medio o canal utilizado y su gestion puede o no estar incluida
dentro del plan de comunicacion de la empresa. Este aspecto es crucial, ya que en un
entorno donde interacttian personas, las empresas generan comunicacion tanto en sus
acciones explicitas como en sus omisiones, destacando asi la importancia de gestionar

eficazmente este aspecto en la organizacion.

La comunicacion formal se distingue por abordar principalmente temas laborales,
siendo planificada, sistematica y delineada por la organizacion. Utiliza canales oficiales

dentro de la institucion y la escritura como medio de expresion, como por ejemplo los
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correos formales, para registrar interacciones y el flujo de informacion dentro de la
empresa. Esta comunicacion, aunque mas lenta debido al cumplimiento de normas y
tiempos institucionales (Berceruelo, 2014), es esencial para mantener registros y

establecer un historial de las interacciones.

En contraste, la comunicacion informal se caracteriza por abordar aspectos
personales de indole social, como conversaciones entre compafieros en lugares como
pasillos, bafos, cafeterias, entre otros. Esta forma de comunicacion "establece relaciones
sociales que propician una comunicacién mas practica, protegen al individuo de la
soledad y del anonimato" (Soria, 2008, p.15). Se difunde rdpidamente y puede generar
malentendidos y rumores. Es fundamental distinguir la comunicacion informal del canal
informal; por ejemplo, un desayuno de trabajo puede ser una reunion informal, pero la

comunicacion impartida puede ser formal si proviene de un responsable de la empresa.

En relacion con esto, es importante considerar lo planteado por José Luis Pifiuel
(2010, pp.138-140), quien destaca que la transmision de mensajes es esencial en la
comunicacion, y cada enfoque define el mensaje, la transmision y los criterios de
evaluacion de manera especifica. Esta definicién varia segun se considere el mensaje
como un flujo de sefiales fisicas, un estimulo para la conducta, una expresion lingiiistica,
entre otros. Es relevante distinguir entre las dimensiones comunicativas y no

comunicativas que influyen en el proceso de transmision de mensajes.

Ademas, es crucial comprender que al diferenciar la comunicacion formal e
informal, no necesariamente se trata de los medios, sino del mensaje en si y el puesto
dentro de la organizacion desde el cual se emite. Por ejemplo, a través del correo
electronico, un medio formal y oficial, también se pueden enviar mensajes informales
como los que usariamos en mensajes privados casuales de otras aplicaciones. Por lo tanto,
es esencial entender que en la comunicacion, para determinar si fue formal o informal, se
deben considerar el mensaje, la estrategia utilizada para emitirlo y su intencion

comunicativa.

1.4 Planificacion estratégica de la comunicacion interna

La planificacion estratégica de la comunicacion en las empresas implica un

proceso profundo de disefio y ejecucién para alcanzar objetivos especificos. En un
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mercado competitivo, las empresas no solo luchan por captar la atencion de los
consumidores, sino también por retener talentos internos, optimizar la productividad y
motivar a los empleados para alcanzar los objetivos comerciales. La estrategia, en este
contexto, se define como el plan para lograr estos objetivos, con una intencionalidad clara
y profunda que guia todas las acciones hacia un fin determinado. Es un proceso tanto
simple en su esencia como profundo en su impacto, ya que define el curso de las acciones
y sus implicaciones en el panorama empresarial resultante (Brandolini & Gonzales,

2008).

El disefio de un plan estratégico de comunicacion interna se inicia con la
definicion de diversas etapas criticas para asegurar su efectividad. Comienza con la
definicion de un diagnostico situacional, que implica recabar informacion sobre la
empresa, investigar el clima interno, realizar una auditoria de la comunicacidn interna e

identificar los publicos relevantes (Brandolini & Gonzales, 2008).

A partir de este analisis, se definen los objetivos y la estrategia de accion, que
incluyen la seleccion de los publicos afectados, la planificacion de tacticas y acciones
especificas, y la asignacion de recursos necesarios. Es crucial seleccionar las herramientas
de comunicacion adecuadas y establecer un presupuesto apropiado. La calendarizacion
también juega un papel fundamental para garantizar la ejecucion oportuna de las

actividades planificadas (Brandolini & Gonzales, 2008).

Ademas, es importante recordar que la cantidad de informacion no garantiza una
comunicacion efectiva; es necesario que los mensajes sean comprendidos e interpretados
por los receptores, lo que puede llevar a cambios de actitud o pensamiento. Por lo tanto,
el equilibrio entre la cantidad y la calidad de la informacion es esencial para evitar la

incertidumbre o la indiferencia entre los empleados (Brandolini & Gonzales, 2008).

Asi también, la gestion efectiva de las comunicaciones internas se centra en
garantizar que la gran cantidad de informacion circulante en la organizacion se traduzca
en un alcance idoneo en los empleados. Esto implica asegurar que los mensajes sean
comprendidos y decodificados por los receptores, lo que puede reflejarse en cambios de
actitud o pensamiento. La falta de comunicacién puede generar incertidumbre, mientras
que un exceso de informacion puede provocar indiferencia. Por lo tanto, es fundamental
encontrar un equilibrio entre la cantidad y la calidad de la informacion para fomentar una

comunicacion efectiva dentro de la organizacion (Ramos et al. 2017).

21



1.4.1 El Plan de comunicacion

La gestion efectiva de la comunicacion interna en una organizacion requiere la
implementacion de un plan estratégico solido y bien estructurado. Este plan debe ser
disefiado con el fin de optimizar la comunicacidn entre todos los miembros de la empresa
y garantizar que los mensajes clave se transmitan de manera clara, coherente y oportuna.
Para ello, es fundamental llevar a cabo una planificacion estratégica de la comunicacion

organizacional que abarque varios aspectos clave (Berceruelo, 2014).

En primer lugar, es crucial definir claramente los objetivos de la comunicacion
interna. Estos objetivos deben alinearse con la mision, vision y valores de la organizacion,
y deben ser especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con un plazo definido
(SMART). Establecer objetivos claros permitird a la empresa orientar sus esfuerzos de
comunicacion hacia metas concretas y evaluar su progreso de manera efectiva

(Berceruelo, 2014).

Ademéds, la estrategia para lograr estos objetivos debe ser cuidadosamente
disenada. Esto implica identificar los publicos objetivos o grupos de interés de la
compaifiia y comprender sus necesidades, preocupaciones y preferencias en términos de
comunicacion. La segmentacion de audiencias permite adaptar los mensajes y los canales
de comunicacion de manera mas efectiva, asegurando que lleguen de manera relevante y

significativa a cada grupo (Berceruelo, 2014).

Otro aspecto clave de la planificacion estratégica de la comunicacion
organizacional es la seleccion de los medios més adecuados para transmitir los mensajes.
Esto puede incluir una variedad de herramientas y canales de comunicacion. Es
importante elegir los medios que mejor se adapten a las necesidades y preferencias de los
diferentes publicos, asi como garantizar que haya una combinacion adecuada de canales

para llegar a todos los empleados de manera efectiva (Berceruelo, 2014).

Ademas, el plan estratégico debe incluir una asignacioén de recursos apropiada,
tanto en términos de presupuesto como de personal. Es fundamental contar con los
recursos necesarios para implementar las acciones de comunicacion planificadas de

manera efectiva y garantizar su éxito a largo plazo (Berceruelo, 2014).

Finalmente, el plan de comunicacién interna debe ser revisado y actualizado

periddicamente para asegurar su relevancia y efectividad continua. Esto implica
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monitorear y evaluar regularmente el desempefio de las actividades de comunicacion,
recopilar retroalimentacion de los empleados y realizar ajustes segiin sea necesario para

mejorar el proceso de comunicacion en general (Berceruelo, 2014).

Figura 1
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1.4.2 Canales de comunicacion interna

La dindmica de la Comunicacion Interna en una organizacion puede compararse
con una red de carreteras, donde diversos tipos de canales se conectan para permitir el
intercambio fluido de informacion. Dependiendo del tamafio de la organizacion, disenar
esta red se vuelve mas complejo y requiere una actualizacion constante. En este contexto,
se distinguen dos tipos principales de canales: los formales y los informales, los cuales
van a estar de igual forma distinguidos por los medios utilizados: tradicionales y
tecnologicos. Ambos tipos de canales cumplen un papel crucial en la comunicacion
interna, permitiendo la transmisién de informacion y facilitando la interaccion entre los

diferentes niveles y areas de la empresa (Berceruelo, 2014).
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Los canales formales de comunicacion interna son aquellos que estan planificados
y estructurados por la organizacion, como reuniones, correos electronicos y boletines
internos. Estos cauces siguen criterios jerarquicos y organizativos predeterminados dentro

de la empresa (Berceruelo, 2014).

Mientras que, los canales informales de comunicacioén interna son una red
espontanea que une a los miembros de una organizacion por afinidad. Estos canales, como
conversaciones en pasillos y redes sociales internas, son cruciales para transmitir

informacion, reclamos y rumores dentro de la empresa (Berceruelo, 2014).

En relacion con lo anterior, los canales de comunicacion tradicionales pueden
dividirse en dos tipos principales: aquellos que se basan en soportes verbales, como las
conversaciones cara a cara, y los que emplean soportes en papel, como los boletines o
comunicados escritos. Los canales verbales son mas efectivos para abordar temas
complejos o criticos, como situaciones de cambio o crisis, ya que permiten una
interaccion directa y gestual que facilita la comprension y el feedback inmediato. Por otro
lado, los canales escritos son ttiles para comunicar informacion que requiera un registro
escrito, como politicas o procedimientos. Es importante planificar y organizar tanto las
comunicaciones verbales como las escritas, teniendo en cuenta el objetivo y el publico
destinatario. Algunos canales pueden combinar ambos tipos de soportes, como los
desayunos de trabajo o las capacitaciones, que utilizan comunicacion verbal junto con

material impreso para informar a los participantes (Brandolini & Gonzales, 2008).

En el mismo contexto, los avances tecnologicos han transformado la gestion
empresarial, brindando herramientas valiosas para las organizaciones. Los canales
tecnologicos se destacan por su soporte digital y la bidireccionalidad en el feedback con
el publico objetivo. En estos medios, la retroalimentacion es inmediata y promueve un
dialogo entre los actores, aunque es importante distinguirlo de una simple confirmacion
de lectura. Estos canales reducen las distancias jerarquicas y permiten la participacion de
todos los miembros de la organizacion. Sin embargo, su adopcidn debe ser coherente con
la politica y estrategia de comunicacion de la empresa, adaptandose a la cultura
organizacional y considerando los perfiles del publico interno. Es fundamental planificar,
monitorear y evaluar su implementacion, involucrando activamente a los empleados para
fortalecer el sentido de pertenencia e identidad corporativa (Brandolini & Gonzales,

2008).
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Datos de la organizacion

Summer Bouquet SAS es una empresa productora y exportadora de flores de
verano y bouquets. Fue fundada en el afio 2022 como una sociedad de acciones

simplificadas, por los hermanos Marco Sanchez y Victoria Sanchez.

Segun el Analisis sectorial de flores de verano de PROECUADOR (2015, p.3),
las flores de verano llevan este nombre debido a que en algunos paises donde se producen
estas especies, su temporada de cosecha cae justamente en verano. Ademas de esta

identificacion, estas flores son muy adecuadas para realizar bouquets altamente estéticos.

Los principales productos dentro de Summer Bouguet son: Ammi majus, Statice,
Delphinium, Larkspure, Craspedia, Aster Blue, Alstroemelia, Dianthus e Hypericum.
También se ofrecen bouquets por temporada, cada bouquet ofrece diferentes variedades

y colores.

El mercado de la empresa se compone principalmente por consumidores
extranjeros con alguna relacion con las flores, eventos y decoracion de interiores con
flores. Los clientes principales son aquellos proveedores de supermercados y eventos en
el exterior, en paises como Estados Unidos, Canada, Rusia, El Caribe, Kazajstan, Qatar,

Dubai y Nicaragua.

La empresa es familiar, por lo que dentro de diferentes areas de trabajo estan
involucrados miembros de la misma familia. En general, en el area laboral, existen
alrededor de 7 personas contando diferentes departamentos y areas. Especificamente
existen dos personas siempre en cultivo quienes también realizan actividades de
postcosecha. En temporadas altas suelen contratar mas personas y si se acostumbran al
trabajo en campo, se convierten en cuerpo de la compafiia; también cuentan con una
persona para contabilidad, una para ventas y facturacion, una en comunicacion y redes

sociales y, el gerente general, constituyéndose, asi como una pequefia industria.
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Fase 1. Diagnostico

1. Metodologia

Para desarrollar un plan de comunicacion eficaz, serd necesario realizar un analisis
organizacional que nos permita comprender la cultura organizacional, los roles y
responsabilidades, los procesos de comunicacion, la percepcion de los colaboradores.

Para esto se disefio un diagnostico de comunicacion.

Para la recopilacion de estos datos, se ha buscado principalmente informacion
cualitativa, con el fin de identificar aspectos relacionados con los temas mencionados
anteriormente. En este sentido, era fundamental obtener datos desde la perspectiva de la
comunicacion interna, basandonos en la informacion proporcionada por empleados y
miembros de la finca. Esto nos permitié comprender mas de cerca la realidad de la

organizacion.

Asimismo, se reviso informacion sobre los sistemas de monitoreo, la estructura
organizativa, el flujo de ingreso y salida de empleados y otros datos relevantes sobre
pedidos y métodos de comunicacion relacionados. Finalmente, la observacion en campo,
realizada tras varios dias de visitas a la empresa, permitié obtener informacion sobre las

actividades diarias.

Las entrevistas se realizaron a tres miembros clave de la organizacion: Marco
Sanchez, gerente general; Patricia Enriquez, vendedora en Summer Bouquet; y un
trabajador con una antigiiedad de aproximadamente un afio y medio en la empresa (quien
presentd su carta de renuncia unos dias después de la entrevista y actualmente es un
exmiembro de la empresa). Estas entrevistas se basaron en un conjunto de preguntas
semiestructuradas, que se pueden revisar en el anexo 1 y fueron personalizadas tanto para
empleados como para administrativos. El registro de las entrevistas se pueden revisar en

el anexo 2.

En cuanto a la observacion de campo, esta se llevd a cabo durante una visita
periddica de dos semanas durante tres meses. En este periodo, se evalu6 la agilidad de los
procesos, los canales y flujos de comunicacion, asi como los momentos clave de sus

actividades y manifestaciones de la cultura organizacional.
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Declaracion Etica

Se declara que los resultados del presente diagnostico pueden estar sujetos a
influencias derivadas de posibles alteraciones en la relacion y la interpretacion puede estar
afectada por un enfoque subjetivo. Las entrevistas fueron llevadas a cabo por la persona
que redacta este diagndstico, quien ademas es familiar directo (hija) del gerente general

de la empresa.

2. Resultados del diagnostico

2.1 Perfil de la organizacion

Summer Bouquet S.A.S. es una empresa floricola creada y administrada
familiarmente. Desde un principio el propdsito ha sido llevar a cabo el suefio de uno de
los hermanos fundadores que, a lo largo de su vida, siempre trabajo con flores, por lo que
la compaifiia nace de su conocimiento en produccion agrénoma. Este conocimiento se
complementa con la espiritualidad que sienten sus hermanas con las flores. Summer
Bouquet se enfoca en la innovacion de productos y de especies, la creatividad y el apoyo

mutuo (M. Sanchez, comunicacion personal, 7 de mayo de 2024).

Su principal producto son las flores de verano y bouquets. Con el tiempo ha
ampliado su mercado introduciendo rosas a disponibilidad, las cuales las consiguen
mediante proveedores, ademés de crear productos espirituales artesanales conocidos

como “atados”, que son productos llamativos para clientes internacionales.

Sus clientes, en su mayoria, son internacionales: Mayesh, Holex USA, Grupo
Studio Floral, F&F Crops, Cafe Flowers, Direct Flower Miami, ECUAMIA Flowers,
Equator Flowers, Florisol Marvel, Threve with Flowers, Miguel Flowers, Danisa’s
wholesale, Gloria’s ECFLOWERS, Global Stems. Exportan a paises como: Estados
Unidos, Canada, Rusia, El Caribe, Kazajstan , Qatar, Dubai y Nicaragua (Ver figura 2).
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Figura 2

Mapa de clientes alrededor del mundo, Summer Bouquet

MAYESH Q DIRECT FLOWER MIAMI Q MIGUEL FLOWERS
HOLEX USA Q ECUAMIA FLOWERS v DANISAS WHOLESALE
Q GRUPO STUDIO FLORAL EQUATOR FLOWERS Q GLORIAS ECFLOWERS
y F&F CROPS FLORISOL MARVEL Q GLOBAL STEMS
Q CAFE FLOWERS THREVE WITH FLOWERS OLMAQ TRADING
Q FLOR ACTIVE Q OLMAQ CURACAO
Q EQ FLOWERS Q VRINDAVAN FLOWERS C.A.

Desde su inicio, la compaiia ha trabajado con lineas y catdlogos de sus productos,
disefniados para sus clientes segun la temporada (llamadas a las festividades y es en donde
la demanda de este producto abunda) como: ‘dia de las madres’, ‘San Valentin’, ‘dia de
las mujeres’, y también organizan los catdlogos dependiendo de las estaciones climéticas
(invierno, primavera, verano, otofio) en donde se pueden destacar productos por sus
colores y flores predominantes. En cuanto a la produccion de flores de verano, se realiza
una siembra estratégica de los productos con mas demanda dependiendo el cronograma
de las fechas y festividades, incluyendo meses donde existen mas matrimonios,
graduaciones, entre otros. Actualmente, la empresa cuenta con achillea, alstroemeria,
strawflower y statice. Estos productos estan en cosecha y postcosecha; también, dentro
del cronograma se espera tener dentro de cuatro meses también: ammi majus, craspedia,

aster y solidago. (Revisar anexo 3).

2. 2 Analisis de la estructura organizacional:

Summer Bouquet es una empresa familiar en la cual los miembros de la familia
desempeian roles clave en diversas areas de la empresa. Con siete empleados (4 fijos y 3

rotativos), distribuidos en diferentes departamentos, la empresa es catalogada como
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empresa pequeia. Marco Sanchez, el gerente general y representante legal de la sociedad,
es el encargado de la coordinacion en algunas areas de la empresa, como es el campo
donde se realiza el cuidado de las especies y postcosecha, en donde llegan las flores que
seran en un futuro exportadas. Ademads, comparte rol con el contador, siendo el gerente
quien se encarga de los pagos, mientras que el contador también cumple el rol de recursos
humanos. Finalmente, una vendedora, quien se encarga de la coordinacion, cobranzas y

recepcion de los pedidos para el proceso final de exportacion.

Aparte de los miembros anteriormente mencionados, la empresa cuenta con
servicios outsourcing en el area de sistemas para realizar coordinaciones de exportacion
y agente de aduanas para confirmar los productos permitidos o no y el tramite de los

permisos de exportacion.

A continuacion, se propone una representacion de la estructura empresarial que
propone Summer Bouquet, a partir de las entrevistas, ya que no cuentan con un

organigrama definido.

Figura 3

Organigrama empresarial de Summer Bouquet.

l
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Nota: Cada color representa a una misma persona, con roles en diferentes

secciones correspondientes a su color.

Sin embargo, de la entrevisa al trabajador de campo (en su momento alin activo
en la empresa), la estructura jerarquica y empresarial es vista con menos actores en ella,
debido a que los empleados no conocen los procesos detras de la venta del producto, es
decir, la parte correspondiente al uso de servicios outsourcing como el ingreso de la venta
en el sistema de cargueras y la validacion de los mismos en aduana. El trabajador
reconoce como las principales autoridades al gerente general y la vendedora por el

proceso de coordinacion entre ellos.

Figura 4

Organigrama empresarial de Summer Bouquet desde la perspectiva de los empleados.

Jerarquia empresarial

Ventas
Cuidador/ encargado de la finca

Trabajadores

Para el trabajador, quien estd a la cabeza es el gerente general, quien también
distribuye las actividades diarias dentro de campo y poscosecha. Su mano derecha y quien
le sigue en la estructura piramidal es la vendedora, la cual sirve como un canal para
informar de las tareas cuando el gerente no se encuentra en la empresa, ademas es quien
informa de los pedidos y ordenes del dia. Por este hecho, se la percibe cercana a la
estructura mas alta de la empresa, puesto que, de la mano con el gerente, al momento de
organizar pedidos, da cumplimiento de todo lo solicitado para el dia. En un nivel

inmediato inferior, se encontraria el trabajador y cuidador.
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Por su parte, el trabajador se considera la mano derecha del gerente y el encargado
de la finca. Cuando tanto el gerente general como la vendedora, ‘las cabezas de la
organizacion’ no se encuentran en este lugar, el empleado se encarga de capacitar y
distribuir actividades a los nuevos miembros de la empresa. El est4 en la tercera parte en
la estructura piramidal, le siguen los nuevos empleados con quienes €l realiza su rol dentro
de la piramide. Su actividad al momento de ensefar es muy frecuente, puesto que no ha
existido ningln otro empleado que dure alrededor de un afio como para conocer un poco
mas a la organizacion, procesos y metas. Esto también lo menciona y aclara que se debe
a la exigencia en este tipo de trabajo y que la mayoria se retira debido a que no estan de

acuerdo con el ritmo cotidiano de la empresa.

En consideracion a lo mencionado anteriormente respecto a la renuncia del
trabajador, es crucial destacar un aspecto recurrente en la empresa: la corta duracion de
los empleados en sus puestos de trabajo. Diversos factores, como la sobrecarga laboral,
la alta exigencia en los procesos y elementos externos como las condiciones climaticas,
influyen significativamente en la decision de los empleados de abandonar su puesto de
trabajo. Esta situacion ocasiona pérdidas y serios inconvenientes para Summer Bouquet,
ya que la falta de personal dificulta el avance esperado y retrasa procesos criticos como

la siembra y la cosecha.

2.3 Identificacion y analisis de canales de comunicacion

Dentro de Summer Bouquet, existen diversos canales dependiendo el area y la
organizacion. Por el lado de ventas, la empresa cuenta con el canal de Skype y WhatsApp
para comunicarse con los clientes dia a dia. Por estos medios, se envia la disponibilidad
de los productos para la venta de ese dia, a partir del conteo de tallos listos para cosechar
en el campo mas la suma de los ya cosechados recientemente y que atn tienen tiempo de
vida y calidad de exportacion. Esta informacion la obtiene el gerente general en la tarde
anterior al dia de la venta y la envia temprano, por la mafiana, a la vendedora con el fin

de que llegue a los clientes lo mas temprano para la realizacion de pedidos.

Para la comunicacion interna, Summer Bouquet utiliza el canal de WhatsApp para
comunicarse entre el gerente general y sus empleados cuando no estd en la finca. Asi

también el contador recibe por este medio las solicitudes de documentos solicitantes y se
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los envia mediante chat, aunque también se los tiene guardados y respaldados en un
ordenador de la empresa. Con el empleado y mano derecha, también se utiliza WhatsApp
para coordinar las actividades diarias dentro de campo y postcosecha. Con la vendedora,
de igual forma, su medio es WhatsApp para informar sobre ventas y lo necesario para el
dia, pero, también, utilizan un medio especifico para los pedidos que es una pizarra que
se encuentra a un lado de la mesa de control de calidad (Ginica en la empresa), en donde

se anota lo solicitado (Revisar anexo 4),

Figura 5

Pizarra como medio de comunicacion en la empresa.

I 7 e M

Nota: Esta pizarra estd ubicada en la postcosecha, a un lado de la mesa de control

de calidad, y cuarto frio, donde se guardan y ubican los pedidos ya listos.

A parte de los canales mencionados, dentro de la empresa el canal mas concurrido
es ‘cara a cara’. Esta comunicacion es mas agil y funcional, ya que permite

retroalimentacion inmediata.
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Asimismo, las reuniones de la empresa son diarias debido a que la naturaleza del
producto y su proceso requieren una coordinaciéon y cuidado diario. Las reuniones
mencionadas no son extensas, por lo contrario, se asemeja mas a una conversacion rapida

y cotidiana sobre los aspectos relevantes del dia.

2.4 Analisis de la cultura organizacional.

La cultura hace referencia a los principios fundamentales y las creencias que guian
el comportamiento y las decisiones de una empresa, también la cultura nos presenta las
normas, los comportamientos y las practicas compartidas que caracterizan a la

organizacion y la forma en que opera en su dia a dia.

Summer Bouquet (2022) declara en su pagina web sobre su cultura organizacional

y valores lo siguiente:

Misidén

Nuestra mision es cautivar a nuestros clientes con bouquets de flores de verano,
reflejando la diversidad floral de Ecuador. Buscamos ser reconocidos como el
proveedor lider de flores frescas y bouquets excepcionales, brindando un servicio

de calidad y creando experiencias memorables.

Vision

Nos esforzamos por ser la marca de referencia para el piiblico extranjero, llevando
la belleza y la frescura de nuestras flores directamente a sus hogares. Queremos
ser reconocidos internacionalmente por nuestros bouquets Unicos y convertirnos
en el destino preferido de los amantes de las flores, generando un crecimiento

sostenible y estableciendo un legado de excelencia en la industria floral.

Valores

Somos un equipo familiar que busca la grandeza a través del trabajo

honesto, la dedicacion y la creatividad.

(Qué nos diferencia?
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e (Curacion cuidadosa de flores.

e Transmitir significado a través de nuestros ramos.

e Servicio de atencion al cliente rapido y amable.

e (Creamos un vinculo espiritual entre las flores y nuestra pasion.

e Cumplimiento y compromiso con nuestros clientes.

Para los trabajadores de la empresa, sin embargo, los valores principales y cultura
organizacional no es necesariamente la misma que esta presentada al pblico en su pagina
web, sino se basa mas desde la perspectiva diaria de como se maneja la empresa y como

desempefian su trabajo.

En cuanto a los valores principales que se manifiestan dentro de la empresa, desde
una perspectiva interna de los administrativos y empleados, especificamente del gerente

general, vendedora y extrabajador, son los siguientes:

Responsabilidad

e Profesionalismo

e Lecaltad e identidad con los empleados

e Mejorar como empresa € innovar

e (ada dia se aprenden nuevos conocimientos

e Somos un equipo entre todos y debemos apoyarnos y ayudarnos, no existe

el egoismo

2.5 Analisis situacional de la comunicacion

La eficacia de la comunicacion interna en una empresa ayuda y mejora su
funcionamiento y éxito. En el caso de Summer Bouquet, la comunicacion interna es
necesaria para la coordinacion de actividades, la transmision de informacion y para lograr

un buen ambiente de trabajo que a su vez sea productivo.

En cuanto a la calidad de la comunicacion, por un lado, se observa una falta de
claridad en la estructura organizativa presentada al publico y la percepcion de los
empleados sobre esta estructura y la identidad de la empresa. Mientras que la pagina web

se describe con una estructura organizativa formal y una cultura basada en valores
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especificos, los empleados tienen una comprension diferente de la estructura y la cultura

interna.

Por otro lado, las politicas y procedimientos de comunicacion interna no parecen
estar formalizados ni documentados claramente. Los empleados dependen en gran
medida de la comunicacién verbal y de aplicaciones como WhatsApp para la
coordinacién y la transmision de informacion, lo cual los perjudica muchas veces por la
falta de recordatorio y saturacion de la informacion, que implica fallos en las tareas y

obligaciones (Revisar anexo 5).

En cuanto a la efectividad de los canales de comunicacion, aunque, como se
menciond antes, se utilizan varios canales de comunicacion, como WhatsApp y reuniones
diarias, estos parecen ser de una forma no tan formal, puesto que no se las agenda,
simplemente se las usa como un medio de comunicacion rapida, mas alla de ser una
reunion, aun teniendo ese fin, ademas, estos estan basados en la proximidad fisica, en
lugar de estar respaldados por politicas o protocolos establecidos. Si bien muchas veces
los protocolos estan “grabados en la memoria”, esto pude generar confusion para nuevos

empleados.

A partir de los puntos expuestos anteriormente, se identificaron varios problemas
en la comunicacion interna de la empresa. En primer lugar, la falta de claridad y
promocion de la estructura organizativa ha llevado a un desconocimiento de las diferentes
areas de la empresa por parte de los trabajadores de campo. Esto afecta negativamente la
identidad y el sentido de pertenencia de los empleados en Summer Bouquet. La
informacion, se considera implicita y por lo tanto puede generar confusion para sus
receptores respecto a diversos aspectos organizacionales, incluyendo roles y
responsabilidades, lo que podria derivar en ambigiiedades. Ademas, la falta de formalidad
en los canales de comunicacion puede contribuir a la pérdida de informacion y afectar la
efectividad de la comunicacion interna. Por estas razones, se ve necesario disenar
politicas de comunicacion interna en la empresa. Esto implica formalizar la estructura
organizativa, documentar claramente roles y responsabilidades y establecer canales de

comunicacion mas efectivos y accesibles para todos los empleados.
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2.6 Analisis de la competencia: Gypsoflowers

Comparacion de competencia con Summer Bouquet

Summer Bouquet

GypsoFlowers

Estas dos empresas son competencia porque los productos que ofrecen son, en su mayoria,

los mismos, asi como también tienen los mismos paises como destino de sus productos.

PAGINA WEB

Sobre nosotros:

Summer Bouquet SAS quiere extender un
cordial saludo a todos ustedes y exponer los
productos que ofrece nuestra empresa.
Summer Bouquet es una empresa
especializada en la produccion y
comercializacion de ornamentales y rosas de
la mejor calidad de nuestro pais Ecuador.
Estamos ubicados en Quito, la ciudad capital
de Ecuador, justo en la mitad del mundo.
Trabajamos en un pequefio pueblo, Checa, a
2650 m sobre el nivel del mar. Al ser una
empresa floral nueva e innovadora, tenemos
el compromiso de tener la mejor calidad y
variedad en adornos florales del mercado.
Esperamos tener la oportunidad de
compartir con usted todos nuestros

productos invitdndole a visitarnos en sitio.
Calidad

Nuestros ramos de verano son

cuidadosamente seleccionados por los

Sobre nosotros:

Somos una finca familiar, ubicada en el
hermoso valle a solo minutos del Aeropuerto
Internacional Mariscal Sucre de Quito.
Creemos firmemente que ser una familia y
tratar a los demas como nuestra familia

extendida es el pilar de esta empresa.

Tenemos mas de dos décadas de experiencia
en crecimiento y exportacion a todos y cada

uno de los continentes del mundo.

A lo largo de los afos, hemos cultivado mas
de 15 variedades y siempre buscamos ser

mejores en lo que hacemos.

No cuenta con segmento de “vision”,

“mision”, “valores” dentro de este

segmento, definidos como tal.
LO QUE CRECEMOS

Flores de verano todo el afio, sin importar la
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colaboradores que trabajan para entregar un

producto de calidad.
Mision

Nuestra mision es cautivar a nuestros
clientes con ramos de flores de verano,
reflejando la diversidad floral del Ecuador.
Buscamos ser reconocidos como el
proveedor lider de flores y ramos frescos
excepcionales, brindando un servicio de

calidad y creando experiencias memorables.
Vision

Nos esforzamos por ser la marca de
referencia para el publico extranjero,
llevando la belleza y frescura de nuestras
flores directamente a sus hogares. Queremos
ser reconocidos internacionalmente por
nuestros ramos unicos y convertirnos en el
destino preferido de los amantes de las
flores, generando un crecimiento sustentable
y estableciendo un legado de excelencia en

la industria floral.
Nuestros valores

Somos un equipo familiar que busca la
grandeza a través del trabajo honesto, la
dedicacion y la creatividad. ;Qué nos

diferencia?
- Cuidado de las flores.

- Transmitir significado a través de nuestros

ramos

estacion.

Planificamos y trabajamos durante todo el
aflo para ser lo mas consistentes posible y
entregar cada semana del ano hermosas

flores y rellenos.

Flores de verano todo el afio, sin importar la

estacion.

NUESTRO COMPROMISO

Cultive flores recién cortadas para mejorar a

todos los que nos rodean.

La familia es el nticleo de nuestro negocio y
tenemos la suerte de compartir este hermoso
lugar y momentos con nuestra llamada

familia extendida.

Ponemos nuestro corazoén y alma como solo
lo hace una familia para cultivar flores y

seres humanos de la mejor calidad posible.
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- Atencion al cliente rapida y amigable

- Creamos un vinculo espiritual entre las

flores y nuestra pasion.

- Cumplimiento y compromiso con nuestros

clientes.

Productos: ammi majus, craspedia, aster,
solidago, achillea, alstroemeria, strawflower

y statice

Productos: HYPERICUM, LARKSPUR,
STRAWFLOWER, SOLIDAGO,
DELPHINIUM, MOLUCELLA

En su instagram se presentan mas
variedades como Achillea, Ammi majus,

entre otras.

Instagram: Summer Bouquet ec & Flower

Distributors (@summerbouquet ec) ©

Instagram photos and videos

Instagram: Gypsoflowers ((@gypsoflowers) ¢

Instagram photos and videos

Galeria: Limitada de la finca y sus espacios

Galeria: Esté actualizada y con amplia

informacion de como se cuidan las flore.

Ambas empresas comparten el objetivo de ofrecer flores de calidad, pero difieren

en su enfoque y experiencia. Summer Bouquet SAS se presenta como una empresa nueva

con una vision audaz de convertirse en lider internacional en la industria floral, mientras

que GypsoFlowers destaca su experiencia de mas de dos décadas y su compromiso

arraigado con la calidad y la familia. Ambos enfatizan el cuidado de las flores y la

atencion al cliente, pero GypsoFlowers destaca un enfoque maés holistico que va mas alla

de la produccion de flores, centrandose en cultivar tanto flores como relaciones humanas

de la mejor calidad posible. Dependiendo de las preferencias del cliente y las necesidades

del mercado, cada empresa puede ofrecer beneficios unicos.
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https://www.instagram.com/summerbouquet_ec?igsh=bjBkb2UyOXV6ZTZw
https://www.instagram.com/summerbouquet_ec?igsh=bjBkb2UyOXV6ZTZw
https://www.instagram.com/summerbouquet_ec?igsh=bjBkb2UyOXV6ZTZw
https://www.instagram.com/gypsoflowers?igsh=MWZycHU4ZjB2eWlsOQ%3D%3D
https://www.instagram.com/gypsoflowers?igsh=MWZycHU4ZjB2eWlsOQ%3D%3D

3. Fortalezas y Debilidades

Fortalezas

Debilidades

Summer Bouquet es una empresa pequefia
y familiar la cual encuentra entre sus
valores el trabajo el equipo y lealtad con la
empresa.

Cuenta con una cabeza de proyecto
capacitada para lograr cumplir los
procesos y a su vez impartirlos a nuevos
trabajadores.

El espacio es reducido, lo que favorece
que la comunicacion sea agil en la finca.
Se guian de procesos exactos para cumplir
las metas claras del dia a dia.

Encuentran en su equipo el sentido de la
misma palabra “equipo” y como cultura
buscan que todos se sientan como su
estructura, una familia que se apoya dia a
dia.
Han logrado encontrar canales de
comunicacion efectivos.

Summer Bouquet ha logrado posicionar
sus productos en diversas empresas
grandes del mercado y ha expandido su
cartera de clientes en los Estados Unidos.
Ha extendido su presencia a otros paises
de América Latina y Europa.

Los productos de Summer Bouquet se
distinguen por su alta calidad, y con el
tiempo, la

empresa ha mejorado

significativamente sus meétodos de

Rotacion alta de personal de campo.

La exigencia del trabajo ahuyenta a las
personas de estos puestos.

Hay discrepancias en la cultura y valores
entre los lideres y trabajadores.

Se prioriza la imagen empresarial frente al
publico externo y descuidan el publico
interno.

Falta de gestién comunicacional.

Falta de formalismos en algunos procesos

como las reuniones.

39



empaque para garantizar que los productos
Ileguen més frescos a su destino.
El manejo de catalogos en redes sociales

refleja de manera coherente y precisa los

productos que la empresa ofrece.

4. Conclusiones del diagnoéstico

El diagnodstico de Summer Bouquet S.A.S. revela varios aspectos criticos de la
empresa que necesitan atencion para mejorar su funcionamiento y asegurar su
crecimiento sostenible. La estructura organizacional es pequeiia y familiar, con roles clave
desempefiados por miembros de la familia, pero existe una discrepancia entre la estructura
presentada publicamente y la percepcion de los empleados. La empresa depende de
servicios outsourcing para ciertas funciones, lo que es necesario, pero no siempre

comprendido por todos los empleados, lo que puede llevar a confusiones.

En cuanto a la cultura organizacional, hay una diferencia entre los valores
declarados en la pagina web de la empresa y la percepcion interna de los empleados.
Mientras que la empresa enfatiza la responsabilidad, profesionalismo y mejora continua,
los empleados destacan el apoyo mutuo y la falta de egoismo, lo que indica una falta de

cohesion en la identidad organizacional.

Los canales de comunicacion utilizados por la empresa, principalmente
WhatsApp y reuniones diarias, aunque agiles, carecen de formalidad y no estan
respaldados por politicas claras, lo que puede resultar en pérdida de informacion y malos
entendidos. La falta de documentacion en los procedimientos y politicas de comunicacion

interna afecta la consistencia y claridad en la transmision de informacion.

La alta rotacion de personal, debido a factores como la exigencia del trabajo y las
condiciones climaticas, representa un desafio significativo para la retencion de empleados
y la continuidad operativa de la empresa. Por esto, se debe abordar los factores que
contribuyen a la alta rotacion de personal mediante mejoras en las condiciones de trabajo

y el apoyo a los empleados.
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En conclusién, Summer Bouquet S.A.S. enfrenta varios desafios en términos de
comunicacion interna, estructura organizativa y retencion de personal. Abordar estos
desafios es esencial para mejorar la eficiencia, transparencia y satisfaccion de los

empleados, contribuyendo asi al éxito general y crecimiento sostenible de la empresa.
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Fase I1. Planificacion de la comunicacion

1. Definicion de objetivos de comunicacion:

e Promover una cultura organizacional coherente con la filosofia de SB en los

miembros de la organizacion.

e Promover el sentido de pertenencia como un valor fundamental de la organizacion

entre los nuevos empleados.

e Mejorar el manejo de informacion dentro de las reuniones y procesos relevantes

a la documentacion.

e Formalizar los medios de comunicacion de principal uso para el cumplimiento de

los procesos de la organizacion.

2. Publicos Objetivos

El principal grupo destinatario de este plan de accion son los empleados de la empresa,
ya que se enfoca en mejorar su rendimiento laboral y los resultados obtenidos a través de
una comunicacién interna efectiva. Se destaca que la mayoria de estos empleados son
personas con experiencia en agricultura o intereses en la floricultura. El personal se divide
en varias categorias, incluyendo al gerente general, la encargada de ventas, el encargado

de contabilidad, asi como los trabajadores de postcosecha y de campo.

3. Plan estratégico de comunicacion
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Objetivo de

comunicacion 1

Promover una cultura organizacional coherente con la filosofia de SB en los miembros de la organizacion.

Estrategia (S)

Se realizara una capacitacion para empleados de campo y administrativos de tipo taller cada 3 meses debido al cambio de
estacion y, por ende, cambio de necesidades de mercado. Este taller tendrd apoyo visual de un manual dirigido a los
empleados y una presentacion en donde se mostraran cuéles son los objetivos para los tres meses, estos objetivos estaran
relacionados cada uno con un valor o creencia, para asi implementar la identidad en todo momento y mas en el ejercicio del
trabajo. Se presentaran cudles son los productos que mas se demandan. Luego de una presentacion general, se mostrara a
los administrativos cual es la meta econdmica de esta temporada, esto se dara mediante una reunion en donde el propoésito
solo sera comunicar. Para los empleados de campo, la capacitacion continuara en forma de taller experiencial luego de
haber explicado més detalladamente el tratamiento de las flores, la meta por alcanzar y como actuar ante momentos de
“caos” es decir, cuando al dia encuentran mas de 14 pedidos, esto, evitando errores y conflictos en su momento.

En este taller se les pondré en una situacién hipotética, donde tendran que manejar sus diferentes habilidades de la mejor
manera, involucrando posibles escenarios en crisis de pedidos, etc.

Finalmente, se evaluard de manera presencial el taller y se les recomendara acciones que puedan mitigar los errores si es
que los cometieron dentro del proceso. Ademas, a la empresa se enviara un pequefio cuestionario de 2 o 3 preguntas en

donde se pueda medir el nivel de satisfaccion del proceso anterior mencionado.

Mensaje (s)

Tema: Somos lo que hemos construido dia a dia.
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MP: Nuestra cultura es lo que hacemos todos los dias y debemos seguir haciéndolo.

MAZ: Mision: Ser los mejores demostrando la diversidad floral de nuestro pais.

MAZ2: Vision: Con nuestra innovacion y creatividad en un ramo nos diferenciamos a los demas.

MAS3: Valores y creencias: mejoramos nuestros principios y nuestro trabajo en equipo.

Indicador de En un afio, el 90% de los empleados demuestra una clara comprensién y alineacion con la filosofia de Summer Bouquet.
Impacto

Acciones Téacticas | Publico (s) Actividad Costo Tiempo Indicadores de gestion
Presentacion de Trabajadores de la [ Disefio del taller Sueldo al mes En dos dias, cuatro El 90% de la empresa asiste
objetivos empresa con  Sus $684.26 veces al afio. a este taller las 4 veces al

trimestrales del
afio relacionados
con los valores y
creencias de la

empresa

diferentes cargos, es
decir, tanto
trabajadores

administrativos como

de planta.

Ejecucion del taller para

empleados
administrativos y de
campo, para desarrollar
e impulsar el trabajo en
equipo y la innovacion

conjunta.

afno.
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Encuesta en
relacion de los
objetivos
planteados con la
identidad

empresarial.

Aplicacion de encuesta
impresa a los miembros

de la empresa.

Una semana, dos
veces al afio en

diferentes épocas.

El 100% de las encuestas
llegan a ser llenadas en
menos de una semana desde

Su anuncio.

Charla dirigida a

Trabajadores

Presentacion de la meta

En dos dias, cuatro

veces al afo.

El 100% de los
administrativos asiste a la
charla e interacttia con lo

propuesto.

los administrativos | administrativos,  es | estimada, minimay
de cual es la meta | decir, de oficina. maxima de Summer
econdmica para Bouquet en diferentes
ese trimestre. estaciones.

Entrega al correo | Trabajadores Envio del documento
del informe administrativos,  es | digital indicando la

presentado en la
charla de la meta

econdémica.

decir, de oficina.

meta estimada, minima
y méxima de Summer
Bouquet en sus

diferentes estaciones.

1 correo, 4 veces al

ano.

El 100% de los
administrativos reaccionan

al correo como “entregado
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Taller con
actividades y de
conocimientos
estratégicos y
necesarios para la

época.

Empleados de campo:
postcosecha, cosecha

y exportacion.

Presentacion de cuidado

de productos y trato de
especies durante el
trimestre.

Actividades de
preparacion para la

temporada.

Una semana, cuatro

veces al afio.

A las dos semanas los
empleados aplicaran en su
trabajo las habilidades
ensefiadas con un 60%

menos errores.

Objetivo de

comunicacion 2

Promover el sentido de pertenencia como un valor fundamental de la organizacion entre los nuevos empleados.

Estrategia (S)

y se buscara que ellos, los empleados, se sientan incluidos en la creacion de este producto.

Evento de presentacion del manual con los empleados actuales. En este evento se hard una presentacion dinamica del
producto, es decir, se creard una actividad alrededor del espacio de la finca donde encontraremos fragmentos del manual

Actividades de integracion y mentoria. A partir del primer dia dentro de la empresa, los trabajadores recibirdn un manual
para empleados, en el cual encontraran informacién de importancia de la organizacion: Quiénes somos, qué hacemos,
bienvenida Identidad, Informacion Administrativa, Habilidades y conocimientos que adquiriran, Informacion de campo,
todo esto con el fin de que desde un inicio conozcan a la empresa y se sienten identificados. Ademas de esta actividad

inicial, a lo largo del afio se realizaran reuniones enfocadas en la integracion personal de los empleados con la empresa,
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en este caso se realizara un analisis dependiendo de las temporadas més fuertes como es el del dia de las madres, en donde
durante una tarde de un dia puedan pasar en el trabajo un momento ameno y saber que, asi como importa la excelencia,
también es importante que se sientan bien dentro de la familia Summer Bouquet. Estas actividades se realizan de igual
manera con dias festivos para los empleados, como: Navidad, Afio Viejo, Dia del agricultor, entre otros.

Finalmente, para evaluar tal impacto que se espera ser positivo, se realizara un Feedback por parte de los empleados para

una retroalimentacion en donde nos den recomendaciones y su satisfaccion ante tales actividades.

Mensaje (s)

Tema: Bienvenidos a la familia Summer Bouquet.

MP: Summer Bouquet quiere que disfrutes de este momento de tu vida.

MAL: Queremos ser los mejores y que tu crezcas con nosotros.

MAZ2: Siempre serés parte de nuestra meta, te acompafiamos a crecer en nuestra empresa.

MAS3: Todo en la empresa tiene un porqué y queremos que lo sepas.

Indicador de

Impacto

Alcanzar una tasa de retencion de nuevos empleados del 90% después del primer afio.

Acciones Tacticas

Pablico (s) Actividades Costo Tiempo Indicadores de

gestion
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Lanzamiento del Todo el publico | Disefio de actividades $60 todo el Un dia, luego del El 80% de los

manual para actual de la recreativas para la organizacion | evento. horario laboral. empleados asisten y

empleados. empresa. del contenido del manual y participan en el
lanzamiento. evento.

Jornada de Los nuevos | Entrega de manual de Impresion en Se presentara una vez | Un manual entregado

integracion y empleados, conocimiento de la empresa. papel bond al inicio del ingreso de | por cada nueva

bienvenida a la quienes no tienen $5 un nuevo miembro de | contratacion.

familia Summer

conocimiento de

Unidn de hojas

la empresa

Bouquet en el primer | la empresa. $7 Una induccion
dia de trabajo » — - — ejecutada por cada
Induccion con un administrativo | $50 por dia Se realizara tal »
) ) ] _ o ) | nueva contratacion
junto con bienvenida guiada el actividad el primer dia
primer dia. de la persona.
Actividades de Todos los | Reuniones los dias viernes Por cada Un dia, alrededor de 5 | EI 90% de los
integracion anuales | empleados de la | dependiendo de la fecha festiva. | reunion veces al afo. empleados asisten y

en épocas especiales
y temporadas de alta

empresa,

incluyendo

alrededor de
$100

muestran interés en

dichas actividades.
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demanda con el fin

de encontrarse en
momentos que no

sean trabajo y

disfrutarlo como un

equipo.

campo y | Actividades de integracion (bocaditos,
administrativos. | dependiendo de la necesidad de | actividades,

los trabajadores. bebidas)

Sueldo al mes

comunicador

Encuesta de
percepcion de la
empresa,
Feedback

satisfaccion.

$684.26
Aplicacion de encuesta fisicaa | Sueldo al mes | Retroalimentacion Existe una respuesta
los miembros de la empresa. de semestral de los del 100% en la
comunicador empleados. encuesta
$684.26

Objetivo de

comunicacion 3

Mejorar el manejo de informacion dentro de las reuniones y procesos relevantes a la documentacion.

Estrategia (S)

Para este objetivo, seran necesarias varias estrategias que fomentaran una mejor informacion dentro de la empresa.

Principalmente, sera necesario brindar acceso a internet y utilizar un canal de difusion por parte del gerente para los
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empleados: avisos generales se daran mediante un grupo de WhatsApp denominado “Grupo SummerBouquet” y un grupo
de difusién en caso de avisos especificos y personalizados, iniciando con: “Summer Bouquet te quiere contar algo”. Este
medio permitira que los empleados conozcan sus actividades,

Otra de las estrategias que se implementara sera reuniones periodicas al finalizar la semana para que los empleados tengan
retroalimentacion de cémo ha sido su desarrollo en las actividades y tengan conocimiento de las actividades a futuro. El
resultado de estas reuniones sera un cronograma de los deberes que tienen que realizar la semana entrante.

Las actividades se complementaran con capacitaciones anuales de refuerzo, en épocas de bajo mercado, puesto que se cuenta
con mas tiempo. Las capacitaciones tendran como objetivo reforzar las habilidades més dificiles de realizar o que no han
tenido un resultado tan bueno en el Gltimo tiempo como son: cosecha de plantas en el menos tiempo posible, clasificacion
de las flores, reconocimiento de la mayoria de enfermedades de las especies que le impiden ser de exportacién, mejor manejo
de control de calidad, tiempo récord de empaque.

La mayoria de estas actividades tendran como soporte al manual de empleados.

Mensaje (s)

Tema: Queremos mantenernos conectados.
MP: Lo mas importante es saber comunicarnos entre nosotros.

MAZ: Un proceso con base en la honestidad permitird que la empresa crezca.

Indicador de

Impacto

En el primer trimestre, luego de poner en préctica el plan, el 90% de los empleados sabrd manejar con mas agilidad la
informacién, los flujos de comunicacion estaran mas controlados, evitando asi errores y mejora en aciertos de actividades

de campo.
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Ademas, luego del primer semestre las habilidades desarrolladas para un manejo mas &gil de los productos por parte de los
empleados habrdn mejorado en un 80% con ayuda de la retroalimentacion brindada semanalmente.

Acciones Técticas | Pablico (s) Actividades Costo Tiempo Indicadores de gestion
Brindar Los publicos Internos | Ingreso de los empleados al | Sueldo al mes [ Mensualmente. | 100% de empleados
herramientas incluyen al  personal | servicio de Internet. de accede al servicio de
tecnoldgicas: administrativo, que comunicador Internet en el campo.

de
de

Internet para los

dotacion

servicio

trabajadores

Realizar una
reunion el dltimo
dia de la semana,
informando de los
logros y las
necesidades a

futuro (en este

necesita herramientas vy

capacitacion en gestion
documental para asegurar
la eficiencia administrativa
y la

Asimismo, el equipo de SB

transparencia.

requiere capacitaciones en

mejores  practicas  de

gestion de informacion.

Planificacion de la reunion y
elaboracion de documento de
resumen de la semana a nivel
de excelencia en los procesos
y acuerdos de actividades
esperadas para la semana

entrante.

$684.26

Semanalmente
documentar de
forma escrita las

reuniones.

Una reunién por cada
semana laboral del

calendario de trabajo.
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caso, tareas para la

proxima semana)

Talleres de en
épocas de bajo
mercado para
perfeccionar

detalles de
agilidad de
procesos Yy la
informacion  de
productos y
actividades

primordiales de la
empresa como la

exportacion.

Activacion de habilidades en
campo Yy postcosecha durante
un dia, simulando una
problematica y exceso de
pedidos, en donde los
trabajadores deben agilizar sus
destrezas para lograr el fin.
Esta activacion ser4
acompafiada de un guia de

campo, gerente general y un

guia de apoyo
comunicacional, recursos
humanos.

Los empleados asisten

a estas actividades y las

encuentran
individualmente
habilidades que
agilitaran su
desempefio en las
habilidades.

Objetivo de

comunicacion 4

Formalizar los medios de comunicacion de principal uso para el cumplimiento de los procesos de la organizacion.




Estrategia (S)

Primero, se realizara un taller con gerencia con el fin de definir politicas y procesos de comunicacion, asi como los
principales medios de comunicacion y sus usos. Ademas, se delimitaran los roles jerarquico-funcionales y los flujos de
comunicacion.

Una vez definidas las politicas, se realizara una presentacion para dar a conocer las politicas, procesos de comunicacion
asi como los roles y flujos, esto debera ser repetido individualmente a los empleados, con apoyo de manual, cuando
requieran una mejor explicacion de las politicas y procesos. En esta actividad se implementara también la lectura de
pizarras (Ver anexo 6), que es donde se informa de los pedidos de la empresa, que guian el propésito de produccion del
dia. Estas capacitaciones se tendran que dar cada vez que se encuentre necesario, exista un cambio, sea de personal como
de lectura de informacion, y si es que ocurre el caso de falta de pertinencia de canales y resultados.

Las capacitaciones tendrdn como material de apoyo el manual, que cuenta con secciones informativas sobre los canales

y niveles jerarquicos de la empresa, asi como también las politicas de comunicacion de la empresa.

Mensaje (s)

Tema: Comuniquémonos de forma correcta.
MP: Siempre buscamos entendernos entre todos.

MAL: Nuestros canales se adaptan a tus necesidades.

Indicador de Impacto

En un mes, el 90% los empleados sabran leer y manejar la pizarra de actividades del dia, mejorando asi la calidad de los
productos, y acortando el tiempo de preparacién de los mismos.
En seis meses, 100% de los medios de comunicacién de principal uso han sido formalizados segln los estandares

establecidos.
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Acciones Tacticas

Publico (s)

Actividades

Costos

Tiempo

Indicadores de gestion

Taller con gerencia 'y

principales cargos de

Gerencia y principales
cargos de la empresa.

Reunion de disefio y

evaluacion de politicas y

$15
Realizacion de

Una semana de

gestion y disefio.

1 acta de definicion de

politiccas y procesos.

la empresa para procesos de beneficio documento.

definir politicas y para los empleados. Bocados y

procesos. bebidas.

Implementar Todos los empleados, | Reuniones personales en | Sueldo al mes Segln El 90% de los empleados
acciones para | administrativos y | caso de inconsistencia en | $684.26 corresponda las logra comunicarse de
mejorar la coherencia | gerentes. los procesos. necesidades. forma asertiva en sus

y eficacia de la|La administracion necesidades.

comunicacion de los
empleados al

expresar informacion

personal, renuncias,
quejas, logros, vy
solicitudes.

requiere capacitacion en
comunicacion efectiva
para  garantizar la
correcta

implementacion de las

Apoyo  del  manual
presentado el primer dia

de ingreso del empleado.
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Capacitacion ~ para
una comunicacion y
gestion de
informacion efectiva,
mencionando canales
y flujos de

comunicacion.

Demostrar a los
empleados los
diversos y
funcionales usos de
canales de

comunicacion

estrategias

comunicacion.

de

Organizacién de charla
sobre los canales Gptimos
para procesos
empresariales con
recursos humanos

Apoyo del manual que se

entrego al inicio

Anualmente,
capacitacion de
como se da la
informacién
dentro de la

empresa.

El 100% de los
empleados asiste a la

charla, con el manual.

Reunién y capacitacion
de como se debe leer el
medio de comunicacion
funcional entre
empleados de campo Yy
administrativos.

“pizarra”

Las actividades de
flujo de
comunicacion
para los procesos
de la empresa
tendran que ser
diariamente el
cambio de

informacion

El 100% de los
empleados maneja la
pizarra como metodo de

comunicacion.

El 90% de los empleados
comprende
correctamente la
informacién de la

pizarra.
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4. Presupuesto

Objetivo

Actividad

Gasto

Costo x

mes

Costo

X afo

Presentacion de objetivos

trimestrales.

Taller de la temporada para
empleados administrativos y

de campo.

Encuesta impresa.

Documento escrito y digital
que se enviara al correo de
cudl es la meta estimada,
minima y maxima de

Summer Bouquet.

Presentacion de cuidado de
productos y trato de especies

durante el trimestre.

Actividades de preparacién

para la temporada.

Servicios de

Comunicacion interna

$684.26

$8.208

Lanzamiento de manual

Gastos de evento,

comida y actividades

$60

$60

Manual para empleados

Manual impreso

$12

$150

Eventos de integracion

Comida

$100

$500

Actividades

$100

$500
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Servicios ClI

Encuestas impresas.

Encuestas impresas

$684.26

$8.208

Mejora de herramientas de

comunicacion

Internet

$35

$420

Infografia de las
actividades semanales

(Servicios CI)

Informe de acuerdos
por reunion.

(Servicios CI)

$684.26

$8.208

Formalizar medios, canales y

flujos de comunicacion

Taller con gerencia y
principales cargos de

la empresa

$15

$15

Reuniones personales
en caso de
inconsistencia en los

procesos.

Charla de los canales
Optimos para procesos
empresariales con

recursos humanos

Reunidn y capacitacion
de cémo se debe leer el
medio de

comunicacion

$684.26

$8.208

Total

1006

9.853

57



5. Materiales de comunicacion:

Manual Summer Bouquet para empleados: Conoce quiénes somos.

Este manual esté dirigido al publico interno de la organizacién y se lo entregara
en el primer dia de su contrato o primer dia habil de trabajo, con el fin de motivar
identidad a partir del conocimiento de la organizacién. Para aquellos trabajadores que ya
son parte de la organizacion, ademas se acompafiara la entrega con una capacitacion.

El manual se les presentard a los empleados al inicio de su estancia en la empresa,
y, con el fin de reforzar los contenidos, se enviara periodicamente, via correo electronico,
boletines de los segmentos claves del manual.

El manual puede variar dependiendo de las futuras nuevas necesidades de la
empresa.

Ingresa aqui para ver el manual.

6. Monitoreo y Evaluacion

Para poner en préactica el plan de comunicacion interna presentado anteriormente,
sera necesaria, primero, una planificacion, de preferencia anual o semestral, que permita
tener un orden de las reuniones, talleres, capacitaciones y actividades. Para que los
objetivos de lo planteado anteriormente se cumplan, es necesario poner en practica de
manera ordenada cada accion, priorizando los medios y canales de comunicacion, es
decir, informar siempre las actividades a realizar con antelacion de una semana para
eventos mas comunes como serian las reuniones semanales y con un mes de antelacion

en caso de capacitaciones, eventos grandes, talleres, entre otras.

Durante el proceso de ejecucion de las estrategias, todavia estaran presentas las
problematicas encontradas en el diagnostico, para lo cual, como se menciono antes, sera
necesario crear un cronograma basandonos en un analisis situacional del momento exacto
con el personal actual. Para saber que las acciones estan funcionando, tendremos que ver
en el primer mes mejoras de entendimiento por parte de los empleados, también
mediremos mediante las encuestas y entrevistas escritas el nivel de satisfaccion tanto con

la empresa como con las actividades.
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https://drive.google.com/drive/folders/1t2ZPJ53iVqHJcZt18B_agroa2ZcylXLO?usp=sharing

En el caso de existir inconformidad en los empleados con las acciones propuestas,
la empresa deberd promover espacios de comunicacion ascendente y horizontal, de forma
que los empleados puedan expresar sus puntos de vista a las acciones estratégicas. Esto
se podra implementar al notar falta de entusiasmo en actividades, desgano en las

reuniones o desentendimiento de sus actividades.

Es fundamental evaluar la satisfaccion de las personas en las actividades, ya que
el objetivo es alcanzar un 90% de comprension de la comunicacion en la organizacion.
Si, después de un tiempo determinado, alguna actividad no logra este nivel de
entendimiento, sera necesario buscar nuevas formas de expresar el mismo mensaje desde

otra perspectiva 0 mediante una actividad diferente.
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Recomendaciones:
El plan de comunicacién interna para Summer Bouquet estd disefiado
principalmente para mantener un sentido de pertinencia entre la identidad corporativa y

los colaboradores, asi para que este plan sea coherente y funcional se recomienda que:

o Se realice una autoevaluacion periddica, en donde se analice
cambios en la cultura organizacional que deban considerarse en las acciones
planificadas como en el manual para trabajadores.

o El manual no es estatico, esto quiere decir que puede ser
actualizado, siempre pensando en el receptor, es decir, en los empleados y en las
necesidades y transforrmaciones de la organizacion. Su edicion debe tener como
objetivo mejorar la eficacia de la comunicacion, asi como también los flujos de
esta y la calidad de los mensajes.

o Las reuniones, capacitaciones, talleres, deben ser programadas, y
deben ser de conocimiento general de la empresa, nunca se debe dar por hecho

ninguna reunién y debe ser informado al personal de la empresa.
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Conclusiones

. Este trabajo se bas6 de un marco tedrico que nos permitid explorar la
comunicacion interna, sus usos, prioridades, elementos y practicas. Las aproximaciones
tedricas propuestas favorecié a la comprension de que la comunicacion interna es esencial
en cualquier empresa, ya que facilita la comunicacion jerarquica y ayuda a entender las

necesidades de los empleados para la consecucion de objetivos organizacionales.

. Al concluir el diagnostico de la empresa Summer Bouquet, se identificd una
inconsistencia comunicativa entre el mensaje que se presenta al pablico externo y la
percepcion del publico interno. No obstante, es relevante mencionar que, a pesar de la
brecha en el mensaje, hay una coincidencia en los valores y creencias de la cultura
organizacional por parte de los empleados que conviven diariamente en esta empresa.
Ademas, se detectd una falta de conocimiento especifico sobre los roles dentro de la
empresa, y una deficiencia en la gestion de la informacion relacionada con las areas y
recursos disponibles para los empleados. Esto se evidencia en una falta de pertenencia a
la empresa con defectos en la retencion del personal y en la pérdida de conocimientos
clave para la organizacion. Finalmente, se observo una carencia de espacios de dialogo

promovidos por la empresa en beneficio de los empleados.

. El plan comunicacional presentado promueve la creacion de espacios de
comunicacion ascendentes que permita a los empleados dirigirse a la empresa, a su vez
de sentirse mas comodos con los conocimientos y habilidades que se espera logren
desarrollar. Este plan esta disefiado con un sentido de empatia hacia el empleado y las
actividades de campo que realizan, buscando que ellos se sientan escuchados y encuentren

en la empresa, mas alla de trabajo, un espacio de conocimiento y crecimiento personal.
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ANEXOS

Anexo 1. Formato entrevistas administrativos y empleados.

Administrativo

- ¢ Qué canales de comunicacidn interna utilizamos actualmente en la organizacion?

- (Como y para qué se utilizan estos canales en la practica?

- ¢Cual es la frecuencia de uso de cada canal?
- ¢ Qué tipos de boletines utilizamos en la organizacion? ¢La organizacion usa
boletines?

- ¢ Qué informacidn se incluye en los boletines?

- ¢ Como se distribuyen y presentan los boletines?
- ¢ Tienen Carteleras?

- ¢ Qué tipos de cartelera tenemos y como se utilizan?

- ¢ Qué temas suelen abordarse en reuniones?

- ¢Con qué frecuencia se llevan a cabo y quién las coordina o dirige?

- ¢ Existe un organigrama claro que muestre la estructura de comunicacion interna?

- ¢Como se distribuye la informacion a traves de diferentes niveles jerarquicos? (Aqui
pideles que te dibujen un boceto si no hay un organigrama como tal.)

- ¢ Cuéles son los problemas y aciertos mas comunes que identifican en la
comunicacion interna?

- ¢ Qué aspectos creen que podrian mejorar en términos de comunicacion interna?
- ¢ Qué creencias y valores predominan en la cultura organizacional?
- ¢Como se manifiestan estas creencias y valores en el dia a dia de la organizacion?
- ¢ Qué politicas y procedimientos tenemos en cuanto a la comunicacion interna?
Considerar tanto explicitas o implicitas

- ¢ Como se implementan y cumplen estas politicas y procedimientos?

- ¢(Cual/es es nuestra principal competencia?

Trabajadores:
- ¢Qué canales de comunicacion interna utilizamos?

- ¢ Qué canales consideran més efectivos y por qué?
- ¢Hay carteleras?

- ¢ Qué tipos de cartelera tenemos y como se utilizan?
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- ¢ Sabe usted como leer estos boletines/carteleras?

- ¢Cada cuanto realizan reuniones?

- ¢ Qué temas o informacidn le gustaria o requiere que se trate en las reuniones?
- ¢ Conoce usted cudles son los niveles jerarquicos de la empresa?

- ¢Cual es su percepcion de la comunicacion en esta empresa?

- ¢ Cuél es su percepciodn de la empresa?

- ¢, Qué valores y creencias conoce y destaca de esta empresa?

¢Como se manifiestan estos valores y creencias en el dia a dia?
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Anexo 2. Registro de entrevistas para la realizacion del diagnostico.

Fecha Nombre Cargo Tiempo | Link

03/05/2024 Empleado Exempleado 7:54 Audio 1
07/05/2024 Marco Sanchez Gerente general 13:02 Audio 2
03/05/2024 Patricia Enriquez Vendedora 10:41 Audio 3
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https://drive.google.com/file/d/1CvyGbVwprTSrQGBU_Hb8nfVSMA8t5kzh/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1KRSpObfCNglcsIyVUZRmMP94yl-_eW6l/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1ORKQdkDCHpbsHjdaNEmQ41BDstKjCz_x/view?usp=drive_link

Anexo 3. Monitoreo Summer Bouquet semana 24- 53

22 24 28 29 30 31 32 33 34 36 37 38 40 41 43 45 46 47 48 51 53 Total genes
I=JASTER 270 1921 3567 5758
ASTER TEKAPO 270 1921 3567 5758
=/ HYPERICUM 838 3417 4255
HYPERICUM 1 317 317
HYPERICUM 3 112 112
HYPERICUM 4 34 34
HYPERICUM 5 7 71
HYPERICUM A RED 838 838
HYPERICUM B PINK 620 620
HYPERICUM C GREEM 235 235
HYPERICUM D WHITE 540 540
HYPERICUM E LIGHT PINK 372 372
HYPERICUM F GREEM 1117 1117
=/LARKSPUR 1194 1194
PINK PERFECTION 597 597
WHITE KING 597 597
1=ISTATICE 609 609
WHITE 609 609
=/ CRASPEDIA 225 676 676 3606 1916 7100
CRASPEDIA DRUSMTICK 225 676 676 3606 1916 7100
=/ DIANTHUS SWEET 909 909
PINK 227 227
MAGENTA 227 227
WHITE 227 227
CHERRY 227 227
=/ DELPHINIUM 267 145 302 713
PACIFIC GTS BLACK NIGHT 12 188 200
PACIFIC GTS GALAHAD 153 133 286
PACIFIC GTS ASTOLAT 114 114 227
=IACHILEA 1137 682 455 682 1592 8185
RED SHADES 1137 682 455 682 1592 8185
= AMMIMAIUS 1823 2822 4645
VISNAGA (GREEN) 1823 2822 4645
~ISTRAWFLOWES 1790 811 7787 811 6565 24433
HELICHRYSUM 1790 811 7787 811 6565 24433
=/EUCALYPTUS 51 617 29 698
BABY BLUE 51 617 29 698
~/RUDA 31 93 105 31 260
RUDA 31 93 105 31 260
=/LAVANDA 931 706 1637
LAVANDA FRANCESA 137 137
LAVANDA 794 706 1499
=/MENTHA 529 529
MENTHA PIPERITA 529 529
I~ HIERBA BUENA 431 441
HIERBA BUENA a41 481
~JOREGANO 529 529
OREGANO 529 529
I~ TORONJIL 411 441
TORONJIL 441 441
~/ROMERO 118 m 33 23
ROMERO 118 272 33 423
Total general 31 270 118 909 3194 1823 5250 11354 1433 1658 3634 7478 93 105 2598 64 29 838 3417 6565 1592 62760

66



Anexo 4. Imagenes de la ubicacion del pizarron de anuncios y pedidos
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Anexo 5. Cuadrado de canales de comunicacion con actores.

Actor Receptor | Necesidad Capacidad Canal
Gerente Empleados | Que se ha hecho en la | Actividades WhatsApp
finca mientras no esta | proximas a realizar
presente durante el dia.
Empleados | Gerente Algun problema dentro | Situacion al | WhatsApp
de la empresa momento de la
empresa
Contador | Gerente Auditorias mensuales, | Envios de los | Correo de la
documentos contables | documentos empresa
Gerente Contador Avances contables de | Solicitud de los | WhatsApp
la empresa documentos Correo de la
necesarios empresa
Gerente Vendedora | Informacion de las | Disponibilidad de | WhatsApp
ventas para el dia productos para
enviar a los
clientes
Vendedora | Empleados/ | Ventas del dia Pedidos por cliente | Personal
gerente Formal/
pizarra
Vendedora | Contador Resumen de los | Facturas de los | Correo de la
ingresos. clientes empresa.
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Anexo 6. Uso del pizarron de anuncios y pedidos

69



