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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como proposito fundamental analizar los referentes tedricos y
metodoldgicos para la validacion de un plan de comunicacion interna en una empresa, en
funcion de diagndstico y elaboracion de un plan de comunicacion interna para la empresa
Ciudad del Auto en Ambato. Para alcanzar dichos objetivos, se trabajé con una poblacién que
corresponde directamente con la linea de ensamble, mejoras y reparaciones de la organizacion.
La poblacion fue de 75 operarios y 5 supervisores con un total de 80 empleados. El disefio
metodoldgico fue a través de un enfoque transversal y no experimental. Ademas, se parti6 de
un enfoque cuantitativo; la aplicacion del Test de Portugal, arrojé: 9,92 puntos comunicacion
ascendente, 11,06 descendente, 16,23 horizontal. Con los valores establecidos por el
cuestionario, se observa que en dos de los niveles de comunicacion en esta empresa son bajos
inadecuados y medio en horizontal en rangos por area, y el rango final da un puntaje de 37,22
que denota una inadecuada comunicacion organizacional. Como propuesta y producto final del
estudio, se elaboro y valido un plan de comunicacion que permitird alcanza mayores niveles

de comunicacién interna.

Palabras claves: comunicacion interna, comunicacion ascendente, comunicacion descendente

y comunicacién horizontal.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to analyze the theoretical and methodological references for
the authorisation of a company’s internal communication plan, in order to diagnose and
develop an internal communication plan for the company Ciudad del Auto in Ambato. To
achieve these objectives, we worked with a group that corresponds directly with the assembly
line, improvements and repairs of the organization. The group was 75 operators and 5
supervisors with a total of 80 employees. The methodological design was through a transversal
and non-experimental approach. In addition, we worked with a quantitative approach; the
Portugal Test was used, obtaining: 9.92 points upstream communication, down 11.06,
horizontal 16.23. Taking into account the values established by the questionnaire, it is
observed that two of the levels of communication in this company are inadequately low and
half horizontal in ranges by area, and the final range gives us a score of 37.22 that denotes
inadequate organizational communication. As a proposal and final product of the study, an
internal communication plan was developed and authorised so that it will allow to reach higher

levels of internal communication.

Keywords: internal communication, ascending communication, descending communication

and horizontal communication.
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INTRODUCCION

Antecedentes tedricos y practicos

Segun informes de las Naciones Unidas (ONU, 2018), los 194 paises que integran esta
entidad, coinciden en que el siglo XXI, desde sus inicios, ha estado caracterizado por un
pensamiento universal el cual ha marcado el rumbo de la globalizacion. Por ello, el modelo de
organizacion que se ha establecido en la actualidad responde a sistemas abiertos en red,
constituidos por pequefios grupos de trabajo que interactdan entre si a través de una malla

comunicativa en permanente interaccion con su entorno interno y externo.

Es claro que para la consecucion de los objetivos de cualquier organizacion, se torna esencial
el aprovechamiento de la inteligencia, creatividad y capacidad de decision de todas las
personas que la integran orientadas por una vision compartida. Sin embargo, manifiesta Costa
(2017), esta nueva vision de la doctrina empresarial integrada, que actualmente parece
acertada, se ha convertido en un verdadero desafio que los profesionales de la comunicacion a

diario tienen que enfrentar.

Algo rezagada en comparacion con los paises desarrollados, explica Gomez (2016), la
comunicacion organizacional en la América Latina, ha estado gira practicamente en torno a la
comunicacion oral vinculada con las reuniones entre directivos y directivos con los
trabajadores, se confirma generalmente las informaciones generales mediante carteleras o

murales situados estratégicamente a la vista y alcance de todos.

Resalta Aguilera (2017), que mediante una encuesta aplicada via internet a 210 empresas de
10 paises latinoamericanos (México, Honduras, Costa Rica, Panama, Colombia, Venezuela,
Per(, Argentina, Bolivia y Chile) con un promedio de 21 empresas por pais, se pudo
determinar que el 87% de los problemas de rendimiento, productividad, eficiencia y eficacia
de las mismas se vinculan con dificultades en su comunicacion interna como lo son los

deficientes disefios o la falta de un plan directivo de la misma.

Consecuentemente con la informacion anterior, mas del 65% de esos problemas de
comunicacion interna se vinculan entre las diferentes areas que relacionan empleados con

problemas actitudinales. Asi pues, uno de los problemas que mas aquejaron a las empresas



estudiadas, el 57%, fue la deficiente comunicacion entre las areas que forman parte de un
mismo proceso de trabajo o linea de produccién, debido ante todo, a la marcada diferencia de

intereses y beneficios personales que poseen y reciben los jefes y trabajadores de éstas.

Como conclusion general del estudio anteriormente destacado, se afirma que la comunicacion
interna se ha convertido en un elemento inherente a la propia organizacion, esta implicita en su
propia esencia, por lo que se hace énfasis en la formulacion de estrategias y no en las tacticas

de como aplicarla.

Una adecuada comunicacion interna promueve la participacién, la integraciéon y la
convivencia en el marco de la cultura organizacional, en donde cobra sentido el ejercicio
de funciones y el reconocimiento de las capacidades individuales y grupales. La
comunicacion interna recoge todo el conjunto de acciones que se generan y ejecutan
dentro de la empresa, para la creacién y mantenimiento de las 6ptimas relaciones con y
entre los miembros de la misma, y para lo cual se deben emplear diferentes medios de
comunicacion que los mantenga informados, motivados e integrados para de esta forma,
los resultados del trabajo se obtengan desde un clima laboral arménico que contribuya al
logro de las metas y objetivos propuestos (Aguilera y Orejuela, 2016, p. 32).

Situacion problémica

Actualmente en el Ecuador, segun EIl Comercio (2018), la Ciudad del Auto (CIAUTO) es la
segunda empresa automotriz en crecimiento dentro de las ensambladoras que mantienen sus
operaciones activas, con una participacion de crecimiento del 1.1 % del mercado, lo que pone
en expectativa la necesidad de mejorar los procesos de comunicacién interna, especialmente
en todo lo relacionado con su linea de produccion, especificamente en la de ensamble, para de
esta manera, mejorar los niveles de calidad que merecen los usuarios de los vehiculos

ensamblados en esta empresa.

Otro punto importante dentro del proceso productivo de esta entidad, y que influye
directamente en los niveles de calidad que garantiza la competitividad de sus vehiculos en
mercados externos y el aumento de sus niveles de exportacion, tiene que ver con la calidad de
la comunicacion interna en general, pues se ha convertido en una necesidad obvia para

contribuir al cambio de la matriz productiva del pais.



Para el caso de la linea de ensamble de la empresa Ciudad del Auto(CIAUTO), en Ambato,
objeto de estudio de esta investigacion, y luego de visitar en varias ocasiones el lugar,
observar y conversar con responsables y obreros de las areas que integran ese proceso de
trabajo, se afirma que la comunicacion interna es considerada como una necesidad extra de la
empresa, por lo que no existe en la realidad, una politica de comunicacion interna que
contribuya a implantar los cambios necesarios y a cumplir los objetivos corporativos vy
estratégicos de la empresa, es una de las principales causas de las dificultades diarias que se

presentan en el desarrollo de sus actividades de trabajo.

Regularmente a nivel externo, estas falencias son percibidas por los clientes, lo que les genera
incomodidad e insatisfaccion al mismo tiempo, mientras que en el ambito interno,
constantemente se echan la culpa entre ellos, sin saber que la verdadera causa es la carencia de
un plan de comunicacion interna que garantice una correcta organizacion del trabajo con las
respectivas designacion de actividades, responsables y fechas de cumplimiento. En la practica
sucede todo lo contrario, cada area funciona de forma independiente sin que exista una

sincronizacidn armonica entre los procesos y los empleados laboren en base a los mismos.

En la ensambladora Ciudad del Auto (CIAUTO) de la ciudad de Ambato se producen
aproximadamente unos 500 vehiculos mensualmente, por lo que existe la necesidad de
ejecutar un plan de comunicacion interna dentro de la linea de produccién (en el area de
ensamble) pues no se dispone del mismo y es de gran importancia para el proceso productivo
con eficiencia y eficacia, se ofrece al mercado un producto con la calidad requerida que le

permita enfrentar la competencia que actualmente reina en esta area comercial.
Planteamiento de problema

En la linea de ensamble de la empresa Ciudad del Auto (CIAUTO) en Ambato, se afirma que
existe una deficiente comunicacion interna debido posiblemente, a que el lider no escucha al
personal, hay un mal entendimiento de instrucciones de las tareas asignadas, un deficiente uso
de los diferentes de canales de comunicacion, mala transmision de informacidn, percepcion de
conflicto de rol, conflictos interpersonales entre el personal de la empresa, bajos niveles de

apoyo en el proceso de inducciones e incertidumbre del futuro laboral para impulsar la



productividad, la competitividad y el crecimiento econdmico sustentable de manera

redistributiva y solidaria.

De acuerdo con las consideraciones anteriormente realizadas, para esta investigacion se

plantea el problema de investigacion siguiente:

¢Como valorar un plan de comunicacion interna para la linea de produccion de la empresa

Ciudad del Auto en Ambato que contribuya a elevar su eficiencia productiva?
Pregunta cientifica

¢Como elaborar un plan de comunicacién interna en la linea de produccion de la empresa

Ciudad del Auto en Ambato puede contribuir a elevar su eficiencia productiva?
Objetivo general

e Validar un plan de comunicacion interna para la empresa Ciudad del auto en Ambato.
Objetivos especificos

1. Analizar los referentes tedricos y metodoldgicos para la validacién de un plan de
comunicacion interna en una empresa.

2. Diagnosticar la comunicacion interna en los trabajadores para la empresa Ciudad del
auto en Ambato.

3. Elaborar el plan de comunicacion interna en los trabajadores para la empresa Ciudad
del auto en Ambato.

4. Evaluar el plan de comunicacion interna por criterio de especialistas para la empresa

Ciudad del auto en Ambato.
Metodologia

La investigacion que se presente tuvo un enfoque cuantitativo porque a través de los calculos
realizados con los datos obtenidos de la encuesta aplicada, se pudo comprobar en la practica la
realidad de la situacion problémica existente en la linea de produccion de la Ciudad del Auto
(CIAUTO) en Ambato. Ademas, también tuvo un caracter no experimental, debido a que todo



el tiempo se trabajo sobre la realidad existente, sin modificar ni un solo aspecto de la situacion

problémica planteada.
Justificacion de la Investigacion

El tema de esta investigacion, titulado “Plan de comunicacion interna para la linea de
ensamble de la empresa Ciudad del Auto en Ambato” se enmarca dentro de la linea de
investigacion PUCE 2017 “Administracion eficiente y eficaz de las organizaciones para la
competitividad sostenible local y global”, que es una de las lineas generales de investigacion

de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, Sede Ambato.

La mayor importancia de este estudio radica a partir de su propuesta como producto final, la
cual consiste en el disefio de un plan de comunicacién interna perfilado para la linea de
ensamble objeto de estudio, y cuyo proposito principal busca contribuir a elevar los niveles de

productividad, eficiencia y eficacia de dicha entidad.

La utilidad del trabajo tiene dos componentes fundamentales; primeramente que al mejorar las
condiciones de comunicacion interna en la linea de ensamble, se disminuye las deficiencias
que subsisten en el proceso productivo sefialado, se contribuye de esta manera a evitar las
pérdidas econdmicas y financieras que actualmente se registran en la empresa. Asi mismo, se
favoreceran los niveles de satisfaccion del cliente en funcion de la calidad del producto

adquirido.

El impacto que tiene el aporte de esta investigacion a partir de su propuesta, representa no
solo una innovacion académica y cientifica desarrollada por la Pontificia Universidad Catélica
del Ecuador, Sede Ambato, sino que en la practica, beneficia directamente al area de ensamble

de la empresa Ciudad del Auto en Ambato.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1. COMUNICACION
Definicion de Comunicacion

La comunicacion, segun explica Guzman (2016), es un proceso social en el que se encuentran
vinculados dos 0 mas partes, conformadas por sujetos capaces de razonar, intervenir y actuar
en el medio en que se sitde. Este es un proceso de interaccion establecido entre dos 0 mas
personas, es decir, si se emite un mensaje a través de cddigos, simbolos o sefias, se generara

un estimulo verbal o no verbal, como repuesta.

En términos conceptuales la comunicacion es la accion de transferir de un individuo o una
organizacion situados en un momento y un lugar dado, mensajes o informaciones a otros
individuos o sistemas situados en otro momento y en otro lugar, segun intenciones y objetivos

diversos, utiliza los elementos biologicos y tecnologicos.

Si se aborda al proceso de retroalimentacion, para Valle (2015), entonces se habla de una
caracteristica importante para generar comunicacion,, términos que describen los procesos de
la accion y sus diferentes modalidades: interaccion, retroaccion proaccion, es decir que, es
posible la comunicacion a partir de la interaccion entre dos 0 mas sujetos, los cuales generaran
mensajes verbales 0 no verbales, y ante ellos se obtendra una respuesta, mejor conocido como

feedback o retroalimentacion.

Al aplicar el concepto de comunicacion en la empresa, Costa (2017) lo identifica como un
aspecto transferencial de productos o servicios, de mensajes o de informacion, bien interna o
externa, sustentada en un acto de intercambio, de “intercambio, de comunicaciéon o de

relacion”.

La comunicacion en la empresa no es simplemente la emision de mensajes con el objeto de

comunicar, sino que hace referencias a todos los estimulos por diversos que €stos sean que se



reproducen en el discurso de la empresa, como mensajes, actos y hechos, incluidos los que se
producen inconscientemente y los provenientes del entorno. También, explica Marin (2011),
se sefiala al proceso de comunicacion organizacional, al que se efectda en la empresa como

comunicacion de difusion, puesto que en ella se desempefia un solo emisor.
Tipos y niveles de Comunicacién

A partir del andlisis de las comunicaciones se enfoca las modalidades o tipos de comunicacién
que permite al ser humano vivir en un entorno social y material, conectado de manera

permanente con aquellas situaciones que lo circundan.
La Comunicacion interindividual (de persona en persona)

De acuerdo con Perez (2011), en la comunicacion interindividual, se habla del didlogo
establecido cara a cara a través de canales naturales insertos en el ser humano, como la
capacidad de habla, el oido, tacto gesticulacion y el accionar. Asi mismo, se reconoce que en
los procesos de dialogo interviene recursos fisicos que faciliten el desarrollo comunicativo en
circunstancias en la que distancia pueda ser un obstaculo, como el uso de teléfonos, correos

electrénicos o conferencias via internet.

En las dos formas expuestas, resalta Macquail, (2015), se visualizan a un emisor y receptor
sujetos a un proceso de pregunta - respuesta llevada a cabo inicialmente por la conversacion,

seguido del dialogo, y finalmente, la interaccion.
La Comunicacion de Difusién

En la comunicacion de difusion, para Pulgar (2013), se ubican tres elementos que intervienen
directamente: un emisor, los mass media o medios masivos de comunicacion, y toda una
poblacion a quien se dirigira el mensaje. La herramienta o recurso principal son los medios
masivos, estos posibilitan la difusion de mensajes  partir del uso de canales técnicos, los
cuales son empleados por el emisor, mismo que pretenden difundir la informacién sobre

millones de personas que se desconocen entre si.



Comunicacién Corporativa

Es importante aclarar, sefiala Thayler (2015), que empresa y corporacion no cuentan con el
mismo contenido semantico, pero son factores de complemento. Emprender es el acto que
marca al primero d estos términos, concientizando que se trata de un organismo vivo y social.
El segundo término se liga a corporate vinculado a una ideologia y sistema de organizacion
social. Se parte de esta aclaracidn sobre lo que es corporacion- corporativa y empresa se dice

que la comunicacion corporativa es:

La totalidad de los recuerdos de comunicacion de los que dispone una organizacion para
llegar efectivamente a sus Publicos Es decir, la Comunicacion Corporativa de una
entidad es todo lo que la empresa dice sobre si misma. La Filosofia que orienta esta
nocién de Comunicacion Corporativa se podria resumir en la conocida frase proveniente
del campo de las Relaciones Publicas: hacer las cosas bien, y darlas a conocer (Thayler,
2015, p. 27).

Si se reflexiona sobre la tltima frase, se identifica que el verbo “hacer”, sera el que demostrara
dia a dia, a través de los productos, bienes, servicios o actividades que efectle la empresa u
organizacion, el desempefio laboral y productivo que se sobrelleva en la relacion a otras

instancias de su misma constitucién o razon social.

Este sera el sustento para colocar las bases de la comunicacion corporativa, porque el espacio
y el factor humano estaran presentes; elementos que permitiran se origine aquel mencionado
proceso interactivo llamado comunicacion, para el cual se requiere de un correcto disefio,
aplicacion de estrategias y lineamentos que permitan transmitir a los publicos de forma
creativa y diferenciada, los mensajes creados voluntariamente acerca de todas las actividades
que la entidad realiza. Como tareas de la comunicacion corporativa destacamos las expuestas

en el siguiente cuadro de contenidos.



Tabla 1.1.
Tareas de la comunicacion corporativa.

Gestion del material corporativo: folletos, presentaciones, material grafico y audiovisual.
Gestion de la Web corporativa.

Elaboracion y seguimiento del cumplimiento del manual de identidad visual corporativa.
Gestion de la marca y de la arquitectura de mascas.

Construccion del posicionamiento.

Estudios de mercado.

Elaboracién de la memoria anual de actividades de la empresa.

Desarrollo de regalos corporativos.

Elaboracién de informes financieros y presentacion de los grandes resultados.

Fuente: Thayler (2015).

Comunicacién Organizacional

La comunicacion organizacional, segun Guzman (2016), permite conocer el recurso humano y
evaluar su desempefio y productividad, a través de entrevistas, recorridos por las diversas
areas de trabajo y aproximaciones hacia aquellos sujetos sociales que se constituyen en
motores de la organizacion. Es una herramienta de trabajo que permite el movimiento de la

informacion en las organizaciones para relacionar las necesidades.

La comunicacion en las organizaciones es fundamental para el cumplimento eficaz de
sus objetivos y metas trazados. Es un medio que permite el desarrollo de sus integrantes
para enfrentar los retos y necesidades de nuestra sociedad En dichas organizaciones, los
mecanismos Yy estrategias de comunicacion deben estar bien estructurados para difundir
la informacion de manera clara y oportuna, reduciendo de esta forma todo tipo de
rumores o falsas expectativa (Guzman, 2016, p. 19).

Las organizaciones requieren de estar a la vanguardia para enfrentar con dinamismo los
estandares de calidad que demandan las exigencias del mundo actual. Para tal efecto, se
requiere de un compromiso organizacional que valore los procesos de comunicacion que

permitan a las organizaciones mantenerse vigentes en cuanto a excelencia y competitividad.
Objetivo de la comunicacion organizacional

La comunicacion es uno de los grandes elementos que integran las relaciones humanas.
Plantea Guzméan (2016), que una persona, por naturaleza, necesita relacionarse con otras

personas para poder satisfacer sus carestias de socializacién y afecto. En el caso de las
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organizaciones empresariales, la comunicacion se encuentra situada en la misma base de toda

su estructura funcional.

Para el desempefio diario de cualquier organizacion, la trasmision de informacion se convierte
en una necesidad diaria y de importancia esencial. Es por ello que las mismas necesitan
mantenerse actualizadas, estar al tanto de las nuevas tendencias e innovaciones de los
productos y servicios que ofrece, lo cual le permite mantenerse compitiendo en un mundo

donde la efectividad, eficiencia y eficacia son componen entes vitales.

No obstante, para lograr cumplir con los objetivos anteriores, es necesario trabajar en un
compromiso corporativo que le dé el valor que realmente tienen que tener los procesos vitales
de la comunicacién interna y que le permitan alcanzar los propdsitos institucionales de

competencia con el resto de las organizaciones similares.

Actualmente la comunicacion organizacional es una fundamental herramienta en las relaciones
laborales, pues da lugar a la trasmision de la informacion imprescindible que se necesita para
identificar los logros y requerimientos de sus colaboradores y de ellas mismas. De esta forma,
la comunicacién organizacional permite el conocimiento de los recursos humanos, su
desarrollo y continuidad en la empresa, asi como la productividad y procesos beneficiosos que
generan. Con este acapite, se confirma el criterio de Guzman (2016), quien afirma que la
principal finalidad de la comunicacion empresarial es la prioridad para cumplir con los
objetivos de la institucion, que a la vez son los elementos que van a dar paso al desarrollo de
las organizaciones y de sus empleados/obreros para que de forma paralela, eleven la calidad de
sus niveles de preparacion en el afan de tener un mejor desempefio en el mercado interno y

externo.
Comunicacion Externa

Del exterior, la empresa toma los insumos necesarios para desarrollar sus funciones,
transformado la comunicacidén externa a aquellos insumos de informacion en productos
comunicativos que posteriormente seran devueltos al medio ambiente que se los propicio, para
lograr coordinacion de objetivos entre la empresa y sus publicos externos.

Las comunicaciones externas enviadas por la empresa fuera de ella misma, pueden ser
realizadas por medio de mensajes individuales o selectivos, o de mensajes de difusion.
[...] El feedbackes, pues, el segundo puntal de la préctica de las comunicaciones, tanto
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internas como externas,, éste se ocupa de detectar y evaluar, por una parte, los mensajes
que circulan en el interior de la empresa, y por otra parte, los mensajes emitidos por la
empresa al exterior y los mensajes recibidos (Thayler, 2015, p. 31).

Tabla 1.2.
Tareas de la comunicacion externa.

Disefio del plan de marketing.

Desarrollo de camparias de publicidad.

Ejecucion y puesta en marcha de las acciones, contratacion de los espacios publicitarios.
Elaboracion de camparias y merchandasing.

Gestion de las redes sociales.

Medicion de los resultados de las acciones.

Fuente: Thayler (2015).
Comunicacion Interna

La sociedad es como un sistema de comunicaciones que se conecta en dos medios, uno interno
y el otro externo, resalta Thayler (2015), se plantea que en el interior de un sistema o empresa
se produce una comunicacion de participacion, la que permite una construccion colectiva de la
conciencia o cultura comunicacional empresaria. Aqui es donde se construye la llamada
conciencia de grupo, trabajo en equipo, integracion; y de donde se origina la formacion
laboral, las motivaciones, las relaciones, el compartir una cultura, una filosofia, una identidad,

capaz de difundir al exterior.

Entonces, la comunicacién interna permite crear una identidad de la empresa en un clima de
confianza y motivacion, conocer ampliamente a la organizacion y sentirle como propia,
mantener constantemente informados, de manera individual y grupal a los empleados “hacer
publicos los logros obtenidos por la empresa, reconocer publicamente el desempefio de algin

empleado y promover una comunicacion a todas las escalas de la empresa”.
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Tabla 1.3.
Tareas de la comunicacion interna.

Definir las necesidades de comunicacion interna y las herramientas necesarias.

Captar los flujos de informacion y generar comunicacion.

Dotar a la empresa de un sistema de informacién y gestién del conocimiento.
Desarrollar las comunicaciones internas: revistas, boletines, intranet, manual de acogida.
Proponer iniciativas que estimulen al personal.

Colaborar con las areas de recursos humanos y formacion.

Definir indicadores y medir los resultados de las acciones.

Reforzar la cultura organizacional.

Fuente: Thayler (2015).

Importancia de la Comunicacion interna

La comunicacién interna en una empresa, dice Guzman (2016), es un factor principal para
facilitar la gestion organizacional en funcion de que se lleve a cabo con éxito todo su proceso
productivo. Un buen manejo de la misma es el factor que garantizard de forma objetiva el
éxito a mediano y largo plazo. Continla resalta dicho autor que un mensaje expresado con
claridad mediante un canal adecuado de comunicacion, sera convertido por parte del receptor

en una verdadera y positiva accion.

Por otra parte, cuando se emite un mensaje impreciso y ambiguo, son innumerables e
imprevisibles los problemas que causa a la organizacion. Hoy en dia se comprueba que las
empresas que regularmente sobresalen en la competencia son aquellas en las que la
comunicacion y la informacion poseen un lugar especial y preponderante dentro de sus
objetivos de trabajo, debido a que sus directivos han comprendido el valor de contribucion

para el mejoramiento del clima laboral en la elevacion de la competitividad en general.

Otro valioso aspecto de los procesos comunicacionales en una organizacion, tiene que ver, a
criterio de Guzman (2016), con la agilizacién del flujo de mensajes que se da entre los
miembros de la empresa, pues influye directa e indirectamente en las opiniones y conductas de
los mismos para lograr que se cumplan de forma rapida y mucho mejor con los objetivos a

corto y mediano plazo.

Ademas, sefiala Guzman (2016), hay que tener en cuenta que no solo es importante mantener
una adecuada comunicacion interna en la empresa, sino que también la comunicacién externa

que tiene la misma con sus proveedores, clientes, distribuidores, socios, inversionistas,
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autoridades del gobierno y medios de comunicacion, sera el respaldo para proyectar una

imagen positiva en la medida que esta sea lo mas adecuada posible con sus objetivos y logros.

Se concluye que mediante una gestion de la comunicacion excelente para dentro y fuera de la
organizacion, se alcanzaran las metas mas altas y alcanzar los resultados deseados por todos

sus trabajadores.

Objetivo de la Comunicacién interna

La comunicacion interna, comenta Zapata (2018), se resume como el conjunto de todas las
actividades que una empresa realiza para crear y mantener las buenas relaciones entre sus
integrantes, mediante el adecuado uso de los diferentes medios de comunicacion que existen
dentro de la organizacidn, sus principales objetivos se encuentran dirigidos a contribuir que la

empresa.

e Procure un reconocimiento a quienes la integran en un ambiente de cordialidad para
que los estimule en sus actividades laborales provoca una mayor efectividad en los
procesos productivos.

e Pueda conocer en gran medida a sus integrantes y a la vez los mismos se familiaricen e
integren con ella.

e Aumente el grado de compromiso de y con sus colaboradores.

e Fomente el intercambio de informacion dentro y fuera de la misma.

e Logre que sus empleados comprendan la necesidad de efectuar cambios reduciendo la
resistencia a los mismos.

e Haga sentir a sus trabajadores y directivos que son parte integrante activa del negocio.

e Logre establecer mejores relaciones entre los directivos, colegas y personal en general.
Medios de comunicacion interna
El manejo directo es el que usualmente trata el comunicador organizacional en el trato con sus

publicos para afianzar las relaciones internas y generar procesos de difusion e interaccion

propositivas para la creacion de una cultura comunicacional.
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Tabla 1.4.
Medios de la comunicacién interna.

MEDIATIZADOS DIRECTOS
Requieren de algun tipo de tecnologia para Dependen de la capacidad y habilidad
la produccidn de mensajes y el contacto individual para comunicarse con otros cara a
entre fuente y el receptor o receptores no es  cara, por ejemplo, hablar, escuchar, manejos de
directo, sino a través de algin vehiculo indicios no verbales. Ademas, ubicar el uso de
fisico externo. Ejemplo: radio, television, carteles, murales, tableros de avisos, buzones
teléfono, internet. de sugerencias, organizacion de eventos,

~ material audiovisual, peliculas.
Fuente: Thayler (2015).

Niveles de Comunicacion organizacional
Comunicacion vertical descendente

Este tipo de comunicacién, explica Thayler (2015), se origina desde los rangos superiores de
la empresa (gerencia) hasta los inferiores (operarios o empleados). Ejemplos de ello es la
emision de drdenes a través de una via electronica o impresa. En esta instancia el mensaje sera
asumido y procesado por los empleados, pero la opcidn de retroalimentacion esta anulada por

una situacion de jerarquia donde las altas esferas ordenan y los empleados cumplen.
Comunicacion vertical ascendente

En este tipo de comunicacion, dice Thayler (2015), fluye desde los escafios inferiores hasta los
superiores. El talento humano tiene la posibilidad de expresarse y ser escuchado por aquellos
directivos ubicados en los escafios mas altos. Se le identifica en reuniones que se mantiene con

el personal o en encuestas realizadas a los mismos.
Comunicacioén lateral u horizontal

Para Thayler (2015), se genera en las distintas areas de la empresa, en los equipos de trabajo
conformados, espacio en el que se comparten funciones entre iguales y se designa roles como
obligaciones. De acuerdo con las personas que participen en este proceso de comunicacion se
subdivide en:

e Mono direccional: este tipo de comunicacion enfoca a un solo emisor y el mensaje se

emitird en una sola direccion. La posibilidad de respuesta es inexistente.
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e Bidireccional: en este caso, el mensaje se emitird en dos direcciones, es decir, desde el
emisor hacia el receptor y viceversa, lo cual posibilita la retroalimentaciéon. La
comunicacion bidireccional es la mas recomendable.

e Multidireccional: la presencia de varios grupos entre los cuales se genera el feed back
es una de las caracteristicas principales de la comunicacion multidireccional. Al hablar

de varios grupos podemos mencionar a las redes sociales propuestas en el internet.
Sistema de Organizacion de Comités o Consejos (comparte el mando)

Este sistema, expone Mascaray (2012), propone la designaciéon de tareas vinculadas a la
situacién que atraviesa la empresa, ya sea favorable o no. Un grupo de personas
comprometidas con la entidad, se retnen para discutir y proponer de manera colectiva posibles
soluciones para los problemas detectados.

Al generarse una participacion mdaltiple, los criterios varian, las ideas se sustentan y se
sujetan a criticas, las responsabilidades se comparten, los conocimientos son
aprovechados al maximo En todo este proceso, la interaccion fue base de concertacion
promotora de las resoluciones (Mascaray, 2012, p. 25).

En la aplicacion y desarrollo del sistema de organizacion por comité, se constara factores
positivos 0 negativos, los cuales seran analizaos previamente, a partir de las caracteristicas de
los elementos que se vinculan directamente con la entidad. A continuacion, se presenta las

ventajas y desventajas de este sistema.
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Tabla 1.5.
Ventajas y desventajas de la organizacion por Comité.
No. VENTAJAS DESVENTAJAS
1 Permitir la participacion de varias personas en la Varias personas tardan mas
realizacion de la politica del negocio y de las tiempo en tomar una decision que
decisiones de funcionamiento. una sola
2  El comité estard compuesto por personas que mas Se pierde el tiempo en
tarda tendran la responsabilidad directa de la discusiones indtiles.
realizacion del trabajo.
3 Las decisiones tomadas por un comité evitan el Las decisiones importantes
elemento personal que esta siempre unido a que una pueden ser retenidas en el seno
sola persona tome las decisiones del comité.

Fuente: Gomez (2016).

Barreras de la Comunicacion

Son las barreras u obstaculos que surgieren durante el proceso. Estos factores impiden o
dificultan la comunicacién, deformando el mensaje u obstaculizando el proceso general de la
comunicacion segun Kaplun (2014), “siendo éstas barreras consideradas de acuerdo al medio
social en que los colectivos humanos se desempefian” (p. 32).

Existen diferentes aspectos que provocan errores o dificultan la comunicacion, estas
barreras o también conocido como ruidos pueden ser: Psicoldgicas: barreras basadas en
emociones (el estado de animo del receptor incidira en la interpretacion que haga del
mensaje), valores propios 0 percepciones; Fisicas: corte en la comunicacion,
imposibilidad de comunicacion, interferencias; Semaénticas: simbolos, palabras,
imagenes que tienen distinto significado para cada persona en funcién de su edad,
cultura, etnia (Kaplun, 2014, p. 22).

Otras barreras que dificultan la comunicacion, sefiala Macquail (2015), “son las provocadas
por interrupciones, por no escuchar, por interpretaciones erroneas”. A menudo, muchos de los
problemas de la comunicacion se deben a malos hébitos entendidos o interpretaciones erroneas
del mensaje, se habla entonces, de una filtracion que va a ser la manipulacién de la

informacion de parte del emisor.
2. PUBLICOS

A lo largo de este capitulo se ha mencionado colectivos, redes sociales, sujetos sociales,

trabajadores, colaboradores, voluntarios y talento humano. A todos ellos, que se relacionan
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con la empresa en mayor o menor grado, de acuerdo al nivel de participacion que ellos crean
sobre la misma.

Publicos es un conjunto de individuos unidos entre si temporal 0 permanentemente, en
funcion de un interés comun El pablico consiste en un grupo de personas que se nuclean
de manera espontanea alrededor de una discusidén acerca de algin acontecimiento
publico y llegan a una decision u opinidn colectiva (Muriel, 2016, p. 11).

Es decir que, una entidad de la indole que sea estd conformada por este conjunto de
individuos, los cuales se subdividen en 2 categorias (Publico interno y Publico externo), las

gue mas adelante son explicadas:
Publicos Internos

Los publicos internos, manifiesta Muriel (2016), estdn formados por las personas que se
encuentran directamente vinculadas a la institucion o la empresa en virtud de que la
constituyen a manera de integrantes individuales. Estos publicos se ubican en lo que pudiera

concebirse como el interior de la institucion.

Los publicos internos y la empresa desarrollan vinculos de dependencia fuerte, al requerir la
empresa del esfuerzo y trabajo de los mismos para el logro de sus objetivos y metas, asi como
para la supervivencia de la entidad como tal. Ademas, estos publicos al invertir su fuerza de
trabajo para beneficio de la compafia también reciben bondades que les permiten cumplir con

una serie de necesidades individuales que Maslow menciona la siguiente piramide.

Los publicos internos de una entidad, se subdividen en dos grupos: directivos y empleados.

Cada uno de ellos cumple roles y funciones mencionadas a continuacion:
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Tabla 1.6.
Tipos de puablicos internos.

DIRECTIVOS O JEFES EMPLEADOS EN GENERAL
Deciden las politicas generales a seguir en todos Todos los demas componentes

los terrenos y cuya influencia afecta a cada fase de  individuales del sistema que son quienes
la actividad de la institucion de la actividad de la concretamente realizan el trabajo
institucion y a cada uno de sus publicos. determinado por los directivos.

Fuente: Muriel (2016).

PuUblicos Externos

Los publicos externos vinculados a una entidad, para Muriel (2016), ya sea empresa,
organizacion o institucion generadora de productos, bienes o servicios, desarrollara sus
relaciones sociales en un ambiente de armonia y correspondencia. Esto permitird que ambas
partes logren sus objetivos propuestos, o empresarial y que lo afectan y/o son afectados por el,
en mayor o menor grado, en funcion del logro de los objetivos de ambos.

Los publicos externos forman parte del medio ambiente externo del sistema institucional
o empresarial y que lo afectan y/o son afectados por él, en mayor o menor grado, en
funcién del logro de los objetivos de ambos (empresa y publicos) (Muriel, 2016, p. 19).

Es necesario identificarlos, conocerlos, determinar su ubicacién, caracteristicas y necesidades,
por el interés empresarial que estos factores presentan. En caso de detectar fricciones, es
primordial precisar dichas areas, como los puntos de interés que mantienen las personas, para
trabajar en la disminucion de lo negativo y sostener lo positivo. Los tipos de publicos externos

se clasifican de acuerdo con la estructura siguiente:
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Tabla 1.7.
Tipos de publicos externos.
PUBLICOS PUBLICOS ESPECIFICOS
GENERALES
Constituidos por la Individuos y sistemas sociales vinculados en un alto grado y
comunidad nacional e directamente a la empresa o institucion en virtud del logro de los
internacional. objetivos especificos de ambos y que forman parte del medio

ambiente inmediato de la empresa.

Fuente: Muriel (2016).

3. PLAN DE COMUNICACION
Plan estratégico de comunicacion

La planeacion como un proceso de accidn, requiere la intervencion efectiva y oportuna para
establecer un sistema de procedimientos de investigacion que permitan generar operaciones
sobre los recursos humanos inmersos en la empresa y también sobre aquellos vinculados desde

el exterior.

La estrategia es un programa basado en actividades que permitirdn enfrentar una situacion de
crisis para convertirla en un aspecto positivo y util para el escenario social en que sea
necesaria. Si se enlaza estos términos, a mas del comunicacional se dira que:

El plan estratégico de comunicacion es un documento que recoge los objetivos,
destinatarios, politicas, estrategias, recursos y acciones de comunicacion a desarrollar en
todos los &mbitos de la empresa Con caracter general las empresas suelen centrar sus
esfuerzos y desarrollar el plan de comunicacion externa, que se refiere al ambito de la
comunicacion comercial, que no es mas que una parte de la comunicacion dentro de la
comunicacion de la empresa. [...] El plan estratégico de comunicacion integral serd el
documento que recoja la estrategia general a nivel de comunicacién, el mensaje y estilo
a difundir con la finalidad de lograr una politica de comunicacion en la empresa
coherente y eficaz (Pérez, 2011, p. 32).

Estructura del Plan de Comunicacion

Una posible estructura que se le da a un Plan de Comunicacion, segun, Pérez (2011), es la

siguiente:
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Estructura del Plan de Comunicacion.

No. ESTRUCTURA
1 Justificacion

DEFINICION

Realizar una correcta planificacion de la Comunicacién implica un
proceso analitico y metodico del que se deducira una eleccion
racional de los objetivos a alcanzar y una seleccién de las posibles
alternativas de actuacion que podran seguirse para lograrlos.

2  Diagnostico

Es importante considerar, por su influencia en la Comunicacién
Interna, la situacién del Entorno laboral. Para ello, el mejor sistema es
la ejecucidn de Estudios de Clima Laboral o Estudios Psico-Socio
Laborales que permitan detectar el estado animico de la plantillay la
situacion actual de ciertos factores organizativos y su posible
evolucion.

3 Anadlisis FODA

4 Mision del plan

La realizacion de un andlisis tipo FODA que permita reflejar la
situacion real de la empresa o institucion en relacion con su Entorno y
concretar aquellos hechos o circunstancias que tendra que abordar el
Plan.

Unidades organizativas y responsabilidades a las que va dirigida el
documento y que participan en su generacion, validacion y registro.

5  Vision del plan

6 Objetivos

Los objetivos del Plan de Comunicacion son definidos por la Alta
Direccidn y su equipo,, tienen que estar, necesariamente, alineados
con la estrategia general de la empresa. Se definira en este apartado
los objetivos que pretende alcanzar el plan de comunicacién, como
podrian ser:
e Determinar los elementos generales sobre los que realizar las
acciones de comunicacion.
e ldentificar la audiencia objetivo, es decir, el perfil o colectivo
al que va dirigida la comunicacion.
e Establecer los canales de comunicacion.
e Expectativas y beneficios esperados.

7 Politicas

En este apartado se incluye un diagrama de Gantt con la planificacion
prevista, para la ejecucién del plan.

8 Estrategias

En este apartado se detallara razonadamente la estrategia de
comunicacion establecida. Basicamente se establece:
e Qué informacion se va a comunicar, pudiéndose agrupar por
tipologias.
e A quién se va a comunicar (audiencia objetivo).
e Con qué medios y documentos (canales de comunicacion).
e Cuando se realizara la comunicacién (periodo de vigencia del
plan de comunicacion).

9 Actividades

En este apartado se identificaran las acciones de comunicacion
previstas. Rellenar una tabla por cada accion de comunicacion
identificada con los siguientes campos:

e Cadigo identificativo se la accion.
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Descripcion de la accion de comunicacion y objetivos
principales perseguidos.

Responsable(s) de la realizacion de dicha accion.

Audiencia objetivo: Perfil o colectivo al que va dirigida la
comunicacion.

Dependencias/Condicionantes: Se indicaran las posibles
dependencias con otras acciones dentro del plan, asi como
condicionantes necesarios para la realizacion de la misma.
Recursos humanos y materiales necesarios para el desarrollo
de la accion.

Canales de comunicacion: Identificar las herramientas, medios
o informacién necesarios para llevar a cabo la comunicacion
de la accion en cuestion.

Observaciones 0 comentarios que se consideren de interés.

10 Responsables
11 Cronograma

En los casos que no se disponga del diagrama, adjuntar una tabla con
la siguiente informacion:

Cadigo Accion: Codigo de la accion comunicacion, asignado
en el apartado anterior.

Responsable(s) de la realizacion de dicha accion.

Fecha Inicio prevista para la ejecucion de dicha accion de
comunicacion.

Fecha Fin prevista.

12 Presupuesto

Fuente: Thayler (2015).

Tipos de Planes de Comunicacion

De acuerdo con las necesidades de la empresa se disefia algunos planes de comunicacion como

los que se sefialan en el siguiente esquema:

e Plan de Marketing.
e Plan de Publicidad.

e Plan de Comunicacion Interna.

e Plan de Comunicacién de crisis.

e Plan de Relaciones Publicas.

e Plan de Responsabilidad Social.
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Estrategias de comunicacion
Estrategia

La estrategia, resalta Garrido (2013), se basa en acciones previamente planificadas a partir de
un diagnostico realizado, en el cual se determinan las falencias que presenta una entidad
publica o privada en un éarea especifica. El disefio de dicha estrategia persigue el logro de un
objetivo o misidn propuesto. Para su efecto se recurre a la aplicacién de herramientas que

facilitan su disefio:

Estrategia, para Solder (2017), es la accién de marcha que se persigue para poseer niveles de
recursos ajenos a quien la emprende. La estrategia es un plan que es el resultado de una
decision ejecutiva cuyo objeto consiste en desarrollar total o parcialmente los recursos
humanos y materiales de la empresa para desarrollarla o lograr su crecimiento total o parcial a
traves de:

e Unaampliacion y consolidacion de su situacion financiera.

e Una ampliacion de su mercado potencial.

e Una ampliacion de sus actuales lineas de crecimiento.

La estrategia toma en cuenta las reacciones de las personas a quienes va a beneficiar para
determinar con claridad los objetivos, politicas y actividades que se manejaran para el
desarrollo de los recursos humanos con que cuente la compafia y mejorar los niveles de

productividad y desempefio laboral.
Estrategias de Comunicacion Corporativa
Estrategia global de diferenciacion

Las empresas, segun Solder (2017), siguen estrategias de diferenciacion por atributos

tangibles, intangibles. Cada empresa se posiciona en diferentes valores.
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Estrategia de asociacion

En contraposicidn, explica segn Solder (2017), la estrategia de asociacion se refiere, a aquella

que siguen las empresas que utilizan para identificarse los mismos valores o similares.
Estrategia de lobby directo

El lobby directo, dice segln Solder (2017), es el realizado sin la participacion de terceros. La
empresa o el grupo de presidn actta directamente con la persona responsable y que tiene el
poder de tomar las decisiones. Es una estrategia directa. Implica que la empresa tenga un

contacto y acceso directo a la persona de mayor responsabilidad.
Estrategia de lobby indirecto

El lobby indirecto, continla segun Solder (2017), consiste en utilizar a la ciudadania, el
electorado u otros intermediarios para hacer valer una postura o un interés ante los poderes
publicos. De modo que estos se hagan eco el interés que promueve la empresa y tomen una

decision favorable y la que la empresa busca.
Estrategias de Comunicacién Externa
Marketing de fidelizacion o retencién

Su objetivo principal es mantener la fidelidad o lealtad de los clientes, aquellos que son los
mas rentables para la empresa, a través de una relacion que produzca el mayor valor para el

cliente.

Esta estrategia, dice Caldewell (2015), se basa en presentar el mejor servicio al cliente,
ofrecerle un producto personalizado a sus necesidades, poner en marcha programas de

fidelizacion: regalos, tarjetas de puntos.

En esta estrategia, los clientes fieles son menos sensibles al precio y tienen un coste de cambio

que representa una barrera para los competidores. Cuando un cliente se encuentra
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verdaderamente satisfecho con la oferta de la empresa, este actua incluso como prescriptor de

la misma, de ahi la importancia de esta estrategia.
Marketing relacional

Consiste, sefiala Caldewell (2015), en tratar de establecer una relacion entre la empresa y el

cliente. Una relacion que sea duradera y beneficiosa para ambas partes.
Marketing emocional o experiencial

El marketing emocional, para Caldewell (2015), se centra en la gestion de las experiencias
vividas por cada cliente con la marcha y la empresa. En este sentido es fundamental crear un

mundo para el cliente donde este participe.
Estrategias de Comunicacién Interna
Estrategia de contacto personal

Es un canal que no se controla, resalta Mascaray (2012), pero a la vez es altamente
influenciable. Consiste en establecer y transmitir directa y personalmente la comunicacion a
través de cualquier persona de organizacion. Es importante que los niveles jerarquicos estén
capacitados para que el mensaje no se distorsione y para mejorar las relaciones

interpersonales.
Estrategia de canales de comunicacién controlados

La comunicacién interna, comenta Mascaray (2012), es responsabilidad del o los
departamentos que manejan las comunicaciones internas, de modo exclusivo. Con carécter
general s mas recomendable esta estrategia cuando el departamento/s encargados de la

comunicacion interna estén plenamente capacitados.
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Estrategias de canales de comunicacion masivos

La comunicacién interna es responsabilidad del departamento que maneja la imagen
institucional de la empresa. De manera exclusiva el mensaje y las relaciones internas son

manejados desde un departamento capacitado para ello.
Politicas

El manejo de una empresa o institucion no es tarea facil. Para orientar el comportamiento de
los empleados y el camino que seguira la compafiia hacia el logro de los objetivos propuestos
es necesario establecer politicas empresariales o institucionales. Para Garrido (2013), “Las
politicas tienen por objeto orientar la accion, por lo cual sirven para formular, interpretar y
suplir las normas concretas, la importancia de estas es decisiva,, son indispensables para lograr
una adecuada delegacion de autoridad”.

Ademas, es un recurso Util que permite comunicar explicitamente los principios basicos
de la compafiia para la toma de decisiones o la consecucion de metas Al afectar a toda la
entidad (publicos) se creara una cadena de trabajo colectivo orientado a la consecucion
de fines y objetivos trazados como organizacion (Garrido, 2013, p. 37).

Es importante conocer las caracteristicas que posee este elemento intangible y fundamental de
una organizacion, por ello una politica es:

e Una guia para las decisiones administrativas.

e El punto de vista de una organizacion.

e Un modo de explotacion y de direccion de los diversos sectores de la empresa.

e Ley administrativa interna que rige las decisiones en el seno de la organizacion.

e Criterios generales que tienen por objeto orientar la accion.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Disefio, método, alcance

La investigacion estuvo disefiada de forma Transversal y No experimental. El estudio
transversal, segun Sampieri (2015), se define como un tipo de investigacion observacional que
analiza datos de variables recopiladas en un periodo de tiempo sobre una poblacion, muestra o

subconjunto pre-definido.

La investigacion No experimental es aquella en la cual, se realiza sin manipular
intencionalmente las variables establecidas en el planteamiento del problema, se basa
fundamentalmente en el trabajo directo con la causa y efecto del fendmeno determinado en su

contexto natural para analizarlo posteriormente en su desarrollo tedrico y practico.

Para el caso del trabajo que se presenta, el fendmeno estudiado tuvo una relacién directa entre
el conocer cdmo un plan de comunicacion interna en la linea de produccion de la empresa
Ciudad del Auto (CIAUTO) en Ambato, contribuye a elevar su eficiencia productiva y la
validacion de un plan de comunicacion interna para la empresa Ciudad del auto (CIAUTO) en
Ambato.

El enfoque de la misma fue cuantitativo al desarrollar todo el proceso de andlisis e
interpretacion de la informacién obtenida mediante tablas y graficos utiliza programas
estadisticos como Excel y SSPS, se permite hacer una valoracion objetiva del problema

planteado y la propuesta de solucion correspondiente.

Ademas, la investigacion tuvo un alcance descriptivo, a partir de las caracterizaciones que se
hicieron de los procesos productivos que se realizan cotidianamente en la linea de produccion
de la empresa Ciudad del Auto (CIAUTO) en Ambato, las relaciones de trabajo que existen
entre los trabajadores como grupo y con los directivos, trata de encontrar las posibles falencias

originadas por una deficiente comunicacion interna.

Asi mismo se trabajo con los métodos siguientes:
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e Meétodo cientifico. Se refiere a un conjunto de actividades necesarias para obtener
conocimientos validos mediante confiables instrumentos, se sigui6 el camino de la
duda sistematica aprovecha el analisis, la sintesis, la deduccion y la induccion con

operaciones logicas.

e Meétodo inductivo. Permitio el analisis cientifico de los hechos y acontecimientos de
manera particular como referencia en el estudio efectuado, especialmente para el

marco tedrico y poder fundamentar de mejor manera la propuesta.

e Maétodo deductivo. Sirvié para determinar elementos con exactitud en la ejecucion del
estudio sobre la base de conceptos y normas generales. Al aplicar este método se partio

de teorias, hechos y modelos para especificarlos en la investigacion.

e Analisis y Sintesis. Permitid conocer, comprender y aplicar la informacion con
respecto a la descripcion del trabajo efectuado, para sintetizar mediante una secuencial
y logica redaccion, sintetizar cada uno de los detalles y especificaciones del problema

planteado.
Herramientas

La herramienta utilizada fue la encuesta, especificamente el Test de Portugal, el cual es una
test de comunicacién organizacional validado en el afio 2005 y que mide directamente la

comunicacion en sus niveles ascendente, descendente y horizontal.

Este test en cuestion, centra su proposito en las investigaciones psicologicas de corte
cuantitativo, referentes a establecer un conocimiento directo sobre la comunicacion que pueda
existir entre un grupo de personas relacionadas por un objetivo comun, especificamente en
centros de trabajo focalizado para operarios y directivos y que utiliza un cuestionario de 15
preguntas que contribuyen a dejar claro cualquier aspecto intrinseco o extrinseco relacionado

con el fendbmeno comunicacional.
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El instrumento en cuestidn, seleccionado para el caso de esta investigacion, fue validado
tedrica y practicamente por los estudiantes de la Facultad de Psicologia de la Universidad
Nacional Auténoma de México (UNAM) en el afio 2014, a partir de la evaluacion en centros
de trabajo de aspectos tales como participacién, competencias y servicios que se incluyen
dentro de los procesos comunicativos en sus diferentes niveles, se pude ser transferible a otras

investigaciones que compartan objetivos similares.

El proceso de validacién desarrollado anteriormente, como indica Ruiz (2014), se efectud
identifica el objetivo general para el que estaria destinado asi como las dimensiones incluidas
dentro del mismo, para posteriormente operacionalizarlas como proceso fundamental en la
construccion de los indicadores que dieron paso a las preguntas o items, lo que consistié en su

traduccion a elementos medibles cuantitativamente.

El Test de Portugal, para el objetivo general de esta investigacion, fue asumido como el
instrumento mas apropiado que permitio validar un plan de comunicacion interna para la
empresa Ciudad del auto (CIAUTO) en Ambato, luego de profundizar en los andlisis
deductivo/inductivo de cada variable y en la definicion de cada uno de los conceptos
involucrados dentro de la investigacion, en este caso, atencion, comentarios, sugerencias,
confianza, libertad, retroalimentacion, desempefio, lenguaje, instrucciones, clima laboral,
integracion y coordinacion en la solucién de los problemas y el cumplimiento de las tareas

asignadas.

De acuerdo con la validacion anteriormente seleccionada y refrendada por Filgueiras (2018),
se afirma que el Test de Portugal seleccionado, cumplié con los necesarios niveles de
participacion condicionados por las posibilidades reales de responderlo y el nivel de
participacion e implicacion que tuvo, en el lugar donde sucedia el problema, la poblacion

objeto de estudio diferencia para ello sus diferentes niveles de participacion:

e La participacion simple, que se da cuando el actor involucrado toma parte en el
proceso como un espectador sin haber participado en él.
e La participacion consultiva referente a cuando ese mismo actor es escuchado sobre los

asuntos que le preocupan.
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e La participacion proyectiva, cuando ese actor siente como suyo el proyecto y es capaz
de intervenir en todos sus momentos y espacios.
e La meta-participacion, encargada de generar nuevos mecanismos y areas a partir de las

exigencias que manifiestan los propios participantes.

El Test de Portugal validado contiene 15 enunciados de los cuales, los primeros 5 se encargan
de evaluar la comunicacion ascendente, los siguientes 5 la comunicacién descendente y los

Gltimos 5 miden la comunicacion horizontal.

La escala empleada para sus respuestas son las aprobadas por Likkert (2014) sobre la base de
5 opciones:

e 5= Siempre.

e 4= Frecuentemente.

e 3= Algunas veces.

e 2= Qcasionalmente.

e 1= Nunca.

El puntaje maximo a obtener en este test es de 75 puntos, estableciéndose los rangos del
puntaje para su analisis los siguientes:

e Entre 60y 75 puntos: Alto (existe una adecuada comunicacién organizacional).

e Entre 45y 59 puntos: Medio (existe una comunicacién organizacional promedio).

e Entre 01y 44 puntos: Bajo (existe una inadecuada comunicacién organizacional).

Para las diferentes areas: Ascendente, Descendente y Horizontal, los resultados de las
mediciones se puntean entre:

e Entre 20 y 25 puntos: Alto (Adecuado).

e Entre 15y 19 puntos: Medio (Promedio).

e Entre 01y 14: puntos: Bajo (Inadecuado).

Poblacién, muestra y muestreo

Ambato es una ciudad de gran dinamismo industrial y comercial que cumple un rol destacado

en el convivir nacional en varias areas de la produccion del pais; por este motivo en febrero
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del afio 2013 se inaugura en esta ciudad la ensambladora de vehiculos Ciudad del Auto
(CIAUTO), la misma que se encuentra instalada en la parroquia Unamuncho al norte de la

ciudad.

Ciudad del Auto (CIAUTO) ensambla vehiculos SUV y Pickup con chasis de la marca Great
Wall Motors que se comercializan a nivel nacional por la empresa hermana Ambacar quien a
través de su red de concesionarios pone a disposicion del mercado estos vehiculos. Great Wall

Motors esta entre la cuarta marca mas vendidas a nivel nacional.
La vision de la empresa se encuentra establecida por:

e La cultura organizacional impulsa la busqueda de la excelencia en un ambiente
acogedor que facilita el desarrollo constante de nuestro equipo humano.

e Mantener procesos de fabricacion innovadores, confiables, seguros y competitivos que
nos permiten ensamblar vehiculos de calidad.

e Fomentar el desarrollo de la industria a través del crecimiento paulatino del namero de
unidades que ensamblamos y del tipo de partes locales que instalamos en nuestros
vehiculos, lo que nos permite adoptar y transferir tecnologia, genera nuevos y mejores
negocios para todas las partes involucradas con nuestra organizacion.

e Gestionar procesos de acuerdo a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001, lo
que nos brinda las herramientas y recursos necesarios para trabajar ordenadamente y
con calidad, facilitindonos el logro de la satisfaccién de nuestros clientes internos y
externos.

e Lograr clientes entusiasmados con nuestros productos, esto nos permite construir un
gran nombre de respaldo y seriedad asegura el crecimiento y sustentabilidad de nuestro
negocio.

e Generar la rentabilidad adecuada para asegurar la continuidad y desarrollo de nuestra

empresa asi como de la sociedad.

De la misma manera la mision de la empresa Ciudad del Auto (CIAUTO) sefiala que:
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Es una empresa dedicada al ensamblaje de partes y vehiculos automotores de calidad, fomenta

el desarrollo de la provincia y el pais, asi como también el crecimiento de las personas y

genera al mismo tiempo la rentabilidad necesaria para asegurar la continuidad y desarrollo de

esta organizacion.

Los principios organizacionales mas significativos se resume en:

INTEGRIDAD: Hacemos lo que decimos que vamos a hacer.

HONESTIDAD: Transparencia en todo lo que hacemos.

SOLIDARIDAD: No sirve de nada llegar alto si llegas solo.

TRABAJO EN EQUIPO: Somos flexibles con nuestras funciones para contribuir con
el logro de los objetivos de la empresa.

ORIENTACION A RESULTADOS: Damos lo mejor y requerimos lo mejor para
lograr nuestros objetivos.

HUMILDAD: Escuchamos para aprender y estamos dispuestos siempre a mejorar.
CONFIANZA EN DIOS...

Los objetivos trazados por la empresa son:

Impulsar el desarrollo constante de nuestro equipo humano logra su competencia
compromiso y satisfaccion con la organizacion.

Mantener procesos de fabricacion innovadores, confiables seguros y competitivos que
nos permiten ensamblar vehiculos de primera calidad.

Fomentar el desarrollo de la industria a través del crecimiento paulatino del nimero de
unidades que ensamblamos y del tipo de partes locales que instalamos en nuestros
vehiculos.

Gestionar nuestros procesos de acuerdo a los requisitos establecidos en la norma 1SO
9001.

Lograr clientes entusiasmados con nuestros productos asegurando el crecimiento y
sustentabilidad de nuestro negocio.

Tener una Organizacion exitosa que genera la rentabilidad adecuada para asegurar la

continuidad y desarrollo de nuestra empresa.
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Su politica de calidad se encuentra dirigida a:

Convertirse en una empresa dedicada al ensamblaje de partes y vehiculos automotores de
calidad, comprometidos con el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001 que nos

permite mantener la integridad y eficacia del Sistema de Gestion asi como su Mejora Contintia
Los aspectos mas importantes de su reglamento interno son:

ART. 19.- ASISTENCIA'Y PUNTUALIDAD
La empresa establecera sistemas de registro para controlar la asistencia y puntualidad, en cuyo

caso los Empleados deberan someterse a dicho control.

ART. 27.- IMPUNTUALIDAD E INASISTENCIA

Todo atraso o falta de puntualidad serd sancionada a criterio del Jefe, o Gerente
correspondiente con una multa que sera gradual y que no podra ser mayor a la maxima legal.
Cinco atrasos en el transcurso de 30 dias, serd considerado como motivo suficiente para

solicitar el visto bueno y dar por terminado el contrato de trabajo.

ART. 28.- CAUSAS DE JUSTIFICACION

Se consideraran causas justas para justificar atrasos y faltas las siguientes: Enfermedad del
Empleado debidamente comprobada por medio del respectivo certificado médico concedido
por un facultativo del departamento médico del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social o

Meédico de la empresa, Calamidad Doméstica o fuerza mayor. Enfermedad no profesional.

ART. 36.- OBLIGACIONES DE LOS TRABAJADORES
a) Respetar en toda forma a sus compafieros de trabajo, a sus subalternos, funcionarios y
jefes de proceso, y cumplir las 6rdenes emanadas de todos ellos.
b) Hacer conocer a sus superiores en forma oportuna lo que a su juicio puede perjudicar o
entorpecer la marcha normal del trabajo de la Compafiia.
c) Suministrar a sus jefes inmediatos, por cualquier medio, informaciones completas y
detalladas de todo dafio o novedad producida en los bienes de la compafiia ain de

aquellos que se encuentren actualmente bajo su cuidado.
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f)
9)
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Hacer las observaciones, solicitudes reclamos o sugerencias a que haya lugar, por
medio de su jefe inmediato.

Mantener higiénicamente limpio y ordenado el lugar de trabajo.

Utilizar permanentemente en los dias de labor, la ropa limpia y en buenas condiciones.
Cumplir con las politicas y procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad, de
seguridad y ambiental, implantados y por implantarse en la empresa y demas

reglamentos para lograr los objetivos de la Compafiia.

Art. 42.- OBLIGACIONES DEL EMPLEADOR

a)

b)

d)

Establecer comedores para los trabajadores cuando éstos laboren en numero de
cincuenta 0 mas en la fabrica o empresa, y los locales de trabajo estuvieren situados a
mas de dos kildmetros de la poblacion més cercana.

Tratar a los trabajadores con la debida consideracion, no infiriéndoles maltratos de
palabra o de obra.

Conferir gratuitamente al trabajador, cuantas veces lo solicite, certificados relativos a
su trabajo.

Proporcionar lugar seguro para guardar los instrumentos y Utiles de trabajo

pertenecientes al trabajador.

ART. 43.- SANCIONES

En el caso de que un empleado no cumpla las disposiciones de este Reglamento Interno, la

empresa atendiendo a la gravedad de la misma, la reincidencia y a las condiciones de cada

caso, podra aplicar una de las siguientes sanciones:

a)
b)
c)
d)
e)

Amonestacion verbal.

Amonestacion escrita.

Amonestacion escrita con multa hasta del 5% de la remuneracion diaria

Amonestacion escrita con multa hasta del 10% de la remuneracién diaria

Solicitud de visto bueno ante la autoridad competente de trabajo, para dar por
terminado el contrato de trabajo.
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La poblacion seleccionada se corresponde directamente con la linea de ensamble, mejoras y
reparaciones de la Organizacion, quienes representan 75 trabajadores y 5 supervisores para un

total de 80 empleados a encuestar.

De acuerdo con la poblacion estudiada no fue necesario calcular una muestra en especifico,
pues se trabajé con el 100% de la poblacion garantiza una mayor confiabilidad y un menor
margen de error en los datos obtenidos. Al decir de Sampieri (2015), con una poblacion
menor a 200 elementos o sujetos, no se realiza un calculo muestral sino que se trabaja con el

cien por ciento de la misma.



Caracteristicas de la muestra

Tabla 2.1.
Total de trabajadores encuestados.

Area de produccion
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Frecuencia Porcentaje valido

Linea de Ensamble 54
Linea de Mejoras 13
Linea de Reparaciones 7
Supervisores 5
Total 80

68,4
16,5
8,9
6,3
100,0

Fuente: Direccion Ciudad del Auto (2019).

De acuerdo con los datos suministrados por la direccion de la empresa, el total de los

trabajadores objetos de estudio se relacionan con el area de produccion, se corresponde a la

misma con las diferentes lineas; en la linea de Ensamble se encuestaron 55 empleados
(68,4%), en la linea de Mejoras 13 (16,5%), en la linea de Reparaciones 7 (8,9%) y los

Supervisores encargados (6,3%), que representaron en total 80 trabajadores, correspondiente

al 100% del objeto de estudio de esta investigacion.

Tabla 2.2.

Género de los trabajadores encuestados.
Géneros Frecuencia  Porcentaje valido
Masculino 75 93,8
Femenino 5 6,3
Total 80 100,0

Fuente: Direccion Ciudad del Auto (2019).

De los trabajadores encuestados, 75 de ellos, el 93,8% son de género masculino (hay que tener

en cuenta que el tipo de trabajo que se realiza, mucha fuerza y levantamiento de grandes

pesos, limitan al género femenino desde el punto de vista fisico enormemente). El resto de los

mismos, 5, (6,3%) son del género femenino.
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Tabla 2.3.
Edad de los trabajadores encuestados.
Edad Frecuencia  Porcentaje valido
Entre 23 y 30 afios 22 27,5
Entre 31y 35 afios 29 36,3
Entre 36 y 45 afios 16 20,0
Mas de 45 afios 13 16,3
Total 80 100,0

Fuente: Direccion Ciudad del Auto (2019).

De acuerdo con los datos suministrados por la direccion de la empresa estudiada, la mayor
cantidad de trabajadores 29 (36,3%) se encuentran entre 31 y 35 afios de edad, 22 de ellos
(27,5%), oscilan entre 23 y 30 afios, 16 (20,0%) entre 36 y 45 afios y solo 13 (16,3% ) tienen

mas de 45 afos.

Tabla 2.4.
Nivel de instruccién de los trabajadores encuestados.

Nivel de instruccion Frecuencia Porcentaje valido
Educacion General Bésica 50 62,5
Bachillerato 20 25,0
Tecnologos 6 7,5
Ingenieros 4 5,0
Total 80 100,0

Fuente: Direccién Ciudad del Auto (2019).

La informacion referida al nivel de instruccion entre los trabajadores encuestados se comporto
de la manera siguiente: 50 (62,5%) con la Ensefianza General Basica vencida, 20 (25%) con el

titulo de Bachillerato, 6 (7,5%) son tecnélogos y 4 (5,0%) poseen el nivel de ingenieros.



37

Procedimiento metodolégico
Para realizar de esta investigacion se desarrollaron las siguientes actividades:

1. Al inicio se asigna la empresa Ciudad del Auto (CIAUTO), en este lugar se realizara
las practicas pre- profesionales.

2. Se evidencia la deficiente comunicacion interna que existe en la linea de Ensamble, se
conversd con los directivos de la organizacién al respecto, solicitandoles el permiso
para efectuar el proyecto final de investigacion en el area de ensamble basada en la
comunicacion interna, su importancia y la necesidad de la elaboracion de un plan de
comunicacion para dicha area de trabajo.

3. Luego de un profundo analisis del Consejo de Direccién de la empresa Ciudad del
Auto (CIAUTO), fue aprobado y autorizada la solicitud de la investigacion, la cual fue
presentada en la direccidn de escuela, siendo igualmente aprobada.

4. Se procedio a la sistematizacion de la informacion secundaria para conocer el estado
del arte y del conocimiento de la temaética establecida (Plan de comunicacion interna
para una organizacion) a partir de la lectura y evaluacion de bibliografia de consulta y
de referencia.

5. Visitas y consultas personales de familiarizacion a la empresa Ciudad del Auto
CIAUTO de la ciudad de Ambato para conocer acerca de los procesos de organizacion
y planificacion de las tareas que cada area de trabajo en la linea de ensamble efectla
diariamente.

6. Conocimiento y caracterizacion de experiencias relevantes sobre los sistemas de
comunicacion que se aplican en funcion como parte del trabajo diario en dicha
empresa.

7. Definicion y estructura de una base de datos integrando las dimensiones, componentes,
fendmenos e indicacion requerida para el disefio del sistema de evaluacion (Test de
Portugal) como principal instrumento de investigacion.

8. Evaluacién, seleccion y consenso sobre los indicadores de la base de datos del sistema

propuesto (Test de Portugal).
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9. Aplicacion de una prueba piloto para confirmar la validez de los datos e informacion
requerida.

10. Las actividades desarrolladas durante este proceso con la participacion de los expertos
correspondientes, permitieron interpretar y analizar los resultados obtenidos para
realizar una evaluacion de la propuesta que contribuyeron a perfeccionar el principal
espacio de discusion y aporte sobre aspectos conceptuales, metodoldgicos y la
definicion de los indicadores para el disefio del nuevo plan de comunicacién que se

propone.
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CAPITULO I11. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se desarrollan los célculos y analisis correspondientes al Test de
Portugal en funcién de los resultados obtenidos en la empresa Ciudad del Auto (CIAUTO)
ubicada en la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua. De acuerdo con la interpretacion
efectuada se procedid a disefiar y elaborar las estrategias de un plan de comunicaciéon como

producto final de esta investigacion.

Al analizar los resultados generales de las 15 preguntas que conforman el Test de Portugal, se
obtiene 75 puntos como valor maximo, cuyos datos se calculan a partir de la sumatoria de las
comunicaciones ascendente, descendente y horizontal. Con la informacidn que se registro en
la aplicacion del mismo en la empresa Ciudad del Auto (CIAUTO), el resultado total es de
37,22 puntos, lo que denota que existe una inadecuada-baja comunicacion organizacional en la
empresa donde fue aplicado. A continuacion se presentan los resultados de los calculos

realizados por cada area:

Tabla 3.1.
Resultados por area.
Areas Puntaje Rango

obtenido
Ascendente 9,92 0-14 Bajo
Descendente 11,06 0-14 Bajo
Horizontal 16,23  15-19 Media

Fuente: Programa SPSS.

Comunicacion ascendente

El primer nivel de la herramienta seleccionada corresponde a las 5 primeras preguntas del test
aplicado, se establece los resultados de acuerdo con el modelo previsto y explicados en el
capitulo anterior. Para la comunicacion ascendente se obtuvo un puntaje de 9,92 (rango Bajo),
que se calcula con la sumatoria y division del total de las respuestas dadas por los 80 sujetos

estudiados.
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Comunicacion descendente

Al analizar e interpretar de la pregunta 6 a 10 se llega a la conclusion de que la comunicacién
descendente en el area de ensamble de la empresa estudiada se encuentra en un 11,06 de una
baja - inadecuada comunicacién, por lo que se concluye que en este aspecto de la
comunicacion interna del area de trabajo estudiada, es necesario elaborar e implementar

nuevas estrategias de trabajo mediante la elaboracién de un plan de comunicacién interna.
Comunicacion lateral u horizontal

Al analizar e interpretar las preguntas de la 11 a la 15, se llega a la conclusion de que la
comunicacion lateral u horizontal en el area de ensamble de la empresa estudiada se encuentra
en un 16,23 puntos lo que describe una comunicacion media, por lo que se concluye que en
este aspecto de la comunicacion interna del area de trabajo estudiada, es necesario elaborar e

implementar nuevas estrategias que contribuyan un nivel de comunicacion horizontal alta.

Resultados de los rangos por pregunta

Tabla 3.2.
Resultados por pregunta. Comunicacién ascendente.

Rango Frecuencia Porcentaje

Alto 8 10,00%
Medio 7 8,75%
Bajo 65 81,25%

Fuente: Programa SPSS

En el analisis de los resultados obtenidos para las 5 primeras preguntas (Comunicacion
ascendente) de acuerdo con la cantidad de respuestas en base a los rangos establecidos, se
observa que en la condicion de Alto respondieron 8 trabajadores, lo que se ubica en el 10,0%
del total de poblacion encuestada; en el rango medio, fueron 7 los sujetos obtenidas, que se
corresponde con el 8,75% y en la de bajo, el total de respuestas fue de 65, para el 81,25% del

total de trabajadores objeto de estudio.
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Tabla 3.3.
Resultados por pregunta. Comunicacion descendente.

Rango Frecuencia Porcentaje

Alto 8 10,00%
Medio 9 11,25%
Bajo 63 78,75%

Fuente: Programa SPSS (2019).

El examen de los resultados alcanzados para las 5 preguntas relacionadas con la comunicacion
descendente, en el rango considerado como alto fueron ubicadas 8 respuestas que ofrece un
porcentaje del 10,0% del total de poblacion encuestada; para el rango medio, se obtuvo 9
respuestas, que se corresponde con el 11,25% y en el rango establecido como bajo, el total de
respuestas fue de 63, para el 78,75% del total de la poblacién estudiada.

Tabla 3.4.
Resultados por pregunta. Comunicacion horizontal.

Rango Frecuencia Porcentaje

Alto 14 17,50%
Medio 33 41,25%
Bajo 33 41,25%

Fuente: Programa SPSS (2019).

De acuerdo con las respuestas dadas a las Gltimas 5 preguntas del test aplicado (relacionadas
con la comunicacién horizontal) en el rango considerado como alto fueron situadas 14 sujetos
con un porcentaje del 17,5% del total; para el rango medio, las respuestas obtenidas fueron 33,
para un 41,25% del total; igualmente fueron 33 los trabajadores cuyas respuestas fueron

determinadas para el rango bajo 41,25% del total de la poblacion encuestada.

Tabla 3.5.

Flujo de comunicacion organizacional.

No. Item Media
14 ;Cree que se oculta cierta informacion entre compafieros del mismo nivel? 4,50

13 (Cree que la comunicacion entre sus compafieros del mismo nivel es de manera 3,81
abierta?

15  (El lenguaje que emplean sus compafieros del mismo nivel es claro? 3,02
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11  ¢Existe un clima de confianza entre compafieros? 2,90
6 ¢Recibe informacion de su jefe sobre su desempefio? 2,85
8 ¢Cree que su jefe utiliza un lenguaje sencillo cuando se dirige a usted? 2,50

2 ¢Cree que los comentarios 0 sugerencias que les hace a sus superiores son 2,22
tomados en cuenta?

5 ¢ Tiene confianza con su jefe para poder hablar sobre problemas personales? 2,15

12 ;Cree que hay integracion y coordinacion entre sus compafieros del mismo 2,00
nivel para la solucion de tareas y problemas?

9 ¢Las instrucciones que recibe de su jefe son claras? 2,00

1 ¢Se le brinda atencién cuando va a comunicarse con su jefe? 1,97

7 ¢Recibe toda la informacidn que necesita para poder realizar eficientemente su 1,88
trabajo?
3 ¢Sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y libertad para discutir 1,86

problemas sobre el trabajo?
10  ¢Su jefe le da la informacion de manera oportuna? 1,82
4 ¢Se les permite hacer retroalimentacion (preguntar) acerca de la informacion 1,71

que recibieron?

MEDIA 2,48

Fuente: Programa SPSS.

De acuerdo con la informacion anteriormente presentada en la tabla 17, se observa que son 9
los items que no alcanzan el valor de la media calculada, por lo que los mismos se encuentran
en un rango Bajo para el cumplimiento de los pardmetros establecidos. Los items nimeros 4,
10, 3, 7 y 1 son los mas alejados de la media alcanzada, lo que significa que los operarios
consideran en el item 4 (media 1,71), no se les permite hacer retroalimentacion (preguntar)
acerca de la informacion que recibieron; en el item 10 (media 1,82) su jefe no les da la
informacion de manera oportuna; en el item 3 (media 1,86) sus superiores no hacen sentir la
suficiente confianza y libertad para discutir problemas sobre el trabajo; en el item 7 (media
1,88) no reciben toda la informacion que necesitan para poder realizar eficientemente su

trabajo y en el item 1 (media 1,97) las instrucciones que recibe de su jefe no son claras.

Los items 9, 12, 5y 2, son las preguntas que no cumplen con la media pero sus cifras son las

que mas se acercan, lo que quiere decir que en el item 9 (media 2,00) los operadores creen que
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las instrucciones que reciben de su jefe no son claras; en el item 12 (media 2,00) consideran
que no hay integracion y coordinacion entre sus compafieros del mismo nivel para la solucion
de tareas y problemas; en el item 5 (media 2,15) estiman que no tienen confianza con su jefe
para poder hablar sobre problemas personales y el item 2 (2,22) es el mas cercano a la media,
por lo que los operarios piensan que los comentarios 0 sugerencias que les hace a sus

superiores son no tomados en cuenta.
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PROPUESTA
Titulo

PLAN DE COMUNICACION INTERNA PARA LA EMPRESA CIUDAD DEL AUTO EN
AMBATO.

Introduccion

Una empresa, tanto de produccion o de servicios, es una entidad conformada por un grupo de
personas quienes centralizan aspiraciones, realizaciones, bienes materiales e inmateriales,
capacidades técnicas y financieras. Ello permite que la organizacion dedique sus esfuerzos a la
generacion, prestacion y distribucién de productos o servicios los cuales reproduciran un
capital en una mayor cuantia. Con su trabajo, cualquier empresa se convierte en la facilitadora
del acceso a productos novedosos, innovadores, encargados de satisfacer en mayor o menor

medida las necesidades de sus clientes.

Una empresa es un sistema que desarrolla sus actividades a partir de los objetivos propuestos
en funcion de su mision y vision, busca aunar los esfuerzos de forma comdn entre todos sus
trabajadores. Esta indisoluble relacion de trabajo entre el talento humano tiene que pasar
obligatoriamente por un subsistema de comunicacion que permita conocer de forma eficiente,

cada detalle involucrado en los procesos de trabajo.

Y este proceso comunicativo, para que realmente pueda ofrecer eficiencia y eficacia, esta
organizado de acuerdo con un plan el cual mientras mayor perfeccion posea, se convertira en
un recurso imprescindible para todos los niveles de la estructura organizacional, es el
mecanismo mas apropiado para dinamizar la toma de decisiones, ofrece la posibilidad de

mantener una actitud positiva en el talento humano receptor.

El presente plan de comunicacién, dirigido a la empresa Ciudad del Auto (CIAUTO) en
Ambato, tiene el propoésito de que todos sus empleados, desde los directivos hasta los mas
sencillos trabajadores, sean los encargados de difundir de manera adecuada y correspondiente
la informacion profesional y técnica que se genera en la empresa funciona como un conjunto

de acciones sistematicamente planificadas y controladas para que sean canalizadas de forma
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adecuada y asi contribuir a desarrollar nuevos procesos de comunicacion que vinculen y

socialicen un clima laboral oportuno y positivo entre todos los trabajadores y directivos.
Justificacion

Que la empresa Ciudad del Auto (CIAUTO) en Ambato contara con un plan de comunicacion
interna adecuado y elaborado sobre las falencias encontradas en esta investigacion, constituird
una herramienta insuperable para su desarrollo organizacional que contribuira a crear un clima
laboral acertado y una insuperable estabilidad laboral dentro del personal que actualmente

labora en ella.

Los resultados analizados del test aplicado, confirman la necesidad que existe, en esta entidad
de mejorar la comunicacion interna (entre directivos, entre empleados y entre directivos y
empleados) con el fin de generar un conveniente clima laboral que apoye trabajar de forma
agradable, con eficiencia y eficacia y que fortalezca las relaciones humanas-sociales-laborales

a través de las herramientas comunicacionales.

Por todo lo anteriormente expuesto, se propone el plan de comunicacién disefiado como
producto final de esta investigacion que le permita a la empresa Ciudad del Auto (CIAUTO)
en Ambato, dinamizar su gestion empresarial fusiona las labores que desarrolla su talento
humano con sus relaciones humanas mediante la aplicacion de una comunicacion adecuada y

permanente.
Vision del plan

La empresa Ciudad del Auto (CIAUTO) en Ambato serd conocida como la primera empresa
ensambladora de automoviles en el Ecuador con altos indicadores de desarrollo
comunicacional y gestion empresarial en cuanto a su publico interno y valoracién dentro del

entorno comercial.
Mision del plan

La empresa Ciudad del Auto (CIAUTO) en Ambato difundira de forma efectiva sus politicas,

objetivos y actividades mediante el area responsable, asi como las estrategias de comunicacion
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disefiadas, se cumple con el requerimiento y el derecho que tiene su publico interno de ser
informado, se promueve a la vez la comunicacion como un recurso fundamental dentro de sus

relaciones laborales.
Objetivos del plan

e Promover en la empresa Ciudad del Auto (CIAUTO) en Ambato, un clima laboral
propicio y oportuno mediante nuevas estrategias comunicacionales que contribuyan a
impulsar el desarrollo y posicionamiento de la organizacion.

e Desarrollar el compromiso laboral permanente entre los directivos y empleados de la
empresa Ciudad del Auto (CIAUTO) en Ambato.

e Profundizar el sentido de pertenencia de los directivos y empleados con la empresa
Ciudad del Auto (CIAUTO) en Ambato.

Desarrollo de la propuesta

El Plan de Comunicacion que se propone es el punto de llegada dentro del proceso del
diagnostico realizado en esta investigacion y se convierte en la respuesta que se da como
solucion a las dificultades encontradas, por lo que es muy importante tener en cuenta el

enfoque de planificacion dado a la hora de aplicar el proceso.

Es una hoja de ruta que sirve para guiar los diferentes caminos planeados y espontaneos que se
recorran durante los periodos preestablecidos. Por eso contempla acciones que van desde lo

mas inmediato hasta lo méas remoto.



Matriz del Plan de Comunicacién

Tabla 4.1.

Matriz del Plan para mejorar la Comunicacién Ascendente.
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OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES METODOLOGIA RECURSOS DURACION FACILITADOR EVALUACION
Instaurar De Rapport Intercambio Establecer cada mes un Humanos 4 horas de un Jefe del talento Aplicar una
relaciones de de roles laborales. sébado en la mafiana y sabado cada humano entrevista grupal de
confianza de los donde los trabajadores materiales mes durante un retroalimentacion
trabajadores hacia seran los encargados de trimestre
los directivos. dirigir las actividades

laborales y los directivos

asumiran el rol que

cumplen los trabajadores.
Fomentar la De fraternidad Celebracién cada mes Los directivos y Humanos 2 horas cada Jefe del talento Aplicar una lluvia
participacion y laboral de cumpleafios trabajadores seran y mes durante un  humano de ideas como
socializacion de colectivos que incluyan  condecorados y materiales trimestre retroalimentacion
los trabajadores un almuerzo de felicitados de acuerdo grupal.
con los directivos socializacion. con su nivel de
para ampliar los rendimiento, eficacia y
vinculos de productividad, sin
confraternidad y distincion alguna, a
union. través de incentivos

economicos y morales.
Informar a los Pagina web Se impulsara un Disefio de una intranet Humanos Permanente Subdirector técnico  Aplicar un
directivos y “Ciudad del Auto proceso dindmico de para laempresay dentro y Positivo-Negativo-
trabajadores sobre (CIAUTO) en difusion clara y concisa  de la misma, implementar materiales Interesante (PNI)
la labor que Ambato TE sobre la informacion un link llamado que como
realiza la empresa CUENTA” que se produzca en permita mantener retroalimentacion
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en lo que
concierne a la
productividad y
los procesos de
vinculacién con
entre los
trabajadores y

directivos.

cuanto a: Toma de
decisiones, Adquisicion
de nuevos productos o
ampliacion del
mercado, para mantener
familiarizado a los
publicos internos
(trabajadores y
directivos) con la
compafiia, a través de
comunicados

permanentes.

actualizada la
informacion que el
personal necesita
conocer. esta pagina
tendra una opcidn de
respuesta en la que los
trabajadores escribiran
sus inquietudes, criterios,

dudas, etc.

grupal.

Elaborado por: Marjorie Espinosa (2019).



Tabla 4.2.

Matriz del Plan para mejorar la Comunicacion Descendente.

OBJETIVOS ESTRATEGIAS  ACTIVIDADES METODOLOGIA RECURSOS DURACION FACILITADOR EVALUACION
Disefiar La cartelera Elaboracion y La planificacion del Humanos Permanente Jefe del talento Aplicar una
distintos inteligente ubicacion de tema comunicacional y humano entrevista grupal
canales de carteleras en zonas  serd ejecutada conuna  materiales de
comunicacion a estratégicas de la regularidad mensual retroalimentacion
nivel interno, empresa, con bajo la conduccién de
para promover contenido un profesional
una cultura de relevante tanto encargado, quien
interaccion e para los directivos utilizara estrategias
inclusion como para los innovadoras y aplica a
empresarial. empleados. recursos oportunos

para persuadir a los
trabajadores y reducir
el nivel de rumor e
inestabilidad
comunicativa.

Disefiar “CIAUTO te Elaboracion y De acuerdo con la Humanos Semanal Jefe del talento Aplicar una lluvia
distintos mantiene difusion de pagina web interna, se y humano de ideas como
canales de informado” boletines pasaran a un boletin materiales retroalimentacion
comunicacion a semanales impreso las principales grupal.

nivel interno,
para promover
una cultura de
interaccion e
inclusion

empresarial.

impresos con
contenido
novedoso sobre las
politicas de la
empresa, interés en

productos o

informaciones.
Dicho boletin sera
repartido cada viernes

a la hora de salida.




comienzo de

nuevos mercados.

Elaborado por: Marjorie Espinosa (2019).
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Tabla 4.3.

Matriz del Plan para la Comunicacién Horizontal.
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OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES METODOLOGIA RECURSOS DURACION FACILITADOR EVALUACION
Capacitar Capacitate para Formacion Desarrollar talleresy ~ Humanos 2 horascada  Jefe del talento Aplicar un
periddicamente ser mejor profesional del charlas emocionales y mes durante humano Positivo-
atodo el personal que para liberar la tension  materiales un trimestre Negativo-
personal sobre colabora en la y apropiarse de Interesante (PNI)
procesos de empresa mediante  buenas energias y como
produccion, un plan de talleres  animos de trabajo. retroalimentacion
relaciones de acuerdo con grupal.
humanas y cada area de
temas afines trabajo.
con su area de
trabajo.

Mejorar las Reunién de Desarrollar Se realizard una Humanos Una vez por Gerente general Aplicar un
relaciones ejemplares reuniones de reunion de trabajo y semestre (2 Positivo-
humanas entre trabajoen las que  con todo el personal materiales veces al afio). Negativo-

los directivos y
trabajadores en
la empresa

los directivos y
trabajadores
criticas y
sugerencias para
perfeccionar las
relaciones
humanas en la

empresa.

en las que cada
directivo y empleado
pueda plantear con
libertad cualquier
inquietud que
contribuya a
perfeccionar las

relaciones humanas.

Interesante (PNI)
como
retroalimentacion

grupal.

Elaborado por: Marjorie Espinosa (2019).
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CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados del Test de Portugal aplicado a los 80 trabajadores vinculados

con el area de produccion en la empresa Ciudad del Auto en la ciudad de Ambato, se llegd a

las conclusiones siguientes:

El andlisis de los referentes tedricos y metodoldgicos para la validacion de un plan de
comunicacion interna en una empresa, permitieron profundizar en los aspectos
fundamentales para cumplir con la validacién de un plan de comunicacion interna en la

empresa objeto de estudio.

Con el diagnostico de la comunicacion interna en los trabajadores para la empresa
Ciudad del auto de Ambato, en base a los rangos establecidos, se obtuvo una
comunicacion ascendente de 9,92 puntos, una comunicacion descendente de 11,06
puntos se obtiene una comunicacion baja, la comunicacién horizontal de 16,23 puntos,
que denota una comunicacién media y un puntaje total de 37,22, lo que quiere decir

que existe una inadecuada-baja comunicacion organizacional.

La elaboracién del plan de comunicacidon interna en los trabajadores para la empresa
Ciudad del auto en Ambato, se realizd para alcanzar una comunicacion ascendente,
descendente, horizontal adecuada — alta que permitira mejorar la comunicacién

ascendente, descendente, horizontal.

La evaluacion del plan de comunicacion interna, con el criterio de especialistas para la
empresa Ciudad del auto en Ambato, permitié la validacién del plan de comunicacion,

con una aceptacion adecuada, tanto por parte del experto como del beneficiario.
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RECOMENDACIONES

Las conclusiones expuestas anteriormente, coinciden en que en el area de produccién en la
empresa Ciudad del Auto en la ciudad de Ambato, existen problemas con la comunicacién

organizacional por tanto se recomienda que:

e La empresa Ciudad del Auto, localizada en Ambato, podria implementar de una
manera favorable el Plan de comunicacion que esta investigacion propone, como

producto final e innovacion empresarial.

e Comprobar los resultados obtenidos mediante la repeticion de la aplicacion del test de
Portugal pasado un afio o0 seis meses de su puesta en vigor, corrige y perfecciona
cualquier situacion dada en las areas de la comunicacion ascendente, descendente y

horizontal.

e Disefiar y desarrollar un plan de capacitacion permanente para todos los directivos y
trabajadores del area estudiada, que incluya los detalles fundamentales y conceptos

béasicos de la comunicacidn organizacional.

e Extender las experiencias obtenidas en esta investigacion al resto de las empresas

ensambladoras de autos en el pais.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de validacion de la propuesta.

)]

Comunicacién ascendente

Comunicacién descendente

comunicacion lateral u horizontal

Comprension (determinacion del objetivo de cada
actividad)

Factibilidad (aplicada en diferentes contextos descritos)

Flexibilidad (capacidad de adaptacion)

Dinamica de actividades. Revision de material para
actividad. Determinacion del lugar

Dindmica de actividades. Revision de material para
actividad Determinacion del lugar

Dinamica de actividades. Revision de material para
actividad

Ajuste de tiempo de la actividad con la metodologia.
Designacion de facilitador (indoors)

Ajuste de tiempo de la actividad con la metodologia.
Designacion de facilitador (indoors)

Reflexion conjunta. Seguimiento inmediato. Evaluacion

Reflexion conjunta. Seguimiento inmediato. Evaluacion

Reflexion conjunta. Seguimiento inmediato. Evaluacion

Nombre Cargo
Profesion Lugar
Firma Fecha

9



Anexo 2. Validacion instrumento — beneficiario

‘ ||| z — < . CUESTIONARIO DE COMUNICACION
é é Pontificia Universidad
||| Catolica del Ecuador  ORGANIZACIONAL - TEST DE PORTUGAL

CUESTIONARIO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Estimadora:

Usted ha sido scleccionado para validar ¢l instumento CUESTIONARIO DE
COMUNICACION ORGANIZACIONAL, Que as parte del proyecto de investigacion
“Plan de comunicacion interna para la empresa Ciudad del auto en Ambato”, desarrollado
por Marjoric Paulina Espi Flores, fiante de decimo semestre de la Carrera de
Psicologia Organizacional de Ja Pontificia Universidad Catélica del Ecuador Sede Ambato,

La validacion del instrumento es importante porque permite determinar la validez de los
items, con lo cual se espera garantizar la confiabilidad de los resultados obtenios.

Plantilla Cuestionario de Comunicacion Orgs

Objetivo: Validar e instrumento por juicio de especialistas.

Instrucciones: A continuacion se solicita responder las interrogantes sobre aspectas
tedricos ¥ metodoldgicos que presenta ¢l instrumento. Adicionalmente, si lo eree necesario,

aporte cualguier ¢ ario que ¢ dere impontante.
DISENO TECNICO DEL TEST — Puntuacion |
(Asigne valores del 181 6; 1 siendo el valor minimo cuando se conoce }’i Tz(3[4[5]6
poco del tema y 6, $i 8¢ conoce s profundidady. |4 w
Plancacion de laprueba = ¥
Pasos esenciales de la construccitn e v
Formato de los reactivos == - v
Andlisis de reactives =- - = A
Procedimicntos y de aplicacid . ‘ 7
Criterios de correccion de las proebas Sl ) B : ‘f}
Construceion de sscalus, baremos y fonmas de interpretacion ===
[ Validez confiabilidad y sesos_ = = | Ll

Comentario:

CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO GENERAL Y PERTINENCIA
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é‘l% Ao , CUESTIONARIO DE COMUNICACION
& Catdlica del Ecuador  ORGANIZACIONAL - TEST DE PORTUGAL

CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO

Objetivo: Valorar ¢l cumplimiento de criterios téenicos, b pertinencia y ef lenganje de la
encueta ¢ comunicacion para el personal corportivo, conforme Jos proposios ded
proyecto.

Instrucclones: Scgdn su critedo, sefale con wa “X" si cumple con los criterios
establecidos, si no cumple: i es pertinente o 1o lo ex. Por fvor, contemple todos los items.
Sus comentarios seein importanes.

Nota: Siga ¢l ejemplo en gris

i
!

. lrems

g
e
¢
£
9

.u;_ 3

\ 3¢ le brinds stencida cuando va 3
comunicarse oon i jefe?

% bl

Bl
|
3

}
|
|
+
!

ZCre que o4 coaveTRaion & wagerencias qre
2 | le bace & sn supetions son tormsdos on
coonta?

|

x® | X
”

Sun aponiaces be hacen smtir by wificiente
3 | oonflane ¥ libertsd pars discetle preddzsus

5 Len penete Bacer retroskmentacidn
4 | (pregunian) soerca de la infonnscion gue
recibieron?

I

N LThene conflansa con su jele pare poder
Ialdar sobre proderas penomales”

(Mesibe informacidn de s joke sobre
Usermpetio !

(Meeibe tods La informacsan que necesita
T | pets poder seallzar eficientomenic su
trabsjo?

LOves s su et wlliza e benguaje sencilio
e se Jimge 3 wssed?

9 LLas smstrucciones goe rocibe de w jufe son
claran®

10 .’,Su;uhl:&hhimhkm
Oportus?

~

SExisne un i de conflanes catre
conpafiervaT

*

167008 quo hay integracion ¥ coondinacion
12 | emtew was compalieros del misme nivel para

> 3 Ea Bl Rl & 0t I PO Pl I
> |x | x> I=

o e

13 | compalioros def mivmo el o de iminen
7

~
*

(Cree quu s ooulta crens informesion caore

| Compatieres det mismo nives? x ¥




|

€‘!{% Sontificia Universidad  CVESTIONARIO DE COMUNICACION
|l| Catolica del Ecuador  ORGANIZACIONAL ~ TEST DE PORTUGAL

,(‘ Alﬂlmxuwnwd«u X
: _ddmhmodvcladm? X

Observaciones:

Area de formacion profesional delu evaluador/a:

Nombre: Angela Ruiz

Empresy: Ciudad del Auto CIAUTO

Cargo que ocupa: Coordinadora & Talento Humano
Tiempo deatro del cargo: 6 afos

Ultimo grado académico alcanzado: Magister en Talento Humano
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Anexo 3. Validacion instrumento — especialista

ANIZACIONAL - TEST DE PORTUGAL

é].% cm““ u Ecua;ioc == CUESTIONARIO DE COMUNICACION

CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO

Objetivo: Valorar ¢l cumplimiento de criterios téenicos, ka pertinencia y ¢l lengusje de la
encucta de comunicackin para el personal corporativo, conforme Jos propisitos del
proyecto.

Instrucclones: Scudn su cterbo, sefale con wna “X" s cumple con los criterios
establecidos, si no cumple; si ex pertinente o no lo e, Poe fivor, contemple todos los items.
Sus comentancs serin importantes.

Nota: Siga ¢l ejemplo en gris

| Curplimiento de Mim_uinhh
[

ey
T
-

3

i

iS¢ le brinda mencidn cuando va »
comunicane con i jefe?

ZCTee que lom SOMETRancn @ usgyrencim que
le bace & sus superioses son (omados on
cuonts?

S wmpenares lo hacen sontie la sficiente
conflans y libertad pars discetlr predicata

50 les perrmte Bacer retroslimentaciin
Mm«hmuuoqn

X | x |x

,,nu-mnfmuoomnkbmpdc
halddar sobre problemas penoaules”

o Reeibo informacidn de wu pofe yobre wi
dksempedio

~

para poder realar ¢fCEHIOTEES s
tabajo?

Revibe tods e informsscion que necesits

>

(Lre qoe su Jefo wilizs wn henguuje sencillo
cuncy se dieige 2 usted?

x

L dnstrucciones qoe tocibe de su jofe son
slataa”

LS Jefe e i La infonmscida de naes
oportug™

JExisae un Clana de conflanza catic
cotnpafieres?

2Ev0e que Bay inlegracidn y coondinacion
enbry s compafeos del miame mivel para
ln sobecidn d= tascas y probicsssy”

2Ce0e que ks commam cacion entre s
compahcrim del mismo el © de unern
s

xnkx’xxxxx“x,x%xﬁ
i 11

Lo quo 3¢ voults clena informas|on cetrs
compafieros def mismo nevel”
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CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO

Objetivo: Valorar ¢l cumplimiento de criterios téenicos, ka pertinencia y ¢l lengusje de la
encucta de comunicackin para el personal corpositivo, conforme Jos propisitos del

proyecto.

CUESTIONARIO DE COMUNICACION
ORGANIZACIONAL - TEST DE PORTUGAL

Instrucclones: Scudn su ceiterhy, sefale con uwma “X" s cumple ¢on los criterios
establecidos, si no cumple; si ex pertinente o no lo e, Poe favor, contemple todos los items.

Sus comentanas senin importantes.
Nota: Siga ¢l ejemplo en gris

fems

iS¢ Je brinda mencidm cuando va »
comunivase con w jefe?

2CTee que 1on SOMETRanon o magurencim que

le hace & s superioees son (omados ok
guonts?

oSun umpenares le hacen sente la suficients
conflans y libertad pars discetlr predicaa

50 les perrmte Bacer retroslimenticion
(pregurtas) scerca de ba nfurmacido que
recibieron

4, Thene confiasiea con su jele pam poder
haldar sobre problomas pencaaes”

X | x |=x |»

o Reeibo informacin de wu pofe vobre w
sermpedio

(Revibe tods e infamsscion que mecesits
para poder realiar ¢HCERIOTRICS S5

Lree que su Jefc wiliza wn benguuje sencillo
cuncy se dieige 2 usted?

L instruceionies qoe tocibe de su jefe son
latan”

X | x | I

LS Jefe e La infonmscide de nues
oporta™

JEXishe un clang de cosdianza catie
cetnpafieres?

x

L0v00 que Bay inlegracidn y coondinacon
wutry s compatceos del misme mivel para
ln sobucidn de taseas y probicessy’!

2Ceee quo ks commam cacion entre s
Compahicrim et mismo wivel © de unen

abtersa?

LCroe quo 3¢ voults clena infonmas|on cetre
compafieros ded mismo nivel”

P O P o R O PV W PO S x‘x;xxg
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g’* PontificiaUniversidad  CUESTIONARIO DE COMUNICACION
|‘ Catolica del Ecuador  ORGANIZACIONAL - TEST DE PORTUGAL

JElleaguaje que emplean wo compa
del nusmo mivel es claro?

15

Observaciones

Area de formaciin profesionsl delis evaluadoria:

Nombre: Luis Eduardo Cevallos Termeas

Empresa: Pontificia Universadad Catdlica del Eeuador Sede Ambato
Cango que ocup: Docente

Twempo dentro del cargo: 10 afos

Ultimo grado académico aleanzado: Magister Adminestracion de Empresas

/({//;1

Firma y Sello de la Institucion
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Anexo 4. Validacion propuesta — beneficiario

X
Commncacion descendenta
comunicaciin letees! u hedzontal
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aumnwuummw.
Detarmnacion owl ugae )(
Omnamica do sctvidades. Rovition de matessl parn actvisad
Delermnpcion dof Luger /\l

de matecal pa actvidad

Agste de Sempo e la actividad con & metedologia

Designacisn de faciitador (ndoors) X
| Auste o Serrpo de b actvidad con & retacoiogia

Ovipanin e cthader g X
Rafanin sonunta Sequiment nmmcat. Evelace ¥
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Anexo 5. Presupuesto para la implementacion de la propuesta.

Recursos Humanos.

DETALLE VALOR/HORA CANTIDAD VALOR TOTAL
Asesoria 20 6 $ 150,00
Encuestadores 5 10 $ 100,00
TOTAL $ 250,00
Elaborado por: Marjorie Espinosa (2019).
Materiales.
DETALLE CANTIDAD VALOR VALOR TOTAL
UNITARIO
Hojas papel bond 1000 0.05 $ 50,00
Impresiones 600 0.05 $ 30,00
Servicio internet 10 0.50 $ 5,00
TOTAL $ 85,00
Elaborado por: Marjorie Espinosa (2019).
Bienes y Equipos.
DETALLE CANTIDAD VALOR VALOR TOTAL
UNITARIO
Alquiler computador 1 200 $ 200,00
Alquiler impresora 1 100 $ 100,00
TOTAL $300,00
Elaborado por: Marjorie Espinosa (2019).
Presupuesto global.
RECURSO VALOR TOTAL
Recursos Humanos $ 250,00
Materiales $ 85,00
Bienes y Equipos $ 300,00
TOTAL $ 635,00

Elaborado por: Marjorie Espinosa (2019).
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Anexo 6. Cronograma para la implementacion de la propuesta.

Cronograma de la propuesta.

2019 |
ACTIVIDADE MES MES MES MES MES MES
1 2 3 4 5 6

TIEMPO 123412341234123412341234

Elaboracion de la propuesta. !
Revision y discusion de la propuesta.

Aprobacién de la propuesta.

Socializacion de la propuesta.

Procesamiento de la propuesta.

Aplicacion de la propuesta.

Control de la aplicacion de la propuesta.

Evaluacion de la propuesta.

Revisién y correccién de la propuesta.

Aplicacion de las correcciones determinadas.

Elaborado por: Marjorie Espinosa (2019).



69



