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RESUMEN

La presente investigacion se desarrollo con el fin de analizar y diagnosticar la
comunicacion interna del Ministerio Coordinador de la Produccién, Empleo y
Competitividad (MCPEC) y sus herramientas de comunicacion, con el objetivo de
generar un plan de comunicacion interno que permita potenciar y generar nuevas
estrategias de comunicacion para que el colaborador se identifique con la entidad.

Para realizar la investigacion fue necesario buscar datos bibliograficos que permitan
sustentar la investigacion en la teoria. Es decir, que permitan entender como la
comunicacion interna funciona y es necesaria para la vida util y desarrollo de cualquier
empresa ya sea publico, privada o sin fines de lucro. De esta manera se pudo conocer
como la comunicacién interna va de la mano con la identidad corporativa y es us
articulacién la que permite generar colaboradores comprometidos y por ende un buen
desarrollo de la empresa.

Bajo esta premisa se determino que la presente investigacion usara una metodologia
cuali-cuantitativa, basandose principalmente en la encuesta a los colaboradores. Con los
resultados obtenidos a traves de la encuesta se realizé la entrevista a profundidad para
contrastar sus resultados y tener una vision mas amplia.

Una vez ejecutado el andlisis fue posible plantear un plan de comunicacion interna
que permita mejorar el desarrollo del ministerio, haciendo uso de estrategias de

comunicacion.



INTRODUCCION

Hoy en dia la comunicacion corporativa o empresarial ha ganado fuerza en el campo
de las empresas. Ahora, en su mayoria, las empresas crean un area de comunicacion que
se encargue del desarrollo y vele por el bienestar de las empresas.

La identidad corporativa es la base de toda organizacion y empresa ya que esta es la
que ayuda a generar un buen desarrollo interno y la aceptacién por parte de los publicos
metas a la que esta va dirigida. Joan Costa menciona que la identidad corporativa es un
conjunto de caracteristicas diferenciadoras que distingue a una empresa de otra. Por lo
que crear una buena identidad corporativa es de suma importancia. Dentro de la empresa,
los empleados son el factor que ayudan a la organizacién a generar los ingresos que se
plantean dentro de sus objetivos a corto, mediano y largo plazo. Por esta razén, generar
un buen ambiente laboral y una identidad corporativa es importante. Aunque la mayoria
de las empresas conocen esta necesidad no todos los empleados se sienten a gusto en la
organizacion a la que pertenecen.

Las estrategias comunicacionales, a nivel interno, para difundir la identidad
corporativa y mejorar los canales de comunicacion, deben estar bien planteadas y
desarrolladas, pues dependeran de estas estrategias que el empleado logre generar un
sentido de pertenencia hacia la empresa y de esta manera rendir al 100% en sus
actividades. De igual manera, estas estrategias ayudaran a crear un flujo de comunicacién
constante, lo cual debe mantenerse si se quiere mantener viva a la empresa. El plan de
comunicacion es el documento final en donde se recogen todas las estrategias elaboradas
y permite guiar al equipo que aplica dicho plan.

El primer capitulo recopila toda la teoria en la que se basé la investigacion para poder
sustentar la metodologia, por qué realizarlo y lo diagnosticado. Para ello se recurrié a
realizar la investigacion de diferentes autores que tratan sobre la comunicacion interna y
su efectividad asi como la importancia de mantener un buen equipo de comunicacion.

El segundo capitulo recopila toda la informacion de la entidad, de su creacion,
objetivos, valores y metas a alcanzar. Asi como su estructura tanto de organigrama como
fisica.

El tercer capitulo se trata sobre la investigacion, aplicacion de la encuesta y todo el
desarrollo de la investigacion que permitio conocer los resultados y la realidad en la que

se desenvuelve el ministerio. Con estos resultados fue posible construir el cuarto capitulo.



El cuarto capitulo trata sobre la construccion del plan de comunicacion interna el cual
tiene por objetivo de posicionar la filosofia corporativa a través de la creacion y

repotenciacion de canales de comunicacion adecuados a las necesidades de la entidad.



OBJETIVOS

Objetivo General

Disefiar un plan de comunicacion interno para el Ministerio Coordinador de Produccién,

Empleo y Competitividad.
Objetivos especificos

e Describir los elementos de la identidad corporativa y de un plan de comunicacion.

e Establecer la historia de la empresa, su filosofia organizacional y su situacién
actual

e Realizar un diagnostico interno de la empresa y en particular de su identidad
corporativa.

e Crear estrategias de comunicacion que ayuden a fortalecer su identidad

corporativa.



JUSTIFICACION DEL TEMA

Las estrategias comunicacionales tienen cada vez mas importancia dentro de las
organizaciones ya que con estas se pueden prevenir y solucionar los problemas internos
que puedan tener las mismas. Pero estas estrategias comunicacionales son parte de un
tema mucho més globalizado, con esto nos referimos a la comunicacion interna en donde
se generan las estrategias comunicacionales y los canales de comunicacion que maneja
una empresa u organizacion.

La comunicacion interna es parte esencial de una empresa ya que en ella radican
los puntos clave para poder tener una buena produccion y un crecimiento adecuado para
la organizacién. Ademas de esta depende la fortaleza con la que se enuncie, el objetivo
empresarial, al pablico externo e interno. Esta comunicacion nace como respuesta a las
distintas necesidades que posee la organizacion para poder motivar y asi retener a sus
trabajadores (talento humano) ofreciéndoles un entorno adecuado donde se pueda generar
un cambio positivo para la empresa. Mediante la combinacion del tratamiento de la
comunicacion interna y la generacion de estrategias comunicacionales el punto clave es
preponderar la identidad corporativa la cual debera motivar, atraer y envolver a los
empleados.

Manteniendo que ambas teorias son de importancia para la generacién de una
identidad corporativa y por ende de un sentido de propiedad por parte de los empleados
hacia la empresa, este estudio, como ya se lo mencion0 anteriormente, pretende
determinar, analizar y propones las mejores estrategias comunicacionales que ayuden a
generar, acrecentar y mantener un nivel alto de identificacion y pertenencia de los
empleados hacia la empresa en la que se encuentran y establecer los mejores canales de
comunicacion que se debe manejar. Este estudio que pretende realizar un plan de
comunicacion interna enfocandose primordialmente en la identidad corporativa basada
en las mejores estrategias comunicacionales que ayudara a los futuros comunicadores
organizacionales a poder establecer las técnicas mas importantes que ayuden a generar,
de manera mucho mas eficaz, soluciones y anticiparse a problemas posibles en los
distintos escenarios que puede tener la empresa y sobre todo ayudara a establecer las
diferencias entre conceptos tan importantes y a la vez tan diversos pero que se relacionan
uno con otro como lo son la identidad e imagen corporativa ya que ambos son derivados

de una “Comunicacion Corporativa”.



CAPITULO I

Descripcién y Desarrollo De Los Temas Relacionados Al Desarrollo De
La Investigacion, Sustentada En La Teoria

1.1.¢ Qué es comunicacion?

Para conocer a profundidad el rol de la comunicacion, su significado e importancia
en el dia a dia, tanto en lo personal como en lo institucional (corporativo) se debe aclarar
que este concepto no debe ser confundido con informacion. A menudo los grupos sociales
e institucionales confunden ambos conceptos, pues si bien es cierto la comunicacion y la
informacién son un derecho natural del ser humano y de las instituciones; la
comunicacion contempla el acto de transmitir ideas que se retroalimentan, mientras que
la informacion comprende el hecho de enviar un mensaje claro y conciso que al momento
que el receptor lo percibe y entiende no lo regresa, es decir no existe un feedback (Bel
Mallén, 2005).

El accionar diario del ser humano, desde sus inicios, se basa en el uso estructurado de
“codigos” y “sefiales”, las cuales fueron evolucionando a la par del desarrollo y evolucion
del ser humano. A estos cddigos y sefiales se las conoce actualmente como comunicacion.
Durante el pasar de los afios se ha estructurado de mejor manera a la comunicacion, la
misma que depende del lugar; idioma; cultura; entre otros factores. Sin embargo, en todo
lugar la comunicacion es el envio de un mensaje entre un emisor y un receptor; el cual
puede tomar el mensaje de la manera mas conveniente, devolverlo o ignorarlo; dicho
mensaje, por lo general, va acompafiado de una retroalimentacion o feedback, es decir,
de la interaccion del receptor quien al momento de tomar el mensaje y devolverlo se

convierte en emisor.

Pero de ¢donde surge la comunicacion? ¢Quién y como se la ha desarrollado?, pues
bien la comunicacion posee su raiz en el latin “Communis” que significa “Poner en
comunion, contacto, participacion, comunidad, algo que se comparte, se tiene o se vive
en comdn. Poner a la luz de todos (transmitir) ideas y pensamientos” (Galindo, 1990).
Para ratificar lo expuesto anteriormente me veo en la necesidad de nombrar el significado

de Comunicacidn establecido segin la Real Academia de la Lengua Espafiola quienes



establecen que comunicar/comunicacion es: “Transmitir sefiales mediante un cédigo

comun al emisor y al receptor”.

Para varios autores la comunicacion es el proceso por el cual se le otorga sentido a la
realidad, es parte esencial e innata del ser humano y comprende desde la etapa en que los
mensajes fueron emitidos y recibidos, hasta que alcanzaron a ser entendidos,

reinterpretados y redirigidos por el destinatario (Brandollini, 2009) (Costa, 1999).

Cddigo

Canal @ Canal
) :> MENSAJE <::| RECEPTOR
Emisor

Retroalimentacién (Feedback)

S

Figura Nro. 1 Proceso de Comunicacion (Brandollini, 2009) (Costa, 1999)

Como podemos evidenciar el flujo e interaccion de la comunicacién e inclusive de la
informacion se da gracias al relacionamiento de un emisor y un receptor, quienes al enviar
0 recibir el mensaje pueden cambiar su posicion. Para un mejor entendimiento de los
pilares que conforman la acciéon de “comunicar”, sus conceptos y su funcion se
desarrollara brevemente el significado de cada uno basandose en lo que establece el

proceso comunicacional de Shannon y Webber (Weaber, 2016):

1. Emisor o transmisor: Es quien emite el mensaje, puede ser 0 no una persona; la
cual esta encargada de recoger un sin namero de cddigos y sefiales para

transmitirlos de una manera adecuada.

2. Receptor: Es quien recibe la informacion. Dentro de una concepcion primigenia
de la comunicacion es conocido como receptor, pero dicho término pertenece mas

al ambito de la teoria de la informacién.



3. Canal: Es el medio fisico por el que se transmite el mensaje.

4. Cabdigo: Es la forma que toma la informacién que se intercambia entre la fuente
(el emisor) y el destino (el receptor) de un lazo informético. Implica la

comprension o decodificacion del paquete de informacion que se transfiere.
5. Mensaje: Es lo que se quiere transmitir.

6. Situacion o contexto: Es la situacién o entorno extralinguistico en el que se

desarrolla el acto comunicativo

] (Crecomor )

Canal
Fuente de . Receptor

Fuente de

Interferencia

Figura Nro. 2 Modelo de Comunicacion (Weaber, 2016)

Este proceso de comunicacion es usado por todos los Stakeholders que conforman
una empresa. Los stakeholders fueron definidos por Freeman (1984) como grupos o
individuos que pueden tener efectos sobre una organizacion o pueden verse afectada por
ésta. Se entiende asi, a cualquier persona 0 grupo que tiene interés, derecho,
reivindicacion o propiedad en una organizacion. Es importante que los conozcan y estén
conscientes de la implementacion del cambio. Es dificil, casi imposible, idear que todos
o la gran mayoria estén de acuerdo con la transicion ideada. Sin embargo, se debe tratar
de obtener el respaldo suficiente que genere e incentive adecuadamente la conducta del

personal.




Actualmente el modelo de comunicacion sigue manteniendo sus bases pero se ha ido
acoplado a las nuevas tecnologias pasando a ser una comunicacion mas eficaz y que
engloba todas aquellas nuevas formas de comunicarse, la comunicacién 2.0

La comunicacion 2.0 es aquella que se encarga de matizar y relacionar a las
organizaciones y las marcas con la nueva era digital para desarrollar y promover su
reputacion. Este nuevo modelo de comunicacién permite que la informacion sea mucho

mas rapido y permite uno retorno casi inmediato entre el emisor y el receptor.

@ COMUNICACION CONVENCIONAL COMUNICACION DIGITAL
IMAGEN |
CORPORATIVA . <
CAMPANAS PUBLICITARIAS CAMPANAS PUBLICITARIAS
ONLINE
PUBLICITY SEM DISPLAYS
]
STREET MARKETING NEWSLETTER PUBLICITY
EVENTOS
REDES SOCIALES
ACCIONES
RR.PP.
WEB EMAILING
NOTAS PRENSA
PUBLICITY MARKETING CONTENIDOS
CONTENIDOS

Figura Nro 3. Modelo de Comunicacion 2.0 (Gomez, 2015)

Ya sea el modelo tradicional o el modelo contemporaneo que use la empresa, esta
debe siempre lidiar con las barreras de comunicacion que limitan la eficacia de la
informacidn. Dentro de estas barreras podemos encontrar las psicoldgicas, semanticas,
fisicas, entre otros.

1.1.1. Comunicacion corporativa

La comunicacién ha sido importante a lo largo de todos los afios de la humanidad,
pues es mediante ella que los seres humanos hemos logrado comunicarnos, crear y
evolucionar. No obstante no sucedia lo mismo dentro de las organizaciones, en donde la
comunicacion no era una parte fundamental para el buen desarrollo y funcionamiento de
las empresas, sino que era considerado como parte de las “Relaciones Humanas™ a lo que

ahora llamamos departamento de talento humano o recursos humanos.

La comunicacion organizacional comienza a ser parte de las investigaciones sociales

desde los afios 40 sufriendo un desarrollo paulatino y lento, ya que son muchas las
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tendencias que comienzan a estudiar esta arista de la comunicacion. Es asi que tenemos
entre varias corrientes a las teorias: humanisticas, contingente, clasica, en sistemas,
econdmicas, entre otras. Sin embargo, no es hasta los afios 90 donde la comunicacion y
sus aristas comienzan a tener mas impulso gracias a los trabajos de Shannon y Weaver y
otros desarrolladores del &rea, anteriormente mencionados. Durante esta época se
empieza a hablar y tomar en cuenta a las personas dentro de las organizaciones, se las
deja de considerar unicamente como la fuerza laboral y comienzan a ser parte del cambio
y desarrollo de una empresa a través de la comunicacion. Las personas y los grupos
conformados dentro de las organizaciones son tomadas como receptores especificos para
la compafiia, quienes seran los encargados de transmitir las opiniones, actitudes, etc.
dentro de la empresa, tal y como lo especifica Myers, M., y Myers, G.,: “La comunicacion
es la fuerza central de enlace que permite la coordinacion de personas y por tanto el

comportamiento organizado”. (Myers, 1982)

Més no es hasta hace poco tiempo que la comunicacion para las empresas,
organizaciones y grandes emprendimientos comenzé a tomar fuerza y a ser una parte
importante dentro del mundo empresarial y del campo educativo-investigativo (Del Pozo,
1997).

Es asi que desde hace ya algunos afios varios expertos en comunicacién han trabajado
duramente en determinar el significado, la importancia y las diferentes aristas que
conforman la comunicacion. Una de estas aristas es la comunicacion organizacional, la
cual ha a travesado por varios estudios que intentan entender el origen de esta
herramienta. Es asi que gracias a los distintos estudios se han obtenido diferentes
conceptos. A pesar de esto varios, por no decir muchos, autores han llegado a la
conclusion de que las empresas comunican en todo momento y que la comunicacion
organizacional es meramente un “proceso de creacion” tal y como lo indica Fernandez,
C. al citar a Frederick Jablin y su obra “Estudio de la comunicacion organizacional: su
evolucion y futuro. Este proceso que se da entre los miembros de una misma organizacién
o colectividad social y que debe estar en constante flujo, por esto es indispensable
mantener un seguimiento constante de la comunicacion que existe dentro de esta
colectividad, pues asi podremos asegurar que sigue los parametros y lineamientos que

deseamos cumplir (Brandollini, 2009) (Ramirez Eduarte, SF).
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Hoy en dia son cada vez més las empresas que rompen con los estereotipos de la
clasica estructura piramidal generando asi que la comunicacién organizacional sea mas
efectiva, sin embargo aun existe un gran numero de empresas en donde el orden jerarquico
es indispensable para tomar decisiones. Es gracias a este factor que la comunicacion

corporativa ha desarrollado dos canales importantes para comunicar y retroalimentar.

Los mensajes dentro de las organizaciones son transmitidos a través de una red de
canales formales e informales que pueden ser: ascendentes, descendentes, horizontales y
transversales. Los canales informales son aquellos que son generados por los
colaboradores y no estan oficializados dentro de las instituciones, se da de manera directa
entre los colaboradores de una misma unidad o que posean afinidad, este canal es el
creador del “ruido” que puede afectar al mensaje original. Los canales formales son
aquellos validados por la institucién y se generan en forma de racimo segun el orden
jerarquico, los mensajes que se transmiten son considerados como “autorizados”, pues
abarcan las ideas necesarias para el publico interno. Los canales descendentes son
aquellos que se generan desde los directivos hacia los colaboradores mientas que la
ascendente usa la forma invertida (de abajo hacia arriba) proporcionando asi la
oportunidad de que los colaboradores expresen ideas y opiniones acerca del trabajo que
realizan o como puede mejorar y albanar las metas de las direcciones a las que pertenecen.
Todos estos factores influyen en la comunicacion corporativa y condicional el contexto
general de la institucion, es por ello que para el presente trabajo de investigacion no solo
se analizara los mensajes y sus canales sino que también se tomara en cuenta el tipo de

organizacion y su ambiente tanto fisico como su clima laboral (Del Pozo, 1997).

Es asi que dentro de este tipo de comunicacion logramos encontrar dos tipos de
comunicacion necesarios para que la empresa pueda existir a largo plazo: la comunicacién
interna y la comunicacion externa, las cuales son las encargadas de promover la cultura
organizacional de las empresas y sus servicios y productos; para los fines de esta

investigacion se profundizara mas adelante el concepto de comunicacion interna.

1.1.2. Estadios de la comunicacion corporativa: ;Qué y cuales son?

La comunicacion corporativa se compone de varios elementos, mensajes, codigos y
canales de difusion de caracter interno y externo para asi lograr abarcar todos los
“estadios” y “estilos” de la comunicacion pues son los procesos comunicacionales

quienes logran generar la plataforma que ayuda al desarrollo de la empresa; vy, las
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sostienen a través de una red intrinseca de relaciones. Dichos mensajes se socializan a un
publico determinado ya sea interno o externo con el fin de dar a conocer sus pilares,
mision, vision y objetivos que proyecta a un pablico determinado. Debido a estas razones
es esencial ver a la comunicacion corporativa como un elemento fundamental para crear
la identidad e imagen de la empresa y asi lograr establecer empatia entre los publicos
internos, externos y la empresa. Este tipo de comunicacion viene acompafiado de varios
“ruidos” que pueden ser originados debido a la manera que se maneja la comunicaciéon
dentro de cada empresa. Es importante mencionar que dentro de toda empresa y
organizacion existen maneras de comunicar, las cuales estdn determinadas por factores
fisicos y de empatia ddndonos como resultados dos modos de comunicacion: la directa e

indirecta las cuales a su vez poseen mensajes voluntarios e involuntarios (Costa, 1999).

feedback o
retroalimentac
ion

comunicacion
ditrecta e
inditrecta

Mnesajes
voluntarios e
involuntarios

Comunicacio
on
corporativa

feedback o
retroalimentac
ion

Figura 4 Pilares de la comunicacion corporativa, (Brandollini, 2009)

A pesar de todos los estudios realizados esta area de la comunicacion aun hay grandes
confusiones a la hora de ponerla en préactica por lo que es esencial saber que, si bien es
cierto comparte conceptos con otras areas sociales que se encargan del bienestar de una
empresa, la comunicacion corporativa debe ser planificada, dindmica, retroalimentada
constantemente y especifica; “se la debe ver como el brazo derecho de la empresa, en la

que esta se apoya constantemente para poder surgir” (Costa, 1999).

La comunicacion corporativa es aquella que se preocupa por el area interna y externa,
es decir por la imagen corporativa y la identidad corporativa conceptos que se los va
12



entrelazando para crear la cultura organizacional de la empresa, paso fundamental para
que la misma pueda sobrevivir a las crisis. Esta area de la comunicacion ha ido creciendo
a medida que pasa el tiempo, sus estudios cada vez abarcan de mejor manera las aristas
que la compones y es asi que ahora podemos aseverar que la comunicacion corporativa

posee tres grandes aristas:

1. Relaciones interinstitucionales e interpersonales: Abarca todo el ambiente
politico, interinstitucional, relacionamientos de “poder” y relaciones humanas que
una empresa u organizacion realiza para poder cumplir sus objetivos en beneficio
del crecimiento de la empresa. Dentro de esta area de la comunicacion corporativa
se encuentran los distintos tratados, arreglos, acciones y proyectos que se realizan
entre empresas con un mismo objetivo. Asimismo las relaciones interpersonales
entre funcionarios y entre el consumidor con la empresa permite que esta pueda

desarrollarse adecuadamente.

2. Comunicaciones organizacionales o comunicacion interna: Es aquella que
abarcan la generacion, crecimiento, evolucion y desarrollo de la cultura de una
empresa es decir de la mision, vision, valores, objetivos, clima laboral, y, todos
los insumos que puedan sustentar significativamente a la imagen de una empresa;
la misma que no solo se refleja a través de su nombre o logotipo sino que se refleja
a través de su producto o servicio, de la atencién al cliente e incluso de la imagen

que sus colaboradores expresan aun estando en horas no laborales.

3. Comunicaciones del marketing o comunicacion externa: Es aquella que se
encarga de todo lo que representa hacia el puablico externo, hacia sus
inversionistas, compradores, visitantes, entre otros. Es la imagen que proyecta los
valores de la empresa, sus productos o servicios plasmados en un estilo de vida.
Sin embargo esta arista al manejar la imagen de la empresa depende mucho del
marketing que la ayuda a posicionar si se posee una buena estrategia de
comunicacion (Costa, 1999).

Como he podido evidenciar las aristas que posee la comunicacion corporativa se
interrelacionan entre si y se necesitan una a la otra e inclusive necesitan de otras areas
sociales para poder mantener la reputacion de una empresa a flote, pero, es importante

recalcar que todo lo que la empresa expresa hacia su publico objetivo (externo e interno)
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es el resultado obtenido de un gran trabajo de creacion y buen uso de la comunicacion
interna. (Capriotti, 2009)

1.1.3 Comunicacion interna: ;Como se la maneja?

Con el pasar del tiempo grandes autores lograron darle la importancia necesaria a la
comunicacion, avanzando asi grandes pasos en esta materia de estudio. Sin embargo, no
es hasta mediados del siglo XX donde la empresa y varios conceptos relacionados a su
desenvolvimiento comienzan a tener mayor impacto. Este desenvolvimiento se da gracias
a la interrelacion que existe dentro de las empresas y que a su vez es generadora de una
nueva cultura para asi satisfacer las necesidades de los colaboradores. Como ya lo
mencionamos anteriormente, la comunicacion interna es la base de consolidacion de la
cultura de toda empres u organizacion, es un medio necesario para que dicha cultura
funcione dentro de la empresa y logre influir dentro de los colaboradores. Es importante
destacar que si bien es cierto los colaboradores son los encargados de “crear” esta cultura
la empresa deben tener ya establecidos sus objetivos y su horizonte pues es de acuerdo a
sus valores, mision y vision que cualquier persona puede sentirse atraida por este lugar
(Brandollini, 2009) (Del Pozo, 1997).

La comunicacion interna es parte esencial de la comunicacién organizacional ya que
es esta la que estudia y vela por el bienestar tanto de la empresa como de sus
colaboradores. Es importante mencionar que toda empresa puede llegar a ser exitosa
gracias a su buena difusién, pero, sobre todo gracias a sus colaboradores, ya que son estos
quienes viven e imparte su cultura. Es asi que podemos decir que la comunicacion interna
es una herramienta indispensable para crear un mayor compromiso por parte de sus
colaboradores hacia la misma y por ende una mayor productividad, sin embargo esto se
lo detallara de manera mas profunda durante el desarrollo del presente trabajo de
investigacion, pues es esta rama la que nos ayudara a detectar los problemas y soluciones

que posee la empresa en estudio (Brandollini, 2009).

Fernando Veliz Montero establece que comunicacion interna es construir una
identidad desde una mirada amplia y desde las acciones de un conjunto de personas que
conforman la entidad. Esto se da ya que gracias a la comunicacion interna, se da facilidad
al proceso interno que realiza la entidad y enuncia que debe proyectarse coherentemente

a un futuro con sus objetivos.
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La comunicacion interna esta ligada al trabajo que como empresa se debe realizar en
los colaboradores para motivarlos, es una herramienta por la cual se debe orientar a los
colaboradores, arraigarlos a la empresa y crear su fidelidad y asi no crear confusion entre
el decir y el hacer. Los funcionarios o colaboradores deben estar identificados con la
cultura de la empresa y es aqui en donde el departamento de comunicacion, a diferencia
de lo que anteriormente se creia, debe realizar un constante trabajo en el flujo de la
comunicacion interna, pues esta la que se encarga de la “imagen” interna a la que
representan los colaboradores y mediante la cual van consolidando los lazos entre los

diferentes niveles jerarquicos.

La comunicacion interna asume uno de los roles mas importantes dentro de la gestion
empresarial y el de generar confianza entre todos los empleados hacia el proyecto de
trabajo que realiza dentro de la organizacion. Es necesario generar un diagnéstico de
comunicacion para evitar que los canales de comunicacion se averien o no funcionen. La
clave de un buen desempefio interno es que la comunicacién interna contempla al publico
interno como primer pablico destinatario para luego extenderse fuera de la compafiia.
Pues esta permite y busca principalmente promover el compromiso de todos los
colaboradores, armonizar las acciones de la empresa a través de la implementacion del
dialogo entre unidades y niveles jerarquicos, generar una fuerte participacion en toma de
decisiones individuales y grupales para asi alcanzar las metas de la institucion, y por
ultimo al mantener una buena comunicacion interna basada en el dialogo y el compromiso
laboral se puede promover el mejoramiento y aumento de la productividad de los

colaboradores y de la institucion (Brandollini, 2009).

DArmonizar>> Implicar >> Mejorar >> Crecer >

Figura Nro. 5 Objetivos de la Comunicacion Interna, tomado de: (Brandollini, 2009)

Para poder cumplir con los objetivos anteriormente mencionados es importante saber
darle un buen uso a la comunicacion interna. Si bien es cierto desde hace algunos afios la
comunicacion interna, la creacion de un departamento de comunicacion y el rol del
Dircom son sumamente importantes para el desarrollo y mantenimiento de la empresa y

han ganado un gran espacio dentro de las empresas contemporéneas ratificandose como
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una herramienta necesaria; sin embargo al ser una rama relativamente nueva siguen

existiendo errores que hacen dafo a la cultura interna de la empresa y a los colaboradores.

Para cumplir los objetivos es necesario mantener un buen didlogo entre los directivos
y los colaboradores, ambos deben mantener una retroalimentacion periodica pues asi se
podra detectar si existe o no alguna falla. Los directivos tienen la responsabilidad de
motivar a su equipo, escuchar nuevas ideas y estar abiertos al buen cambio, mientras que
los colaboradores deben de cumplir con sus responsabilidades, innovar y dialogar solo asi

se podra alcanzar la competitividad de la empresa.

Segun Bel Mallen, 2005, en su libro “Comunicar para crear valor”, la comunicacion

interna debe cumplir con las siguientes caracteristicas al momento de ejercerla:

1. La calidad y cantidad de la comunicacion ascendente y
descendente.

2. Las caracteristicas de la comunicacion entre jefe-subordinado,
es decir, el grado de confianza y de interaccion entre ellos, si se
trataba 0 no de una comunicacién abierta y el grado de
influencia existente entre jefe y subordinado en la
comunicacion de los mensajes.

3. Los tipos de mensajes enviados y recibidos entre los miembros
de la organizacion.

4. Las fuentes de comunicacion utilizadas y los canales por los
cuales viajan estos mensajes.

5. La oportunidad y exactitud de los mensajes y sobre todo el
grado de satisfaccion respecto a la comunicacién
organizacional.

Como ya se lo ha mencionado varias veces lo mas importante es que la comunicacion
contemple de manera primordial al pablico interno independientemente del orden
jerarquico, como el receptor o destinatario para que este a su vez logre como publico
destinatario para luego extenderse fuera del entorno de la institucion a través de la
comunicacion externa. Una vez alcanzado un proceso de comunicacion bien estructurado
y anclado en los principios que la componen la comunicacion interna lograra evidenciar
claridad y sentido a los mensajes que proporciona para de esta manera poder crear una

cultura organizacional que ayude a generar un sentido de propiedad hacia la empresa y
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convierta a cada colaborador en un “vocero” de lo que se promueve del clima laboral en

el que se desenvuelven.

Gracias a los items anteriormente mencionados podemos decir que trabajar en el
desarrollo e implementacién de un buen plan de comunicacion interna ayuda a generar
un buen clima laboral a arraigar la cultura de la organizacion y a su vez logra consolidar

los siguientes items:

“e Construir una identidad de la empresa en un clima de confianza
y motivacion.

* Profundizar en el conocimiento de la empresa como entidad.

* Romper departamentos o areas estancados respecto a actividades
aparentemente independientes, pero que hacen que se bloqueen
entre si.

* Informar individualmente a los empleados.

* Hacer publicos los logros conseguidos por la empresa.

* Permitirle a cada uno expresarse ante la direccion general,
cualquiera que sea su posicion en la escala jerarquica de la
organizacion.

« Promover una comunicacién a todas las escala” (Brandollini,
2009)

Estos logros se dan gracias a las diferentes maneras de comunicar a través de los
diferentes canales formales de comunicacion que, como lo menciona Marissa Del Pozo
Lite, son aquellos que comunican no solo los logros de la empresa sino que logran motivar

a su personal.

Para sintetizar podemos decir que la comunicacion interna tiene por objetivo
desarrollar, mejorar, fortalecer e integrar todos los niveles y canales que posee una
empresa, quienes son los creadores y difusores de la cultura empresarial. Segun Alejandra
Brandolini y otros autores, la comunicacion interna debe cumplir un ciclo que de origen

a la cultura organizacional.

Para que la comunicacion interna sea efectiva debe haber un buen uso de la misma
por parte del “comunicador interno” quien se debe encargar de desarrollar estrategias

integrales y detectar problemas en la comunién entre los miembros de una organizacion,
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las areas y entre los diferentes niveles de mando. Para ello es importante tomar en cuenta
4 pasos fundamentales: el pre-diagndstico, el diagnostico, la planificacion, la ejecucion
del plan y su seguimiento; y, promover la participacion de los colaboradores
independientemente de su puesto jerarquico. Las estrategias que desarrolla el
comunicador interno deben ser portadoras de mensajes claros y directos, y, deben
promulgar el desarrollo y la optimizacion de los canales de difusion ya sea formal o
informal (Brandollini, 2009).

Crear un buen plan de comunicacién interno que englobe y se focalice en las
estrategias y en como mejorar el compromiso y la productividad de los colaboradores, es
uno de los objetivos de un comunicador interno pues asi lograra establecer un clima
laboral apto para el desarrollo de los colaboradores y de la empresa misma (Brandollini,
2009).

1.1.4 Responsabilidad social empresarial interna

Una empresa debe estar bien constituida y saber los objetivos y metas que persigue,
sin embargo en la nueva era en la que vivismo es importante que una empresa no solo se
enfoque en lo que desea conseguir si no como lo puede lograr, y, gran parte de esta

estrategia conlleva a la Responsabilidad Social Empresarial.

La responsabilidad social empresarial (RSE) es un modelo de gestion que se basa en
los lineamientos de la ética que se plantea la empresa, en los objetivos que quiere alcanzar
a través de los valores y el compromiso que va tomando en el aspecto econémico,
ambiental y social; pilares fundamentales para el desarrollo y buen uso de este modelo de
Gestion. La RSE busca ayudar a la empresa a generar beneficio, a través de sus
actividades, para el publico interno y eterno. Este modelo de gestion ademas de ofrecer
productos y servicios y cumplir con las obligaciones empresariales busca satisfacer las

necesidades tanto del empleador como del empleado.
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Figura Nro. 6 Responsabilidad Social Empresarial, (Camara de Industrias y comercio
ecuatoriana, 2016)

Hoy en dia la RSE ha ido tomando cada vez mayor importancia e impacto, pues son
mas las empresas que ha visto la necesidad de implantar este modelo de gestion dentro de
su empresa. Esto debido a que, hoy por hoy, las empresas juegan un papel importante en
el desarrollo de la sociedad y son grandes agentes de influencia para las personas a las
que se dirigen. Las empresas juegan un rol importante dentro del desarrollo de las
sociedades pues son ellas las que posicionan estilos de vida, nuevas tendencias, gustos,
entre otros (Cortina, 2010).

RSE es un modelo de gestion empresarial, a través de cuyas actividades las empresas
pueden rendir su aporte para un mundo mejor y al mismo tiempo generar beneficio
propio. Las actividades de RSE se basan en la iniciativa y responsabilidad propia de las
empresas y van mas alla de s6lo cumplir las leyes. Es un modelo de gestién empresarial
que se basa en tres pilares: la responsabilidad econdmica, social y ambiental (Camara de

Industrias y comercio ecuatoriana, 2016).

Detras de los varios conceptos y aristas que engloba la Responsabilidad Social
Empresarial existe la “Responsabilidad social empresarial interna” que es aquella que
trabaja por el bienestar de quienes conforman la empresa y por lo general se lo desarrolla
dentro del departamento de Talento Humano. Vario tedricos han llegado a coincidir que
la RSE interna logra abarcar 4 grandes aristas con el fin de lograr los objetivos (Grau,
2012):

1. dimensidn organizativa

2. dimension de las personas
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3. dimension de las relaciones
4. dimension ambiental.

Para poder alcanzar estas 4 dimensiones es importante que existan acciones y
estrategias que ayuden a sustentar la creacion e implementacion de la Responsabilidad
Social Empresa direccionada hacia el publico interno. Estas acciones deben generarse a
través del dialogo entre jerarquicos y colaboradores, pues solo asi podran ser agentes de
cambio y velar por el bienestar del pablico interno de la empresa, a la vez que logran
aumentar la competitividad de la empresa, gracias a la motivacion e interés que siente el

colaborador por parte de los miembros del orden jerarquico.

Es en este punto en donde las areas de Comunicacion social y de Talento Humano,
pueden realizar un trabajo en equipo ya que el area de comunicacion trabajara en difundir
los objetivos y logros de la RSE mientras que Talento Humano se encargara de la buena
aceptacion por parte del colaborador, quienes se sentirdn mayormente motivados y

comprometidos con la empresa.

1.2. La identidad corporativa

La identidad corporativa es aquella que se genera gracias al compromiso, dedicacion
e identificacién que tienen los colaboradores dia a dia. Es el conjunto de acciones,
actividades, rasgos e informaciones que representan a un mismo colectivo, grupo,
empresa. Si bien es cierto la comunicacion interna es la encargada de generar un buen
clima laboral con miras hacia la creacion de una cultura organizacional, es el colaborador
quien decide si se siente o no identificado con la empresa donde labora. Para que el
colaborador sienta gran apego e identificacion con la organizacion hay que tomar en

cuenta varios aspectos fisicos y emocionales.

La identidad corporativa es aquella que engloba caracteristicas diferenciadoras de la
competencia, son “atributos intrinsecos de la institucion, sistema de signos
identificadores” estas pueden variar desde la metodologia de trabajo hasta la
remuneracion. Es uno de los pilares fundamentales de toda empresa, organizacion o
institucion, pues es la creadora de la cultura organizacional cimentada en un buen clima

laboral, todo esto puede ser creado gracias al buen uso de la comunicacion interna, de la
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identidad y a la creacion e implementacion de un plan de comunicacion que ayude a
posicionarla dentro de la empresa (Costa, 1999) (Chéavez, 2005).

La identidad corporativa surgi6 antes de la edad media, incluso existen estudios en
los que detalla que la identidad corporativa se genero en Grecia. La cultura oriental tomo
como bases la identidad corporativa que, debido a su gran similitud y trabajo conjunto va
ligada estrechamente a la imagen corporativa. Con el pasar del tiempo este concepto se
fue desarrollando, y con el surgimiento de la necesidad de tener los derechos sobre la
creacion y sus productos se crea las patentes y a la par la publicidad. No obstante no es
hasta el siglo pasado cuando se trae los conceptos de identidad e imagen a América,
especificamente a Estados Unidos cuando se comienzan a estudiarlos mejor y a
profundidad. Walter Londor y Raymond Loewy son los que introducen el termino de
identidad a este continente, son quienes aseveran que la identidad corporativa no es
meramente grafica o publicitaria, si no que refleja la esencia de la organizacion. A estos
se suman varios autores que llegan a determinar que la identidad corporativa no es lo
mismo que la imagen corporativa y que la primera es la encargada de generar la cultura

organizacional, como ya se lo ha mencionado en varias ocasiones.

La identidad corporativa es la union de toda la filosofia de la empresa conjugada con
los objetivos que quiere alcanzar la misma. Este concepto intenta reflejar la esencia de la
empresa la cual se construye mediante caracteristicas diferenciadoras. Tanto identidad
como imagen corporativa son los encargados de generar un sentido de propiedad siendo
la primera la que se encarga de los publicos externos y la segunda de los publicos internos.
Esta identidad debe ser propagada mediante los distintos canales de comunicacién que
posee la empresa, para esto es necesario generar estrategias comunicacionales que ayuden
a cumplir los objetivos planteados. Sin embargo para el objeto de la presente
investigacion solo se ahondara en el concepto de identidad corporativa enfocada en los
publicos internos (Costa, 1999) (Chavez, 2005).

Estas caracteristicas diferenciadoras son de suma importancia ya que gracias a ellas
podemos distinguir entre las distintas organizaciones dentro de un mismo mercado
competitivo. En la actualidad es mucha la rivalidad que existe entre empresas y
organizaciones e incluso entre empleados de una misma entidad. Debido a esto es
importante tener al menos una caracteristica que logre captar la atencion de los publicos

internos y externos. Sin embargo no solo se trata de atraer a las personas, efecto que se
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genera gracias al trabajo en equipo que realiza la identidad con la imagen corporativa, si
no de convencer de que la empresa a la que estan yendo les genera mayor beneficios que
las demaés (Veliz, 2011).

El conjunto de los rasgos fisicos y emocionales de una empresa trabajan de la mano

hasta evolucionar en un encadenamiento de factores, actividades, acciones y canales:

Rasgos
fisicos

Rasgos

Personalidad
culturales

Identidad
Corporativa

Comportami
ento

Comunicaci
on

Figura Nro. 7 Proceso de creacion de la identidad corporativa (Brandollini, 2009) (Del Pozo,
1997)

La identidad corporativa se compone ademas por la parte “fisica” es decir por una
imagen, logotipo, colores, simbologia, etc., que expresan lo que significa la empresa hacia
el publico interno y externo; sin embargo funciona diferente en ambos publicos. Si bien
es ciertos ambos publicos (interno-externo) reciben una “imagen” que es identificada a la
empresa que pertenece pero los canales usados son parcialmente distintos. Para el publico
externo la identidad se la envia mediante la presentacion, difusion y promocion de la
imagen a través de sus productos, servicios e inclusive “sentimientos o estilos de vida”;
mientras que para el publico interno esta imagen conlleva una serie de significados,
valores, compromiso, motivacion y estabilidad. Podemos deducir que el objetivo

principal es generar fidelidad de los publicos hacia la empresa.

1.2.1 Beneficios del buen uso de la identidad corporativa

Como se lo ha mencionado anteriormente tener una identidad corporativa es esencial
para el buen funcionamiento y desarrollo de la empresa. Fernando Veliz Montero en su

libro “Comunicar para crear valor” enuncia que construir una identidad corporativa y
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cultura organizacional es de suma importancia, pues a través de esta podemos a llegar a
determinar qué y quien es la empresa y a donde desea llegar. Es decir, la identidad
corporativa es un elemento fundamental del engranaje que permite crear una excelente
comunicacion interna, la misma que sostendra a la empresa si esta sufre algin cambio

repentino.

El rol de la identidad corporativa evidencia la importancia de manejar un plan
estratégico que permita la creacion y el buen uso de la identidad corporativa, para ello la
empresa naciente debe tomar en cuenta varios factores, como el servicio o producto a
ofrecer, sus caracteristicas positivas y negativas, sus estrategias, entre otros, que le

permitiran establecer su identidad.

Mantener el buen uso de la identidad corporativa es parte escencial para que la
empresa pueda distinguirse de entre sus competidores, ademas ayuda a mejorar la imagen
publica que dejan los colaboradores al presentarse como parte de la empresa y la imagen
que dan a denotar al relacionarse con otras empresas de su misma area o inclusive de otro

sector.

Para Wally Ollins (1991) la identidad corporativa puede determinar y expresar 3
factores importantes; ;Quién eres? ;Qué haces? ;CoOmo lo haces? “La identidad
corporativa comprende tres dimensiones esenciales: la mente, el alma y la voz”, es decir
las consecuencias de las decisiones tomadas dentro de la empresa, las cuales pueden
afectar de manera positiva o negativa dentro de la empresa, el alma que representa la parte
intangible de la empresa que ha ayudado a generar un estilo de vida dentro de la
organizacion y una cultura empresarial y la voz a los canales de comunicacion que se usa.
Es importante tomar en cuenta que esos 3 factores deben estar en buen funcionamiento
pues solo asi se podra motivar a los colaboradores creando un sentido de pertenencia,

identidad y confianza desde el talento humano hacia la empresa (Curras, 2016).

1.2.2 ¢Como identificar si existe una buena identidad corporativa?

Para saber si en la empresa existe una buena identidad corporativa es necesario tomar
en cuenta varios factores como el clima laboral, la estructura fisica, los canales de
comunicacion, la colaboracion y el compromiso, el tipo de comunicacion empleada, las
estrategias usadas, entre otros factores. Esto se puede obtener a través de varios métodos

cuali-cuantitativos como lo son la observacion, la encuesta, la entrevista.
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Es necesario que cada cierto tiempo se revisen los canales de comunicacion y se haga
un analisis de como la comunicacién interna esta siendo usada, ademas es importante
detectar los factores que estén fallando para poder crear una estrategia o un plan que ayude
a mejorarla o potenciarla, segun sea el caso, es decir, se debe realizar un diagnéstico que

identifique la funcionalidad de la identidad corporativa sus beneficios y sus errores.

Para ello es importante investigar y reconocer “las necesidades insatisfechas del
publico interno” y con ello generar estrategias que ayuden a incentivar al colaborador,
motivarlo y, sobre todo, arraigarlo més hacia la empresa donde labora, tomando en cuenta

los factores anteriormente mencionados (Brandollini, 2009)

Lo principal es realizar un diagnéstico de como esta funcionando la comunicacion
interna de la empresa a la que se pertenece, para esto es importante investigar y reconocer
las necesidades insatisfechas de los colaboradores (publico interno). Para entender mejor
es importante detallar que es un diagndéstico, un diagnostico es una mirada general de en
un momento determinado de la empresa y nos permite orientarnos sobre que sucede en la
empresa, conocer las necesidades de la empresa y vislumbrar lo que se podria realizar

para mejorarla y/o potenciarla en relacion a su comunicacién interna.

1.2.3 ¢Qué hacer en caso de que no exista una identidad corporativa?

Como ya lo he mencionado, la comunicacién interna es un factor importante dentro
del desarrollo de la empresa, en esta ocasion veremos que trabajar para que la
comunicacion interna funcione adecuadamente es un pilar fundamental para que exista

una cultura empresarial y por ende una identidad corporativa fuerte.

Una vez identificado el o los problemas, los puntos positivos, el manejo de los canales
de comunicacion y el sentir de los colaboradores se podrd empezar a establecer las
acciones a tomar. Gracias a los resultados que hemos obtenido del diagnéstico podemos
determinar la situacion actual de la empresa las posibles soluciones y lo que se debe
erradicar de la misma. Es asi que el primer paso en cualquier situacion que se encuentre
la empresa es determinar un plan estratégico donde la comunicacion interna responda y
éste alineada a la “politica global” que englobe todos los ambitos de la empresa (Del

Pozo, 1997).

Este plan estratégico debe contar con todas las acciones que ayuden a solventar y

solucionar los problemas por los que pueda estar atravesando la empresa tomando en
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cuenta que es necesario generar estrategias de liderazgo, confianza, eficacia,
competitividad y beneficios que motiven al personal, pues solo asi se podra evidenciar un
cambio y mejora dentro de la empresa; tanto los canales de comunicacion como las
estrategias de difusion deben estar cargadas de creatividad e innovacion factores que son
parte de la gestion del cambio. No siempre un plan estratégico o una nueva administracion
implica un cambio radical de la cultura empresarial, que ya se maneja dentro de la
empresa, pero si es importante mencionar que esta cultura debe alinearse a los objetivos
de la empresa, mision y vision, y ademas al cliente, interno que durante este ultimo tiempo
se ha vuelto mas exigente con su entorno, con los mensajes que recibe y envia, e incluso,
con la confianza y motivacion que puede llegar a sentir dentro de la empresa (Bel Mallén,
2005).

“Fomentar la satisfaccion del personal, promover la confianza mutua y hacer que los
colaboradores de la compafiia se sientan participes” son algunas de las caracteristicas que
se debe manejar dentro de la comunicacion interna como parte de las estrategias para

generar una fuerte identidad corporativa (Veliz, 2011).

Todas estas acciones pueden ser transmitidas por varios canales, pero existe una
“direccion” que es la que se encarga de establecer y difundir estas mejoras, hablamos de
la direccion de comunicacion, pero ella depende de todo un equipo que la ayude a surgir.
El liderazgo es parte esencial para ayudar a fomentar una identidad corporativa y en ella
juega un rol importante el director de comunicacién, pues es a través del director, que los

canales de difusion, el mensaje y los resultados pueden ser obtenidos.

1.3. Estrategias de comunicacion

Las estrategias comunicacionales son el conjunto de tacticas y acciones que suelen
ser escogidas y preestablecidas por medio de una directiva. Estas estrategias
comunicacionales ayudan al cumplimiento de objetivos a largo plazo, por lo general
suelen ser elaboradas para sustentar planes de comunicacion que se efectuaran dentro de

uno a dos anos.

Las estrategias comunicacionales engloban una serie de decisiones y necesita de una
vision de 360 grados de la entidad, de su situacién actual y de los posibles problemas que
quieren enfrentar mediante la creacion de estas estrategias. De esta manera es méas fécil
poder determinar los posibles escenarios y asi poder generar estrategias adecuadas para
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cumplir con los objetivos. Para Fernando Veliz Montero las estrategias comunicacionales
son base para tener un buen flujo de comunicacion y poder evitar escenarios "malos”,

ademas de mantener unida a la organizacion.

El uso de las estrategias de comunicacion es fundamental ya que estas implican: “Un
conjunto de decisiones y prioridades basados en el andlisis y diagnostico que definen

tanto la tarea como el modo de cumplirla (Veliz, 2011) ”

Las estrategias de comunicacion son un elemento esencial para que la comunicacion
funcione de la mejor manera y nos brinde los resultados que buscamos en beneficio de la
institucion. Este elemento se usa con el fin de generar cambios en la metodologia que se
estaba usando para difundir los objetivos dentro de la empresa desde la perspectiva
cualitativa y cuantitativa. Al implementar estrategias de comunicacién adecuadas,
cambiarlas o mejorarlas podremos generar las condiciones necesarias para conseguir el
objetivo principal manteniéndonos alineados a los objetivos (macro) a largo plazo (Del
Pozo, 1997).

La estrategia contiene el objetivo y el procedimiento, busca alcanzar los objetivos de
la empresa y satisfacer las necesidades de todos los publicos, ademas de ayudar a
mantener la reputacion de la entidad y la lealtad tanto del pablico interno como del
pablico externo. Una estrategia logra brindar resultados a corto, mediano y largo plazo,
segun su origen y uso en la vida de la empresa. Para Johnson y Scholes (2010) es
importante conocer los elementos que posee una estrategia para que asi al momento de

crearlas no cometer errores que dafien la vida de la empresa donde se la va a aplicar.

1. Toda estrategia empresarial es Unica y debe basarse la l6gica institucional que

pueda particularizar cada problema.

2. La estrategia se ocupa fundamentalmente de la seleccion de metas y de
objetivos.

3. La estrategia corporativa involucra a la Direccion de Comunicacion e,

inclusive, a toda la direccion empresarial.

4. Se caracteriza por su constancia, puesto que presenta objetivos y politicas
consistentes; por la consonancia, porque supone una respuesta adaptativa al

entorno externo: por la ventaja, ya que ofrece la oportunidad de crear y
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mantener una ventaja competitiva; y por la viabilidad porque no debe exigir
demasiado de los recursos disponibles ni crear problemas secundarios
irresolubles (Kevan, 2010).

1.3.1 Proceso para determinar que estrategias de comunicacion se van a usar

Definir las estrategias de comunicacion conlleva un estudio de diagnéstico dentro de
la empresa que, para este caso, se puede incluir dentro o tomar el mismo diagndstico de
la identidad corporativa y sus resultados, pues es a través de estos, que podremos analizar
las fallas existentes dentro de las estrategias usadas por la empresa. ES importante
cuantificar, analizar y conocer las fortalezas y debilidades para asi determinar que
estrategias implementar, crear o potenciar. El comunicador que se encargue de analizar y
desarrollar las soluciones debe conocer el entorno en el que estas estrategias se van a
desarrollar pues estas deben satisfacer las necesidades de todos los “stakeholders que

conforman la empresa.

Para determinar de mejor manera que estrategias se van a usar se debe partir de un
estudio la situacién actual de la empresa, del talento humano y de su infraestructura;
ademas es importante recopilar toda esta informacién y trabajarla de tal manera que nos
brinde una visién completa de la empresa. Gracias a este estudio o diagnostico podernos
conocer las estrategias mas exitosas que permitan generar una mayor identidad
corporativa a traves de la cultura organizacional. Al detectar estas estrategias y las
fortalezas y debilidades podremos saber si esta herramienta podra ayudar a cambiar la
cultura organizacional basandonos en el hecho de que los colaboradores siguen a un

mismo objetivo empresarial, el cual debe ser eficaz, eficiente, motivador, etc.

Para poder determinar las estrategias es importante que el Dircom o quien se vaya a
encargar de realizar un diagnostico interno, debe considerar varias fases a cumplir, entre
ellas se encuentra: el pre diagnéstico, el diagnostico, creacion de estrategias y su
aplicacion. La etapa de diagnostico, como ya lo hemos mencionado anteriormente,
comienza detectando la situacion actual de la empresa. Una vez detectado el problema es
importante generar un plan de trabajo que tenga por objetivo al cambio o potenciacion
del clima laboral a través de un plan de accion y un cronograma de trabajo. Durante esta
etapa es importante simular casos de éxito y siempre buscar estrategias que se
complementen para asi cumplir su objetivo y contribuir a la cultura organizacional y su

identidad en los colaboradores.
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"Una organizacion, para crecer; debe cambiar, por lo tanto, son necesarias variaciones en
las funciones organizativas, procesos y formas para que la organizacion como conjunto pueda
enfrentar el medio ambiente, pero también son necesarios cambios parciales para mantener el

equilibrio global de la organizacion (Gore, 1998) ”

Gracias a la integracion entre la comunicacion y la estrategia podemos detectar las
acciones para mejorar la empresa y generar una comunicacion més efectiva y orientar a
los colaboradores y difundir una fuerte cultura organizacional generando un buen clima
laboral que a su vez permite crear una fuerte identidad corporativa. Una vez detectadas
estas acciones se debe tomar en cuenta los rasgos mas esenciales para generar y potenciar
una estrategia. Conocer los diferentes tipos y niveles de estrategias que ya existen como
una base es esencial para poder determinar cudles son las mejores para nuestra empresa

segun la situacion en la que se encuentra.
Tipos de estrategia

Estrategia como un medio anticipador que previene cualquier accion de acuerdo a los

cambios en el entorno de la empresa.

1. Estrategia como método, que muestra los pasos a seguir para cumplir con los

objetivos organizacionales.

2. Estrategia como posicion y ventaja pues brinda diferenciacion a la empresa

gracias a la aplicacién de nuevos métodos y proyectos que generen beneficios.

3. Estrategia como un marco de referencia debido a su facilidad para integrarse
con el comportamiento colectivo. En este caso, la estrategia trabaja como un
discurso y logica de accién que articula el pasado, presente y futuro de una

empresa con sus grupos de interés.

4. Estrategia puede funcionar en la relacion con el entorno debido a
que implica el modo de comunicar los mensajes o informacion de manera

oportuna y veraz (Del Pozo, 1997) (Kevan, 2010).

Y dependera del tipo de empresa, objetivos y filosofia el nivel de estrategia que

se recomiende usar, estas se dividen en:
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Primer nivel

Es el de la que se ocupa del alcance global de la empresa, de sus metas y

Estrategia corporativa de los métodos para anadir valor a la organizacion

\Z

Segundo Nivel

se ocupa de la forma en como deberian competir las organizaciones en el

Estrategia competitiva | 1ercado para lograr éxito y cumplir sus objetivos.

Tercer nivel

] ] se preocupa por la forma en que las partes de la organizacion apoyan a
Estrategia operativa las estrategias corporativas y de negocio en términos de recursos,
Procesos y personas.

Figura Nro. 8 Fuente: Niveles de estrategias (Kevan, 2010)

1.3.1. ¢En qué situacidn se crean o se cambian las estrategias de

comunicacion?

Las estrategias de comunicacién deben ser consideras como una solucion a la
situacion que atraviesa la empresa. La estrategia y su plan nos incitan a cuantificar,
analizar, conocer las fortalezas y debilidades, conocer las reales posibilidades de accion
y a conocer su entorno. Existen varios factores que pueden alentarnos a crear o cambiar
las estrategias como generar mayor interés en los valores y expectativas del entorno de la
empresa, motivar a los colaboradores a ser parte fundamental y activa de desarrollo del
lugar donde trabajan, conocer y reconocer las capacidades y beneficios que tiene el crear

o desarrollar estrategias cada cierto tiempo segun la situacion actual de la empresa.

Varios son los factores que nos empujan a tomar la decision de crear o cambiar las
estrategias de comunicacion; muchas de las veces se lo hace por dar un nuevo aire a la
empresa por ganar mayor fidelidad o porque simplemente la empresa se empez6 a desviar
de sus objetivos. Muchas veces las estrategias son usadas cuando se desea innovar o
difundir un nuevo producto o servicio, o cuando quieren renovar su manera de difusion.
Otra situacion para usar las estrategias de comunicacion es el deseo de crear un factor
diferenciador ante la competencia cuando su innovacion y originalidad se ve vulnerable.
En otras ocasiones las estrategias son usadas para motivar al publico interno, para ganar
mayor apoyo y compromiso de sus colaboradores. Sin embargo existen muchas empresas

que solo usan las estrategias cuando la empresa se encuentra en una situacion de crisis,
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que, si bien es cierto esta es una situacion en donde las estrategias deben ser seleccionadas
y usadas con la brevedad posible, no es el Unico escenario en donde pueden ser usadas.

1.4. Plan de Comunicacion
1.4.1 ¢Qué es un plan de comunicacion?

Para entender de mejor manera lo que es un plan de comunicacion partiremos de su
significado segln la Real Academia de la Lengua que establece que plan es el “Modelo
sistematico de una actuacion publica o privada, que se elabora anticipadamente para
dirigirla y encauzarla. Escrito en que sumariamente se precisan los detalles para realizar
una obra”. Es decir, es un programa de trabajo que busca alcanzar objetivos
predeterminados siguiendo una metodologia y acoplandose a la realidad del lugar donde
va a ser aplicada, creando una correlacion con la comunicacion. Sin embargo, es necesario
tomar en cuenta que un plan de comunicacion constituye una herramienta de trabajo que

nos permita alcanzar el objetivo planteado, méas no es el fin en si mismo (Lite, 2009).

El plan de comunicacién es la base, el esqueleto que permita crear y practicar una
comunicacion adecuada dentro de cualquier organizacién, seguin sean sus necesidades. Es
decir, el plan de comunicacién permite organizar la manera en la que se usa la
comunicacion en el dia a dia de cualquier organizacion y los objetivos a los que apunta,
pues este es una herramienta que encierra el modo de actuar de la comunicacion a corto,
mediano y largo plazo pues se ve en caminado en pro de los objetivos generales de la
entidad a la que responde. El objetivo de un plan de comunicaciéon es el de coordinar y
supervisar la optimizacion de la estrategia de imagen y comunicacién de la organizacion,
asi como de disefiar las lineas maestras de una gestion informativa y comunicativa

especifica para la entidad.

El plan de comunicacion es la herramienta que recoge sistematicamente todos los
argumentosl que se busca difundir dentro de la entidad. Un plan de comunicacion
siempre es creativo, practico, técnico, eficaz y viable. Su contenido esta totalmente ligado

a los criterios estratégicos institucionales y su uso y conocimiento es restringido pues solo

1 El plan de comunicacion recoge los objetivos, valores, politicas, recursos, acciones y demas
actividades que la empresa desee realizar en funcion de su publico interno y externo. Ademas se
alinea a la naturaleza de la empresa para generar un diagndstico que ayude a potenciar o mejorar
la empresa.
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deben conocerlos aquellos que lo realizan para que este obtenga los resultados esperados.
Un plan de comunicacion crea, potencia y retne todas las estrategias de comunicacion

que seran implementadas posterior al diagnostico realizado (La Caixa, 2013).

Un plan de comunicacion busca facilitar el camino de la empresa hacia el
cumplimiento de sus objetivos pero para ello es importante tomar en cuenta varios
aspectos que segun José Ignacio Bel Mallén en su libro “Comunicar para creal valor”
hace referencia a los estudios realizados por Antonio Peiti Caro que establece qur todo
plan de comunicacion debe tomar en cuenta 3 grandes valores: la informacion, la imagen
corporativa y las relaciones con el entorno , pues solo unificando estos valores y
trabajando con ellos, en conjunto, podremos resolver los varios problemas que pueda
presentar la empresa de manera directa e indirecta y asi obtener los resultados que se
espera (Bel Mallén, 2005).

Es importante mencionar que un plan de comunicacion sigue un proceso que busca
alinear a la informacién, imagen y su relacion con el entorno. Estos tres niveles permiten
que la comunicacion interna sea manejable y asi el plan de comunicacién podra lograr
generar relaciones con los distintos entornos que posee la empresa y podra incidir en uno

0 varios de estos entornos.

Informacién ]

Pla de

L Creacion de imagen
comunicacion

comunicacion

Relacion ]

Figura Nro. 9 Objetivos del Plan de Comunicacion (Bel Mallén,
2005) (pag. 176)
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1.4.2 Beneficios de un plan de comunicacion

El Plan de Comunicacion permite que la comunicacion y las estrategias respondan a
criterios profesionales y a un plan estratégico que ayude a evitar que sean simplemente
acciones del dia a dia de la empresa.

Es una metodologia estratégica que nos permite controlar el flujo de comunicacion y
su uso en pro de cumplir con los objetivos de la empresa ya sean estos a corto, mediano
o largo plazo. Este plan estratégico nos permite fundamentar la toma de decisiones con
respecto a la comunicacion que se aplica en cada entidad, organizacion y/o empresa;
optimizar y mejorar la gestion estratégica, priorizar acciones comunicacionales, eliminar
posibles mal entendidos o discrepancias entre los actores del plan, ademas de favorecer

la creacion y potenciacion de los proyectos de la comunicacion.

Un plan de comunicacion permite establecer las estrategias que seran usadas para el
buen desenvolvimiento de la empresa y la aceptacion por parte del pablico interno y
externo. A esto es importante mencionar que un plan de comunicacién interno permite
transmitir la realidad de la empresa, de sus politicas, planes y proyectos mediante una
adecuada comunicacion. Un plan de comunicacion interno pretende entre varios de sus

objetivos y segun sea el caso de la empresa:

1. Evaluar la cultura de la organizacion, para asi poder crear o mejorar el sentido

de pertenencia de los colaboradores hacia la empresa.
2. Mejorar la gestién, la imagen y el servicio de la empresa

3. Formular e implementar estrategias de comunicacion que vayan acorde a la

realdad de la empresa.

4. Un plan de comunicacion busca la gestion del cambio a través de la

implementacion de acciones que permitan.

En definitiva se puede aseverar que un plan de comunicacion es parte esencial ¢ de
una empresa ya sea que esta se encuentre en sus inicios o ya tenga afios de trayectoria,
pues siempre es importante innovar, renovar y potenciar la metodologia de trabajo de las

empresas pues esto permite crecer a la empresa (Bel Mallén, 2005).
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1.4.2.1 Fases para la elaboracion del plan de comunicacion

Crear un plan de comunicacion no debe ser tomado como una actividad opcional de
la vida de una empresa, debe ser, una fuente esencial para la vida de la empresa. Para
poder crear un plan de comunicacién es importante tener en cuenta que se deben estudiar
y armar 3 fases importantes: Investigacion y diagnostico, planteamiento del plan segun el
problema a resolver y ejecucion del mismo, y, seguimiento y monitoreo de los resultados

a corto, mediano y largo plazo.
1) Investigacion y Diagnostico

Como todo proyecto o plan a realizarse es importante que la persona que lo realiza
conozca todos los antecedentes antes de plantearse objetivos, estrategias y actividades,
para ello es importante investigar y obtener toda la informacion relevante sobre la entidad.
En esta fase el comunicador debera establecer el nivel de correlacion que existe entre el
colaborador y la empresa; entre la imagen y el servicio/producto. Se debera establecer las
falencias y virtudes que existe en la empresa y demas atributos que la permitan avanzar o
no a la empresa. Es importante que el comunicador conozca la empresa desde lo mas
profundo que la compone pues solo asi se podra establecer de mejor manera lo que esta
fallando dentro de la misma. Una vez que hemos logrado conocer la empresa el
comunicador debe establecer sus fuentes primarias para corroborar lo que a simple vista
se ha detectado, es decir debe establecer una investigacion a las fuentes internas ya sean
estos: directivos, mandos intermedios, personal ejecutor entre otros. Si el plan de
comulacion fuese, ademas, de indole externa el comunicador deberd establecer una
relacion con su publico externo, es decir: accionistas, clientes, proveedores e inclusive
debera estudiar a la competencia. Para poder obtener un diagnostico existen diversas
actividades de investigacion como la encuesta, entrevista, grupos focales, analisis FODA,
analisis PESTA. Una vez determinado las necesidades de la empresa podremos comenzar

con la elaboracion del plan.
2) Elaboracion del Plan

Existe un sin numero de profesionales, empresarios, comunicadores y demas
expertos en comunicacion que detallan paso a paso la elaboracion del plan de
comunicacion, y, aunque todos manejan su estilo y marca, concluyen en un mismo

“esqueleto”, que mas adelante se detallara. Una vez realizado el diagnostico es hora de
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crear las estrategias de comunicacion que permitiran conocer hacia donde se quiere llegar
y como lo hard, que opciones son méas factibles y ayudardn a la empresa a crecer y

sobrevivir a un sin numero de adversidades que aqueja.

Las estrategias de comunicacion se las puede plantear a partir de la identificacion del
o los problemas que posee la empresa, y, dependera de si el enfoque es externo o interno.
Los objetivos son parte fundamental del plan pues nos indican hacia donde deseo llevar
la empresa y son la guia en la cual se basan las estrategias. Determinar el estado actual de
la empresa nos ayudara a no recaer en los mismos errores. Crear y conocer que mensajes
se desea transmitir y mediante que canales nos ayudara a determinar el presupuesto que
se podria necesitar para ejecutar el plan. Manejar un cronograma permitira establecer las
actividades de una manera mas ordenada y eficaz asi como permitira manejar actividades

y resultados a largo, mediano y corto plazo.
3) Monitoreo del plan de comunicacion

Es importante desarrollar un sistema de evaluacién que nos permita contemplar las
actividades que se han realizado, las que se realizan y los resultados obtenidos. Con el
monitoreo del plan podremos conocer si este h respetado el cronograma y si ha tenido
éxito. De igual manera nos permite contrastar los objetivos para conocer si se estan

cumpliendo o no, solo asi podremos saber si el plan y sus estrategias estan funcionando.

Un plan de comunicacién no siempre es funcional para todas las empresas ya que
dependeréa de la naturaleza de la misma y de lo que se desee diagnosticar. Sin embargo

todo plan debe contener las mismas caracteristicas base:

a) Debe plantearse el objetivo de resolver el problema que esta dentro de la

organizacion.

b) Debe ser compartido y asumido por todos los colaboradores de la empresa,

desde los altos ejecutivos hasta los operadores.
c) Debe ser entendible para todos.
1.4.3. Tipos de plan de comunicacién

Como se lo menciond anteriormente un plan de comunicacion es una herramienta a

través de la cual buscamos alcanzar los objetivos planteados, solucionar problemas, entre
34



otras actividades deseadas. Por estos motivos es que existen varios tipos de comunicacion

que se aplican segun la necesidad de la empresa.

Por lo general, un plan de comunicacion interno se confunde muy a menudo con un
plan de comunicacion para el manejo de crisis, e inclusive, con el manejo de la imagen
que es parte de la comunicacion externa. Si bien es cierto dentro de la comunicacion todos
dependen de una misma creacion y se apuntan a un mismo objetivo general, no responden
a los mismo objetivos especificos ni mucho menos usan los mismos mensajes y canales
de comunicacion asi estos sean similares. Para entender mejor se detallara a continuacién
la funcionalidad de cada uno de los planes de comunicacién que para mayor

entendimiento se lo ha divido en 3 tipos de plan.
1. Plan de Comunicacion interno: identidad, cultura y cambio organizacional

El plan de comunicacion interno busca en sus inicios promover la cultura
organizacional de una empresa. Esta dirigida al pablico interno que conforma la
empresa como lo son colaboradores de alto mando, ejecutivos, colaboradores
directivos, colaboradores ejecutores, limpieza, logistica, entre otros. Ademas este
tipo de plan pretende, en el caso de ver que la cultura organizacional no esta
funcionando, integrar nuevas actividades que ayuden a potenciar este requisito, o,
caso contrario, permite implementar un cambio de cultura. Todo depende del
diagnostico interno de la empresa y de lo que se busca. A su vez con este plan de

comunicacion se puede trabajar en la fidelizacion del pablico internos.

2. Plan de Comunicacién externo: posicionamiento de marca, servicio y/o

producto

Un plan de comunicacién externo se enfoca primordialmente en llegar a su grupo
objetivo externo, a los “stakeholders”, pues son ellos quienes posicionaran al
producto o servicio que ofrece la empresa. Este tipo de plan busca implementar un
ideal en la sociedad a la que va dirigida, busca transmitir mensajes, e inclusive, un
estilo de vida a través de su imagen. Es por esto que la imagen es parte esencial de
la empresa, pues nos ayuda a definir y a reproducir el mensaje que se dara. La
imagen puede variar segun la estrategia de la empresa y de lo que busca. Es decir,

puede permitir que la sociedad la recuerde por sus colores, por el logotipo, el
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isotipo e imagotipo; o, que lo recuerden por el mensaje o por la opinion de otros

usuarios.
3. Plan de Comunicacién para el manejo de crisis

Este tipo de plan, como su nombre lo indica, se desarrolla para resolver una
emergencia de la empresa, ya sea interna o externa. En general este tipo de plan se
lo usa para resolver problemas externos otorgados por comentarios maliciosos o
critica al producto o servicio que ofrece la empresa; aunque también puede resolver
crisis internas. Es importante mencionar que una herramienta esencial del plan de
comunicacion interno es la voceria, pues a través de ella logramos aclarar las

criticas y atraer de nuevo a nuestro publico objetivo.

Es importante mencionar que los planes de comunicacion, cual quiera que sea su
naturaleza, nos ayudan a solucionar los problemas a través de la implementacion de
estrategias que nos permitan alcanzar los objetivos especificos y generales, mas no es el
objetivo. Un plan de comunicacion es esencial para el desarrollo y crecimiento de las

empresas.
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CAPITULO I

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA, BREVE DESCRIPCION DE LA
SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA.

2.1.Antecedentes de la empresa

2.1.1 Breve resefia historica de la empresa

El economista Rafael correa, actual presidente constitucional de la Republica, el 5 de
marzo del 2007, un afio después de haber asumido el poder creo el Decreto Ejecutivo Nro.
117-A, publicado en el registro oficial Nro. 33; en el cual creo nuevos ministerios
coordinadores con el fin de establecer las politicas y acciones que respondan a cada sector,
segln sus competencias. De esta manera se podra establecer, crear y ejecutar planes
programas y proyectos de acuerdo al sector sin que estos se puedan excusar de que no son

de su dependencia.

Con estos antecedentes se puede decir que el Ministerio de Coordinacion de la
Produccion, Empleo y Competitividad (MCPEC) es una institucion publica con
independencia administrativa y financiera creada mediante el Decreto Ejecutivo Nro.
117-A anteriormente mencionado. EI MCPEC desde su creacién adquirid
responsabilidades que se les atribuia a la Ley de Comercio Exterior y al Consejo Nacional
de la Produccion, el mismo que tiempo después dejo de ser una institucién y paso a ser

una actividad irremplazable del MCPEC.

Este ministerio ha sido cambiado por 3 ocasiones mas. La primera el 5 de diciembre
de 2008 mediante el Decreto Ejecutivo Nro. 1450 publicado en el Registro Oficial Nro
482 en el cual se solicitaba que se cambie el nombre de “Ministerio de Coordinacion de
la Produccion” por el nombre “Ministerio de Coordinacion de la Produccion,
Competitividad y Comercializacién. El segundo el 10 de Febrero del 2008 mediante
Decreto Ejecutivo Nro. 1558 publicado en el Registro Oficial Nro 525 en donde se solicita
que se fusione el Consejo Nacional para la Reactivacion de la Produccion y la
Competitividad al MCPEC quien acogeréa todas sus responsabilidades y atribuciones; v,
por Ultima vez, en donde se establecio su denominacion actual, el 29 de septiembre de
2009 mediante Decreto Ejecutivo Nro. 46 publicado en el Registro Oficial Nro. 36 en
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donde se solicitd que se cambie el nombre de “Ministerio Coordinador de la Produccion,
Competitividad y Comercializacion” por el nombre su nombre actual. Asi mismo se
solicité que el MCPEC acogera todas las atribuciones y competencias de coordinacion
que en materia de competitividad tenia el Ministerio de Industrias y Productividad, a
excepcioén de aquellos programas en ejecucion relacionados con competitividad industrial
(Registro Oficial, 2009).

Es asi que el MCPEC ahora es el ente rector y ejecutor de los Consejos sectoriales
de la produccién en donde se debaten y aprueban contratos de inversion, ya sea esta
publica y privada, que generen un impacto positivo para el Ecuador generando nuevas

plazas de empleo y dinamizando la economia.

El 4 de junio del 2013 el Econ. Rafael Correa Delgado, mediante Decreto Ejecutivo
N°15, delega al actual Vicepresidente, Jorge Glas, las funciones de coordinar la
formulacién y ejecucion de politicas, proyectos y acciones de los sectores estratégicos,
de industrias basicas; y, del area productiva. A su vez serd el encargado de liderar planes,
programas y proyectos relacionados al cambio de la matriz productiva y el seguimiento

que garantice la buena ejecucion de dichos items. (Vicepresidencia, 2009)

La estructura del MCPEC tiene a su cabeza el despacho ministerial el cual es el
departamento que cuenta con el equipo de asesores y equipo técnico que trabaja de
primera mano con el ministro/a de turno. Como parte de su apoyo fundamental contamos
con la Coordinacion General Juridica, la Direccion de Comunicacion Social, la Direccion
de Auditoria Interna y La Coordinacién Administrativa — Financiera. Todas estas
direcciones se encargan de mantener a flote al Ministerio, su imagen, identidad, su
relacién con el publico interno y externo, asi como también se encargan de velar por la

seguridad juridica y financiera del mismo.

En un segundo nivel encontramos al despacho viceministerial quien es el encargado
de gestionar las distintas actividades de las unidades que conforman al MCPEC a través
de agendas, informes, planes, programas y proyectos relacionados al sector productivo.
En una escala lineal, por ser unidades de apoyo directo al viceministerio encontramos a:
la Secretaria Técnica de la Junta de Regulacion y la Coordinacion General de Atencion
al Inversionista, la cual a su vez esta conformada por dos direcciones: Direccion de
fortalecimiento de clima de negocios y la Direccion de servicio al inversionista y

monitoreo.
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Posterior a esto, en un tercer nivel, encontramos a la Subsecretaria de Gestion e
Informacion, Subsecretaria de planificacion y politicas sectorial e intersectorial y a la
subsecretaria de Gestion y Eficiencia institucional. Estas unidades se encargan de generar,
potenciar y establecer politicas y programas que ayuden al cumplimiento de los objetivos.
Asi como también se encargan de mantener la comunicacién con los ministerios

coordinados a nivel técnico (Produccién, 2009)

DESPACHO MINISTERIAL
COORDINACION
GENERAL JURIDICA

DIRECCION DE
COMUNICACION SOCIAL
DIRECCION DE
AUDITORIA INTERNA

DIRECCION DE FORTALECIMIENTO
DE CLIMA DE NEGOCIOS

DIRECCION DE SERVICIO AL
INVERSIONISTAY MONITOREO

| 1

SUBSECRETARIA DE GESTION SUBSECRETARIA DE | SUBSECRETARIA DE GESTION
DE INFORMACION PLANIFICACION Y POLITICA Y EFICIENCIA INSTITUCIONAL
SECTORIAL E INTERSECTORIAL |

COORDINACION ESTRATEGICA DE COORDINACION ESTRATE_GKA DE }_
DIRECCION DE POLITICAS = AG:;S!:ELUL:S,R(;AYNPA;EI;IA, TRANSPORTE Y OBRAS PUBLICAS
SECTORIALES E

INTERSECTORIALES |

DIRECCION DE INFORMACIONl

COORDINACION ESTRATEGICA DE COORDINACION ESTRATEGICA DE
RELACIONES LABORALES INDUSTRIAS Y o

DIRECCION DE PLANIFICACION CONTRATACION PUBLICA
EINVERSION PUBLICA

DIRECCION DE
ANALISIS Y ESTADISTICA

COORDINACION ESTRATEGICA DE COORDINACION ESTRATEGICA DE
COMERCIO EXTERIOR TURISMO

Figura Nro. 10 Estructura interna del MCPEC. Tomado de: www.produccion.gob.ec

Es importante mencionar que esta estructura se ha mantenido hasta actualidad, sin
embargo, a nivel interno, se ha manejado otro tipo de estructura dando asi apertura a
nuevos departamentos como la secretaria técnica para las Alianzas Publico-Privadas
creada mediante la Resolucién Nro. 12 del 16 de febrero de 2016 y la secretaria Técnica
de la Junta de regulacion, las mismas que a finales del 2016 dejan de existir como
unidades. Ademas, es necesario especificar que se ha estado trabajando en el nuevo
Estatuto para el MCPEC en el cual varias subsecretarias cambian de nombre méas no de
actividad. El MCPEC durante el 2017 acogi6 la Secretaria para el Cambio de la Matriz

Productiva que ejercera las actividades de las unidades desintegradas. Todos estos
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cambios siguen en proceso de ser validados por la maxima autoridad, razon, por la cual

no se ha realizado los cambios necesarios en la intranet.

Para un mejor entendimiento de como funciona la estructura y desarrollo de la entidad se

coloca la distribucién fisica del ministerio:

e Piso 4: Despacho Ministerial, Despacho Viceministerial, Subsecretaria de
Eficiencia Institucional y sus direcciones y coordinaciones, Subsecretaria de
Gestion de Informacion, Secretaria técnica de la Junta de Regulacion,
Subsecretaria de Planificacion y Politica Sectorial e Intersectorial y sus
respectivas direcciones, Direccion de Comunicacion.

e Piso 3: Coordinacion General Turistica, Coordinacion General de atencion al
inversionista.

e Piso2: Coordinacion Administrativa Financiera, Coordinacion de Talento
Humano.

e Pisol: Archivo

2.1.2 Filosofia de la institucion: Mision, Vision y valores

El Ministerio de Coordinacién de Produccion, Empleo y Competitividad (MCPEC)
tiene como mision estatuaria la de generar, coordinar, articular, impulsar, evaluar y
controlar las politicas, programas, proyectos y estrategias de produccién, empleo y
competitividad, a través de la Agenda Productiva, del Consejo Sectorial de la Produccion,
orientados al cambio de la matriz productiva nacional y la renovacién del modelo

productivo del Ecuador. (Produccién, 2009)

La vision del MCPEC es la de trabajar activamente, para convertirse en el afio 2016,
en el eje estratégico del desarrollo productivo, competitivo y de empleo de calidad. Con
capacidad de generar y definir, politicas publicas articuladas y de alto impacto, con la

participacion de los actores de la sociedad. Esta vision fue construida en el afio 20009.

El MCPEC se consolido gracias a los valores implementados desde su creacion, los

cuales se han ido incrementando; los cuales se detallan a continuacion:

e Transparencia / Honestidad
e Responsabilidad
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e Compromiso

e Solidaridad
e Eficiencia
e Integridad

e Profesionalismo
e Puntualidad

e Respeto

e Solidaridad

2.1.3 Objetivos general y especifico de la institucion

El Generar y coordinar estrategias de produccién y empleo que ayuden a aumentar
la competitividad del pais y asi beneficiar al cambio de la matriz productiva y ayude a

dinamizar de la economia del Ecuador.

Para poder dar cumplimiento a este objetivo el MCPEC se ha basado en varios

objetivos especificos:

e Objetivos especificos:
- Incrementar la eficiencia y efectividad en la formulacion, articulacion y
ejecucion de politicas y herramientas del sector de la produccion, empleo y
competitividad.
- Incrementar la accion de la inversion nacional y extranjera en el pais para
promover el desarrollo empresarial, a través de la coordinacién con las
entidades del sector.
- Incrementar la produccion de los sectores priorizados dentro de las zonas de
planificacion
-Incrementar el uso eficiente del presupuesto.
- Incrementar la eficiencia operacional.

- Incrementar el desarrollo del Talento Humano.

El proceso del cambio de la matriz productiva en nuestro pais, ha generado que los
productos ecuatorianos estén a la altura de ser competitivos con cualquier producto a nivel
mundial. Por esta razén, desde el MCPEC se busca incentivar la produccion nacional

resaltando que nuestros productos pueden competir en cualquier mercado por su valor
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agregado de calidad, excelencia y generacién de empleo. Esto se ha dado gracias a los
ejes estratégicos en los que se apoya el ministerio.

e Ejes estratégicos para el cambio de la matriz productiva.
- Incremento de la productividad.
- Mayor componente ecuatoriano
- Diversificacion de productos
- Diversificacion de mercados
- Incremento de exportaciones
- Generacion de empleo de calidad
- Promocion de sostenibilidad ambiental
- Aseguramiento de produccion de calidad

- Sustitucién de importaciones.

2.1.4 Estructura organizacional del departamento de comunicacion

La Direccion de Comunicacion Social del MCPEC ha ido evolucionando conforme
se ha cambiado de autoridad, La direccion de comunicacion establece su mision,
atribuciones y responsabilidades dentro del Registro Oficial del MCPEC-Acuerdo No.
MCPEC 2014-027 los cuales los sigue para poder alcanzar sus objetivos. Sin embargo

aun no han sido establecidos objetivos a corto y mediano plazo.

En dicho registro se establece que la direccion de comunicacion tiene como mision
estatuaria la de dirigir, asesorar, ejecutar y supervisar el proceso de comunicacion de los
planes, programas y proyectos institucionales y la promocion de la imagen institucional

y del sector de la produccion, empleo y competitividad.
Atribuciones y responsabilidades de la Direccion de Comunicacion:

a) Elaborar las estrategias de comunicacion de la institucion.

b) Desarrollar las acciones de relaciones publicas con medios de comunicacion
tradicionales y alternativos, tales como agendas de medios, reuniones de
trabajo (Loby estratégico, conversatorios, talleres con prensa especializada,

etc.).
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d)

f)

9)

h)

Monitorear la imagen institucional y realizar andlisis de escenarios y
tendencias mediaticas que sirvan como insumos estratégicos para proponer
acciones y reacciones enmarcadas en la estrategia de comunicacion.
Coordinar la elaboracién de boletines de prensa y produccion de contenidos
para piezas comunicacionales impresos y en formatos audiovisuales,
multimedia y virtuales como también la produccién de documentos técnicos
para difusion pablica.

Proponer lineas de accion comunicacional para el acompafiamiento y
posicionamiento de los eventos institucionales ante la opinién publica.
Invertir en la elaboracion del Plan Operativo Anual (POA) de la unidad y
proponer acciones de fortalecimiento institucional en el &rea de comunicacion.
Edicién de contenidos y actualizar permanentemente la pagina web
institucional

Las demaés actividades que se las designe a través del (Ia) ministro coordinador

d la Produccion, Empleo y Competitividad.

Productos y servicios de la Direccién de Comunicacion

a)
b)

c)

d)

f)

9)

h)

Plan de Imagen institucional y productos respectivos;

Agenda de relaciones publicas y acompafiamiento comunicacional a actos
protocolarios e institucionales.

Piezas comunicacionales, informativas y promocionales en diversos formatos
impresos, multimedia, blogs, comunicacion 2.0 (revistas especializadas,
boletines digitales, presentaciones, etc.) y productos multimedia de acuerdo a
las necesidades y la estrategia de comunicacion.

Boletines, videos, audios y materiales informativos para prensa y pagina web
institucional.

Reportes diarios de monitoreo de prensa, andlisis de tendencias mediaticas y
escenarios e informes especiales de rebotes sobre los actos institucionales,
actores que incidan en la institucional y eventos con medios de comunicacion.
Informes de asesoria a autoridades de turnos en manejos técnicos de
informacion y comunicacion, voceria y media training.

Herramientas de investigacion, analisis de resultados y propuestas de
directrices informativas para actuar en situaciones de crisis.

Archivo de audios, videos, fotografia y demas registros sobre eventos.
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i) Informe de alianzas estratégicas y convenios para el fortalecimiento de la
imagen institucional.

j) Plan Operativo anual (POA)

k) Informe de ejecucién de plan de imagen institucional

I) Informe de monitoreo de medios (Registro Oficial, 2009)

2.1.5 Estrategias de comunicacién usadas por la empresa.

Como ya se lo menciono anteriormente las estrategias de comunicacion se las crean
con el fin de que la empresa logre cumplir con su objetivo. Las estrategias, hoy por hoy,
son fundamentales para mantener un lenguaje e interaccion simbolica que le permita a la
empresa interactuar en su medio y sobresalir entre la competencia. Ademas las estrategias
permiten mantener un mejor flujo de comunicacion con los publicos objetivos y

stakeholders.

La direccion de comunicacién de esta cartera de estado no posee estrategias de
comunicacion establecidas dentro de una normativa legal, pues las estrategias
implementadas dentro de esta direccion dependen mucho de la metodologia de trabajo de

la maxima autoridad de turno.

Es importante mencionar que para la direccién de comunicacién de esta institucién
es necesario mantener una relacion directa con la autoridad pues esta es un area que
depende estrictamente de lo que la “cabeza” de la entidad desea realizar y hacia donde
quiere llegar. Es asi que esta direccion a pesar de no contar con estrategias establecidas a
largo plazo realiza actividades propias de la direccién. Esto se refiere a que debe apegarse
y cumplir con las responsabilidades y atribuciones expuestas en el Registro Oficial que
rige al MCPEC. Por ejemplo, se ve enfocado en mantener informado a su publico interno,
aunque lo haga de manera espontanea; se ha preocupado por establecer las actividades de
la direccion de tal manera que se logre atender todas las necesidades del ministerio en
relacion a comunicacion sin descuidar las actividades internas de la direccion como tal.
Ademas busca establecer una cultura organizacional que no se ha establecido en afos
anteriores, esto educando al personal a que el area de comunicacién responde
directamente a los requerimientos de la maxima autoridad lo que ha generado que los

demas colaboradores dejen de ver a la direccion como un centro de “ayuda” para realizar
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presentaciones, eventos y otras actividades que, si bien es cierto, son de nuestra
competencia, son actividades que toda direccion o unidad puede realizar.

Esta direccion de comunicacion se ha enfocado mayormente en el publico externo,
arista de la cual no se desarrollara pues no es el objetivo de este trabajo. Sin embargo ha
estado trabajando en establecer “reglas” que permitan al area cumplir con todas sus

actividades del dia a dia.

Asi mismo ha creado una estrategia de difusion alterna a la difusion tradicional, lo
que implica la creacion de un nuevo canal de comunicacion llamado “Produnoticias”,
herramienta que busca dar mayor informacion sobre como se ha beneficiado el sector
productivo durante el gobierno de Rafael Correa y como este ministerio ha tomado las
actividades de regulacion, seguimiento y aprobacion de leyes que antes poseia el
Ministerio de Industrias y Productividad, asi como dar a conocer de primera a mano al
publico interno los servicios que este oferta.

Como ya se lo ha mencionado anteriormente en la actualidad el MCPEC se ha
enfocado mayormente en el publico externo, ha tratado de impartir dentro de sus
colaboradores las actividades y beneficios que este realiza pues solo asi se puede alcanzar

un mayor compromiso por parte de los colaboradores.

Para un mejor entendimiento y desarrollo de la investigacion las estrategias usadas

por esta institucion seran desarrolladas posteriormente.

2.2.Medios de comunicacion usados por la empresa

2.2.1. ¢Qué son los medios de comunicacion?

Como ya se lo menciond, a inicios de esta investigacion, los medios de comunicacion
son la herramienta que tiene el ser humano para poder comunicarse y mantener un
entendimiento entre los humanos, este en su sentido mas basico. Asimismo es el medio
por el cual un sujeto activo envia informacion para informar, transmitir, educar, persuadir,
promover, etc. Un medio de comunicacion permite que el mensaje sea enviado hacia un
objetivo y asimismo puede ser retroalimentado. Garantizar la buena entrega del mensaje
sin que este sufra alteracion alguna no solo depende del receptor sino del canal de
comunicacion que use, pues a pesar de que el receptor puede captar el mensaje con
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algunos codigos faltantes este no sufrird mayor cambio si se lo transmite correctamente.
(RAE, 2016)

En la actualidad podemos dividir en dos grandes grupos a los medios de
comunicacion, los medios tradicionales y los nuevos medios. Cualquiera que sea el medio
usado debemos conocer que este tiene el objetivo de informar a su audiencia los datos
necesarios para que haya una recordacion o interés por parte del pablico objetivo. No
obstante es importante manejar de buena manera el flujo y la cantidad de informacion que
se otorga a la audiencia pues es posible que los detalles se pierdan o confundan. El enviar
informacidn de manera exhaustiva propicia que el receptor se llene de informacion y
rumores que haran que el mensaje principal se pierda lo que no permitira cumplir con el

objetivo planteado.

Pero, ¢como saber que los medios de comunicacion usados estdn dando buenos
resultados? esto se puede llegar a determinar a través del flujo de informacion que
enviamos a través de estos canales. Un flujo de comunicacion funciona como un indicador
de coOmo se esta generando la informacion, de como se la envia y como llega. Para conocer
si los mensajes son recibidos correctamente es necesario evaluar constantemente los
medios de comunicacion, las estrategias, el flujo y el personal que lo ejecuta. Estos
resultados los podemos obtener a través de varios instrumentos de evaluacion como lo
son las encuestas que nos permiten obtener datos reales del flujo y aceptacion de la
informacion. Otra manera de identificar los resultados es realizando una medicion
comparativa de la situacion anterior a la difusion de los mensajes. Para todo esto la
direccién de Comunicacion es la encargada de revisar constantemente que este proceso
funcione de la mejor manera, no obstante muchas empresas lo hacen a través de la
direccion de Talento Humano o Cultura Organizacional, esto dependera de su estructura

y lineamiento.

2.2.2. Medios de comunicacién convencionales

Los medios de comunicacién tradicionales son aguellos que son de conocimiento
general y estdn en nuestra sociedad desde hace varios afios. Estos medios de
comunicacion marcaron una linea de tiempo, accion y desarrollo en las sociedades del
siglo XX cuando aun no se tomaba a la comunicacion organizacional como una arista

importante para la creacion, desarrollo y sustento de la empresa.
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En esta divisién podemos encontrar a la comunicacién formal que es aquella que se
caracteriza por usar los medios de comunicacion tradicionales de la empresa y se usa de
manera descendente y horizontal. Es decir, esta compuesta por los e-mails, cartas, oficios,
memorandos entre otros escritos que informan o sirven para destinar actividades,
boletines informativos. Ademads, usa frecuentemente un tipo de comunicacion maés
presencial por medio de reuniones, Ilamadas o inclusive los manuales de induccién o

manejo de actividades. (Fernandez Collado, 2008)

Asimismo existe la comunicacion ascendente que usa de igual manera cartas o
memorandos para que el colaborador de un nivel no jerarquico pueda comunicarse con el
personal de alto mando. No obstante, este tipo de comunicacion solo se usa en casos de
formalidad més no en el dia a dia.

1.2.3. Medios de comunicacion del siglo XXI

Durante el Gltimo siglo la sociedad ha alcanzado un gran desarrollo en cuanto a la
manera de comunicarse, esto se debe a los avances tecnologicos que dia a dia logramos
los seres humanos. Esto ha hecho que el ser humano se comunique de diferente manera

acortando tiempo y espacio entre el emisor y el receptor.

Dentro de las organizaciones es cada vez mas frecuente el uso de estos nuevos
canales de comunicacion pues han logrado captar mas la atencion de los publicos a los
que se dirige. Estos canales dentro de una organizacion comprenden de: Redes sociales,
Intranet, infochanels (pantallas con videos), mails, e inclusive, ahora se usan las
aplicaciones de mensajeria instantanea para poder enviar la informacion de una manera
mas rapida. No obstante el uso de estos canales de comunicacién han provocado que el
“rumor” sea cada vez mas amplio y frecuente, asi mismo han permitido invadir el tiempo

personal de los colaboradores.

2.2.4. Andlisis de los medios de comunicacion usados por la empresa

El Ministerio Coordinador de Produccion, Empleo y Competitividad al ser una
entidad publica debe regirse a metodologias de trabajo que respeten el estatuto organico
mediante el cual fue creado. Debido a esto el ministerio usa de manera frecuente la
comunicacion descendente, pues al ser una entidad publica debe seguir patrones de

comportamiento y ejecucion segun los lineamientos que otorgue la autoridad de turno;
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esto hablando en términos generales. Sin embargo, depende mucho de la unidad a la que
pertenezca el colaborador y de la metodologia de trabajo que tiene el director del area
para establecer el tipo de comunicacion que hay entre el director y los técnicos y entre los
miembros del equipo. Ademas, se suele usar la comunicacion horizontal cuando se
ejecuta un plan de comunicacion interna (aunque este recurso no es bien usado) o en las
actividades cotidianas que se desea comunicar a otras areas interesadas. El uso de la
comunicacion informal es muy frecuente en el dia a dia de la empresa a través del “Boca
aboca”, mensajes de texto y llamadas. Asi también el uso de los canales de comunicacion

actuales es mas frecuente que el uso de los canales de comunicacién tradicionales.

El MCPEC cuenta con varios canales de comunicacion como el mail que ha llegado
a convertirse mas que en un canal de comunicacion en un método de respaldo de los
colaboradores hacia las acciones que se ejecutan en el dia a dia. La direcciéon de
Comunicacion tiene como canales de comunicacién principal el interne, la cartelera, mail

y redes sociales.

e Intranet: Este es el medio por el cual la entidad ofrece al colaborador toda la
informacidn pertinente a sus competencias, filosofia, etc. De igual manera es
el medio por el cual el ciudadano puede tener contacto con los servicios y
productos del ministerio. No obstante este canal es usado solo cuando el
colaborador lo necesita de extrema urgencia y no en el dia a dia.

e Mail: Como ya se lo menciono anteriormente el MCPEC usa este canal con
mucha frecuencia y no solo por poner en conocimiento su gestion y trabajo
sino con el fin de tener un “respaldo” a la gestion que realiza en el dia a dia.
Adicional se usa este método para transmitir mensajes masivos denominados
“mailings” los cuales se caracterizan por tener informacioén importante sobre
cursos, maestrias, boletines, campanfias, festividades, cambios de horario, etc.

e Carteleras: Este canal es contemplado mas que como un método de
informacién como una obligacién del rea de comunicacion. En este espacio
se coloca la misma informacion que se envia por los “mailings” pero de
manera fisica. El problema con este canal es su ubicacion, pues pocas personas
tienen acceso al mismo.

e Redes sociales: Dentro de este item se toma a consideracion Facebook,

Twitter, Flicker y las apps de mensajeria instantanea como Whatsapp y
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Telegram. Si bien es cierto las 3 primeras redes sociales son de uso mas
externo que interno los colaboradores también lo usan para conocer sobre
noticias relacionadas con el ministerio y el sector al que pertenece, esto debido
a que la gran mayoria de colaboradores trabaja en conjunto con técnicos de
otros ministerios. Mientras que whatsapp y telegram se usa para mantener una
comunicacion fluida entre los miembros de una misma unidad e inclusive el
area de comunicacioén lo ha usado para enviar los links de las notas subidas
tanto en la seccion de “Noticias de la pagina web como en las redes sociales.
El uso del telegram es una metodologia de trabajo que ha empezado a usar el
Gobierno como canal para mantener una comunicacién fluida, eficaz,

eficiente y concisa.

El uso de la mensajeria instantanea se lo ha venido implementando poco a poco para

tener canales de comunicacién mas interactivos.

El flujo de comunicacion se dirige en distintas vias, tal y como se lo ha mencionado
anteriormente puede ser ascendente, descendente y cruzada u horizontal. Es decir, existe
un constante flujo de comunicacion entre los directivos hacia los técnicos y entre técnicos
y viceversa. Hasta el momento se puede aseverar que desde hace un afio ha existido un
incremento del flujo de comunicacion, esto se da por que la autoridad de turno, a pesar
de no ser un personaje mediatico, maneja una estrategia de comunicacion personal basada
en la difusion constante de la informacion. Esto a pesar de creer que es bueno muchas
puedes ser contraproducente por la cantidad de informacion que se envia en solo dia que

causa confusion o desinterés en el publico.
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CAPITULO 11l
DIAGNOSTICO INTERNO DE COMUNICACION

3.1.Diagndstico
3.1.1. Caracteristicas de un diagnostico

El diagnostico es la herramienta de investigacion que nos permite detectar de manera
objetiva las necesidades, debilidades, fortalezas y oportunidades comunicacionales de
una institucion o empresa. Este proceso usa el instrumento cuantitativo y cualitativo

segun su naturaleza.

El diagndstico de comunicacion es necesario en todas las organizaciones ya que es
una manera de poder determinar y evaluar la eficiencia de los sistemas de comunicacion,
su calidad y las relaciones que hay entre los actores de las distintas areas que conforman
la organizacion (Uranga & Bruno, 2001) (Brandollini, 2009).

El principal objetivo del diagndstico es encontrar las necesidades y fortalezas que
posee una organizacion, con este estudio podemos determinar un punto de inicio para el
estudio a realizar o para guiarnos sobre la realidad de la empresa. Un diagnéstico esta

conformado por varios objetivos especificos como son:

1. El diagnostico brinda la posibilidad de detectar las necesidades especificas en
materia de comunicacion que presenta una empresa.

2. Sondea la opinion de los pablicos internos acerca de como es la comunicacién
y qué es lo que se espera de ella, como también cuales son las expectativas en
cuanto a la organizacion.

3. La instancia del diagndstico también sirve de apoyo a la gestion de la
compafiia. Para comunicar objetivos y revelar las opiniones de los integrantes
(Brandollini, 2009).

3.1.2. Tipos de diagndstico

El diagndstico de la empresa es el paso primordial al momento de evaluar las
necesidades de la misma. Es asi que se ha llegado a determinar dos tipos de diagndstico.
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1. Diagnostico externo: Se basa en las relaciones exteriores de la empresa,
fundamentalmente, en su publico externo, interlocutores, medios de
comunicacion y/o de mas actores que mantengan una relacion alineada con la
empresa. Este tipo de diagndstico se preocupa por comprender los mensajes
que llegan hasta los interlocutores con el fin de crear estrategias que puedan
generar recordacion en el publico externo. A su vez, este tipo de comunicacion
puede estar dirigido a los medios de comunicacién o al pablico objetivo que
desea apuntar.

2. Diagnostico interno: Busca encontrar las necesidades y oportunidades que
tiene la empresa tomando como base la percepcién de su publico interno.
Permite conocer las falencias del flujo de comunicacién asi poder crear un

sistema de comunicacién eficaz (Brandollini, 2009) (Del Pozo, 1997).

3.2. Disefio del diagndstico interno del ministerio coordinador de la
produccién, empleo y competitividad.

3.2.1. Introduccidn

En esta seccion se da a conocer los resultados obtenidos a través de la aplicacion de
la encuesta a los colaboradores del ministerio. Esta encuesta nos permite avizorar la
realidad interna del ministerio. La funcionalidad de las estrategias de comunicacion, los
canales y el flujo de informacion. Como ya se lo menciond, anteriormente, el MCPEC es
una entidad publica alineada a los objetivos del Buen vivir y busca generar politicas,
programas y proyectos que creen mayor productividad en el Ecuador y, por ende,

garantice el desarrollo de la matriz productiva.

Esta encuesta fue realizada a 88 colaboradores de 133 que pertenecen al MCPEC. La
encuesta fue aplicada de manera fisica para poder obtener respuestas mayormente
apegadas a la realidad. Los resultados obtenidos fueron la base para la entrevista a
profundidad realizada a la Directora de Comunicacion, Lcda. Jenny Proafio. La entrevista
permitié obtener una visidon mas amplia de como las estrategias de comunicacion son

usadas en el dia a dia dentro de la entidad y de su funcionalidad.
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3.2.2. Metodologia

Para esta investigacion se us6 el método cuantitativo y cualitativo. EI cuantitativo se
lo uso a través de una encuesta con preguntas a modo de escala, dandole asi al encuestado
un rango de opciones a escoger. Adicionalmente se realizaron preguntas dicotémicas y
preguntas de seleccion mdultiple para facilitar y obtener respuestas reales. Se realiz6 un
total de 88 encuestas, a nivel del ministerio. Para poder realizar una investigacion real se
investigd la documentacion de la empresa lo que permitio entender sobre la vida y el
desarrollo de la misma. Como técnica cualitativa se realizo la entrevista a la directora de

comunicacion, esto permitird ahondar los resultados y contrastarlos.

3.2.3. Investigacion a través de la encuesta
3.2.3.1.  Objetivos de la encuesta

Objetivo General

Conocer la percepcion que los colaboradores tienen sobre el manejo de la

comunicacion interna y el clima laboral.
Objetivos especificos

e Conocer los datos generales de los colaboradores de la entidad

e Identificar nivel de conocimiento que tienen los colaboradores sobre la
institucion.

e Detectar los principales problema comunicacionales y de clima laboral que
posee la entidad y su situacién actual.

e Establecer los medios y flujos de comunicacion que posee la entidad.

e Identificar las posibles soluciones.

e Conocer a profundidad la relacion de identidad entre colaborador-institucion

3.2.3.2.  Disefo del plan de muestreo

3.2.3.2.1. Definicion de la poblacion.

Elementos: La presente encuesta estd dirigida a hombres y mujeres, jovenes y
adultos que trabajan dentro del Ministerio Coordinador de la Produccién, que cuentan con

un titulo bachiller, cursando niveles superiores, postgrados y/o maestrias. Con
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conocimientos de su &rea. Dentro de este item, no se toma en cuenta al personal de

servicio ya que son parte de una segunda empresa con la que no se tiene contacto.

Alcance: Debido a que es una investigacion interna de la empresa no es posible
determinar un alcance geografico. Sin embargo podemos establecer que los colaboradores
se encuentran dentro del Distrito Metropolitano de Quito en el sector centro — norte de la

ciudad, dentro de las instalaciones del MCPEC.

Tiempo: La siguiente encuesta serd aplicada durante la primera semana de Enero.

Numero de colaboradores: 133 personas entre hombres y mujeres.

3.2.3.2.2. Identificacion del marco muestral.

La presente investigacion cuenta con el listado de las 133 personas que laboran dentro
del MCPEC independientemente del tipo de contrato con el que se encuentran. Dentro
del mismo podemos encontrar personas que ocupan cargos de jerarquia como directores,
coordinadores, ministro y viceministro, y; personas con un nivel jerarquico bajo como

técnicos, secretarias, asistentes, conductores.

3.2.3.2.3. Determinacion del tamafno de la muestra

p = 0,5 (Probabilidad de éxito para encontrar respuestas)

g = 0,5 (Probabilidad de fracaso para encontrar respuestas)

E=0,05
Nivel de confianza = 90%
Z=1,6
N =133
_ p*q B 0,5 * 0,5 B 0,25 025
B (e_j) LT " (0,52) 4+ (05* 05 " = 0,000977 +0,00188 ' _ 0,002856
z N 1,62 133

n =387,52699 n =88
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3.2.3.2.4. Tipo de Muestreo

Para la ejecucion de la encuesta y una vez determinado el tamafio de la muestra se
realizd un muestreo probabilistico, escogiendo la muestra de manera aleatoria con una
lista de la poblacion. Para ello se solicitd la lista general de los colaboradores al
departamento de Talento Humano y mediante una tabla de nimeros aleatorios en excel

se obtuvo distintos numeros al azar hasta completar los 88 colaboradores.

3.2.4. Investigacion a través de la entrevista.

3.24.1.  Objetivos de la entrevista

Objetivo General
Conocer las estrategias de difusion que usa el area de comunicacion para establecer

una comunicacion interna efectiva y eficiente.

Objetivos especificos

e Establecer los principales medios de comunicacién que usa el area de
comunicacion para difundir la informacion.

e Conocer las estrategias de comunicacién internas que usa el area de
comunicacion

e Detectar los posibles problemas y soluciones que el responsable de

comunicacion creyere pertinentes.

3.2.4.2. Seleccion de entrevistado

Para la presente entrevista se vio necesario realizarla a la persona responsable del
area de comunicacion del ministerio pues asi se podra obtener mayor informacion para

realizar el andlisis de los resultados.

3.3.Presentacion de los resultados

En esta parte de la investigacion se pone en conocimiento el resultado de las

encuestas y su analisis con la situacion actual de la institucion.
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FILOSOFIA Y CULTURA CORPORATIVA

¢ Cuanto conoce usted la misién del
MCPEC?
40
20— —
- e ==
° Mucho | Poco INimucho nil casi nada | Nada |
poco

Grafico Nro. 1 Mision del MCPEC.

Toda empresa necesita tener una misién que permita dar a la empresa los
lineamientos generales a seguir. En esta pregunta podemos ver que el (37%) de los
encuestados conocen poco sobre la mision del MCPEC. Seguido, encontramos que el
23% del total de encuestados asegura conocer la mision del MCPEC. Este resultado puede
ser catalogado como poco positivo ya que la mayoria de encuestados no conoce sobre la
mision y aungue hay un porcentaje alto de encuestados que dicen conocer podemos

observar que el 20% de los encuestados asevera conocer “ni mucho ni poco” su mision.

¢ Cuanto conoce usted sobre la vision del
MCPEC?
40
30
| |
20
10 __——
. P — —
Mucho Poco Ni mucho, ni  Casi nada Nada
poco

Gréfico Nro. 2 Vision del MCPEC.

La vison de una empresa permite fijarse metas a largo, mediano y largo plazo que
ayuden al crecimiento y desarrollo de la misma. En esta pregunta podemos evidenciar
que el 43% de los encuestados dicen conocer poco sobre la mision. Si bien es cierto, existe

el 23% que conoce sobre la vision hay un porcentaje, aunque minimo, que dice no conocer
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nada sobre la vision (8%). Estos resultados son negativos, ya que se puede observar que

no hay un conocimiento a profundidad sobre la vision.

¢, Cudles cree que son los objetivos del
MCPEC?

50
40 +—
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Promover la  Generar empleo Incrementar el Todas Ninguna

produccion talento humano

nacional

Grafico Nro. 3 Objetivos del MCPEC.

Los objetivos que se plantean dentro de una organizacion deben ser claros y concisos.
En esta pregunta podemos observar que el 43% de los encuestados asevera que el objetivo
principal del MCPEC es la de “promover la produccién nacional” Sin embargo, todos
los objetivos planteados en la pregunta son correctos y tan solo el 24% respondid

correctamente.

¢ Sabe usted si el MCPEC cuenta con valores
gue le permitan guiar a sus colaboradores?

70
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10— I

Grafico Nro. 4 Valores del MCPEC.

En relacion a los valores se logrd detectar que el 70% de los encuestados aseveran
que el MCPEC si posee valores que permitan guiar a sus colaboradores. Estos valores
son: Transparencia / Honestidad, responsabilidad, compromiso, solidaridad, eficiencia,

entre otros.
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¢Atraveés de qué medios usted conocid
sobre las funciones, valores, objetivos del
MCPEC?
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Grafico Nro. 5 Método de acceso a la informacién.

Los valores son parte esencial de una empresa y deben ser difundidos de manera
apropiada. A pesar de este concepto podemos observar en esta pregunta que la mayoria
de los colaboradores han conocido sobre los valores a través de la intranet, servicio que

ofrece el MCPEC a través de su pagina web.

¢ Recibio algun tipo de induccidn cuando
ingreso al ministerio?
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Grafico Nro 6 Induccién al MCPEC para nuevos colaboradores.

En esta pregunta se puede evidenciar que el 72% de los encuestados dice no haber
recibido ningun tipo de induccién lo cual es un indicio negativo para la entidad. Esto es
porque al no tener un manual de induccion el colaborador interpretara la filosofia de la
entidad a su manea.
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¢ Sabe usted si el MCPEC cuenta con un
manual de induccion, procesos y
responsabilidades?
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Grafico Nro 7 Material para la induccion.

Al igual que la pregunta anterior podemos evidenciar que la mayoria de encuestados
no poseen ningun tipo de induccion al ingresar a laborar dentro del ministerio. Es
importante que las entidades posean un manual de induccién pues asi el colaborador
conocera de primera mano la naturaleza de la empresa, sus objetivos, valores y filosofia.

De esta manera el trabajo realizado serd enfocado dichos objetivos.

MEDIOS DE COMUNICACION INTERNA

¢ Tiene usted acceso a informacién de lo que
sucede dia a dia dentro del ministerio?
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Grafico Nro. 8 Acceso a la informacion.

En esta pregunta podemos observar que el criterio del 38% de encuestados es que la
informacion obtenida no tiene una periodicidad continua o igual en el dia a dia lo que es
negativo ya que no permite que los funcionarios estén bien informados y da cabida al

rumor y a la desinformacion.
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¢ Con queé frecuencia usted recibe
informacion?
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Grafico Nro. 9 Periodicidad de informacion receptada.

En esta ocasion se puede observar que hay una similitud de respuestas entre el

“Siempre”y “A veces” Esto no permite obtener una clara realidad de la frecuencia con

que se recibe la informacién. Todo dependera del departamento al que pertenecen debido
a que la informacion que se maneja responde al cumplimiento de los objetivos de cada

area. Existen areas que el flujo de comunicacion es mayor, sin embargo el flujo de la

comunicacion general debe ser igual para todos los funcionarios.

¢Através de qué medios usted recibe
informacion?
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Gréfico Nro. 10 Medios de comunicacion.

Dentro del Ministerio existen varios medios para difundir la comunicacion sin

embargo el medio por el que mas se recibe informacion es el mail interno de la institucion.

No obstante el dia a dia laboral el canal méas usado es el chat.
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¢, Cuales son los medios de comunicacion
Interna que mas usa para enviar
informacion?
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Gréafico Nro. 11 Medios de comunicacion para enviar informacion.

Al igual que en la anterior pregunta podemos ver que el medio méas usado para
difundir la informacidn es el mail interno de la institucion. Asimismo se evidencia que el

mail es necesario sin embargo no se menciona al chat, medio mas cominmente usado.

¢ La informacién que usted recibe es clara?

Grafico Nro. 12 Tipo de informacion.

Claramente, podemos observar que la informacion en su mayoria (51%) tiene
ciertas inconsistencias que no permiten que el receptor pueda obtener un mensaje claro.
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Me siento satisfecho con el/los medios por el
cual recibo la informacion
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Totalmente de  De acuerdo Medianamente Desacuerdo  Totalmente en
acuerdo de acuerdo desacuerdo

Gréfico Nro. 13 Medio de Comunicacion.

El 45% de los encuestados dicen estar de acuerdo con los medios de comunicacion
usados por la empresa, esto evidencia que a pesar de que el uso de los canales son
esporéadicos, éstos logran cumplir su objetivo.

Cree usted que el uso de la cartelera para dar
informacion es:

OFRLrNWRAMRUONOO
|

.ﬂ

Muy eficiente Eficiente Medianamente Poco eficiente  Ineficiente
eficiente

Gréfico Nro. 14 La Cartelera como medio de comunicacion.

En esta pregunta podemos observar que la mayoria de las personas han respondido
que el uso de la cartelera es muy eficiente, sin embargo este medio no es usado con
tanta frecuencia, dato que lo analizaremos posteriormente.
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De los medios de comunicacion informales (no
regulados) cual es el que mas utiliza para
comunicarse con su jefe o su equipo de trabajo:
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R P

Chat boca a boca rumor charla directa

Grafico Nro. 15 Medios de comunicacion informarles.

El chat es el medio de comunicacién informal (no regulado) mas usado por los
colaboradores dejando de lado la comunicacion directa, esto se da al uso frecuente de
las nuevas tecnologias como medio de comunicacion, debido a su rapidez y eficacia

para enviar y recibir informacion.

Cuando existen cambios importantes o
inesperados dentro de la empresa ¢ A través de
quien o que medio usted se entera?
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Jefe directo Equipo de Correo Reuniones de medios No me entero
trabajo institucional trabajo informales de la
informacion

Gréafico Nro. 16 Medios de comunicacion.

Se puede notar que la primera opcién es la informacion obtenida directamente del

jefe directo de cada colaborador, lo cual es un indicio positivo, ya que el rumor es casi

nulo. Asimismo podemos observar que la segunda opcién mas escogida es a través del

equipo con el que se labora.
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Creo que la infraestructura y ubicacion de los

puestos de trabajo del MCPEC permite
mantener una comunicacion fluida
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Totalmente de De Acuerdo Medinamente de  Desacuerdo Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo

Grafico Nro. 17 Infraestructura.

mientras que el 26% y 24% dicen estar “Totalmente de acuerdo” 'y “Medianamente de

El 36% de los encuestados dicen estar de acuerdo con la infraestructura del MCPEC,

acuerdo” respectivamente. Esto nos da un indicio de que el colaborador se siente bien

trabajando dentro de las instalaciones actuales, a pesar de que este carezca de unanimidad

y propicie la separacion de las direcciones y de los colaboradores. Esto a su vez influye

en el flujo de comunicacion ya que al tener un espacio no adecuado es mas dificil llegar

a todos los colaboradores.
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éSiente usted que su opinion es tomada en
cuenta dentro de su unidad de trabajo?
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Grafico Nro. 18 Opinion
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Para el 40% de los encuestados su opinidn es frecuentemente tomada en cuenta, ya

sea por su jefe directo o por sus compafieros de &rea. Sin embargo, el 30% asevera que

su opinion no es tomada en cuenta a ningln momento.

Los canales de comunicacion que se usan en

el MCPEC son:
45
40
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30 —
25 | .
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10 ———
5 B s
0 T T T T )
Altamente Adecuados  Medianamente Poco adecuados Nada adecuados
adecuados adecuados

Gréfico Nro. 19 Medios de Comunicacion.

Tanto para la respuesta “Medianamente adecuados” como “Adecuados” existe la

misma cantidad de encuestados, es decir el 44% respectivamente. Esto puede significar

que hay porcentajes iguales de colaboradores que no concuerdan con los medios de

comunicacion usados por el MCPEC. Este resultado evidencia la ambigledad de

respuestas marcadas por parte de los colaboradores, ya que en preguntas anteriores dicen

estar satisfechos con el tipo de informacion que recibe. La calidad de la informacion

enviada y recibida dependerd de su contenido, estructura y del canal usado para

transmitirla.
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De los siguientes medios de comunicacién
¢cual cree que son necesarios? Escoja dos.

60
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Cartelera Mailing Redes Sociales  Pagina web Otros.

Gréfico Nro. 20 Medios de Comunicacion necesarios

Es evidente que para los colaboradores del MCPEC el uso de la pagina web es de
suma importancia ya que tiene toda la informacion importante del ministerio. Sin
embargo un gran porcentaje de los encuestados considera que el mailing o envio de
informacidn a través del mail institucional es importante para mantenerse informado. A

su vez un 21% de encuestados cree que las redes sociales y la cartelera son necesarias

para transmitir y recibir informacion.

IDENTIDAD CORPORATIVA
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¢ Cuan identificado se siente con la entidad?
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identificado identificado identificado ldentificado

Gréfico Nro. 21 Identidad con la entidad
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El 42% de los encuestados se siente identificado con la entidad lo cual demuestra

el compromiso de los colaboradores hacia el cumplimiento de sus actividades. Esto

influye en el desarrollo del ministerio.

50

¢ Cuan satisfecho se siente trabajando para el

MCPEC?
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Grafico Nro. 22 Satisfaccion Laboral.

El 51% de los encuestados ha expresado su satisfaccion por laborar dentro del

MCPEC. Sin embargo es importante tomar en cuenta que el resto de encuestados se divide

entre nada satisfecho y medianamente satisfecho. Lo cual nos da un indicio de que existe

un namero de colaboradores que no estdn conformes con area de trabajo donde se

desenvuelven.
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¢, Como calificaria el ambiente laboral en el
gue se desenvuelve?
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Gréafico Nro. 23 Clima Laboral
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Este gréfico da a denotar que el 51% de los encuestados se sienten comprometidos
con el ambiente laboral, sin embargo existe un 24% que asegura estar “Medianamente

comprometidos” esto puede impactar de manera negativa dentro de la entidad si no se lo

trabaja.
¢En mi unidad la colaboracién de los
miembros del equipo es habitual para el
cumplimiento de las tareas?
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Grafico Nro. 24 Colaboracion.

La colaboracion entre compafieros de una misma area o entre direcciones es
indispensable para la entidad. En esta pregunta se puede divisar que el 49% de
encuestados contestan positivamente ante la colaboracion por parte de sus compafieros

mientras que el 39% asevera que esta accion se la realiza con frecuencia.

¢ Existe retroalimentacion por parte del
director/jefe con el equipo?
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Gréfico Nro. 25 Retroalimentacion.
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El 36% y el 43% de los encuestados responden de manera positiva ante la
retroalimentacion lo que establece que la metodologia de trabajo entre los miembros de

una direccion es fluida.

Cree que el uso del rumor dentro del
ministerio se da:
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Grafico Nro. 26 Uso del rumor.

Como se puede observar en el grafico claramente hay una tendencia casi igual a cada
una de las opciones. Esto puede ser contraproducente para la entidad tomando en cuenta
que el 33% de los encuestados creen que el rumor es usado “siempre” dentro del
ministerio, asi mismo el 30% cree que esta accidn es frecuente. Mientras que “casi
siempre” y “rara vez” comparten cifras similares. Esto evidencia que hay una division de
concepciones dentro de los colaboradores al aseverar que se usa el rumor. Este resultado

provoca que en el analisis no se facil detectar cuan grave o neutral es el uso del rumor.

¢ Cada cuanto tiempo su unidad o direccién
realiza reuniones para establecer objetivos a
cumplir?
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Gréafico Nro. 27 Periodicidad.

El 50% de los encuestados asevera que su direccion se reiine semanalmente y el 25%
se reune mensualmente. Esto es un resultado positivo ya que se mantiene el seguimiento

a la gestion interna de cada area y a su mejora continua.

¢Qué criterios considera usted que son mas

importantes para mejorar la situacion del
MCPEC? Escoja los dos mas importantes
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con su jefe. con sus el desempefio comunicaciony
comparieros. laboral. tipo de
informacion.

Grafico Nro. 28 Situacién del MCPEC

La comunicacién directa con el jefe de cada area asi como la comunicacion entre
compafieros son escogidas en su mayoria por los encuestados teniendo como resultado el

35% y32% respectivamente.
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DATOS GENERALES
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Graéfico Nro. 29 Edad.

Esta entidad estd compuesta por un mayor nimero de colaboradores denominados

“jovenes adultos” que se encuentran entre los 26 a 31 afios seguido de otra seccion de

colaboradores que se encuentran entre los 32 a 37 afios y de 20 a 25 afios. Es decir, este

ministerio posee un talento humano “joven” esto se da a los requerimientos de cada

director al momento de contratar personal nuevo.
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Grafico Nro. 30 Sexo.

Asimismo el publico interno de esta entidad esta conformado en su mayoria por

mujeres. No existe una razén determinada o una regla de contratar mujeres, sin embargo

cada vez que entra personal nuevo muy raras veces son hombres. Esto puede suceder al

momento de escoger el nuevo personal y definir perfiles adecuados para el puesto.
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¢, Qué nivel de educacioén usted posee?
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Grafico Nro. 31 Nivel de educacion.

La mayoria de los empleados en la institucion poseen un titulo de tercer nivel lo cual
es un indicador positivo ante el buen desarrollo de los conocimientos, sin embargo el
hecho de que solo exista el 8% y 7% de empleados cursando el tercer nivel o egresados
da a denotar que no hay una apertura para el empleo joven. Esto se da debido a que las
plazas laborales que existen en el ministerio en su mayoria son para personas que hayan
concluido el tercer nivel y tenga un tiempo minimo de experiencia. Esto deja por fuera al

empleo joven.

¢ Por qué ingreso a trabajar en la institucion?
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Grafico Nro. 32 Motivos de ingreso.
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Adaquirir experiencia es uno de los principales motivos para ingresar a trabajar en la
institucion o en cualquier lugar, sin embargo tan solo 10 puntos menos que el anterior
item se encuentra el “Salario” este también es un motivo grande para decidir entre una

entidad u otra.

¢ Cuanto tiempo trabaja en el MCPEC?
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Grafico Nro. 33 Tiempo de trabajo.

Al ser un ministerio relativamente nuevo podemos ver que durante sus 7 afios de
creacion tenemos que solo el 48% de encuestados labora entre 2 a 4 afios y que solo el
15% labora entre 5 afios a 7 afios. Esto da un indicio de que hay una considerable cifra de
rotacion de personal.
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Gréfico Nro. 34 Area a la que pertenece.
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Es visible que la mayoria de personal reside en el area administrativa financiera
seguido de la subsecretaria de gestion, subsecretaria de planificacion y coordinacion

juridica.
3.3.1. Analisis de los resultados

La presente encuesta esta dirigida a los miembros del Ministerio Coordinador de la
Produccién, Empleo y Competitividad. Del total de colaboradores (133) se realizé la
encuesta a 88 colaboradores escogidos a través del sistema aleatorio y una entrevista a
profundidad a la actual Directora de Comunicacion.

Gracias a ésta metodologia se lleg6 a determinar que la mayoria de colaboradores se
encuentran en el drea denominada “Coordinacion Administrativa-Financiera”. Ademas,
fue posible divisar que la mayoria de colaboradores no sobrepasan los 4 afios de
colaboracion dentro del ministerio, lo cual nos da un indicio de que hay una gran rotacién
de personal. Esto puede perjudicar al cumplimiento de los objetivos y metas tanto del
ministerio como de cada area.

La mayoria de colaboradores son de sexo femenino, con un titulo de tercer nivel, en
un rango de edad entre 26 a 31 afios de edad. La mayor parte de colaboradores ha
ingresado al ministerio por adquirir experiencia en su area de trabajo asi como por el
sueldo a recibir.

Tomando en cuenta los graficos 1 y 2 podemos deducir que la mayoria de
encuestados no conocen sobre la mision y vision del MCPEC, o, al menos no la conocen
a profundidad. Esto puede ocasionar que el trabajo que se realiza no sea suficiente para
el cumplimiento de los objetivos del ministerio. El hecho de que un colaborador no
conozca estos detalles basicos pero sustanciales del ministerio significa que no va a sentir
un compromiso completo con la misma, lo que provoca que el trabajo no vaya a ser 100%
efectivo a pesar de estar bien realizado.

Sin embargo, si comparamos los graficos 3 y 4 podemos observar que la mayoria de
encuestados conocen al menos 2 objetivos especificos de la entidad y afirman que la
entidad si posee valores que permiten guiar a sus colaboradores. Este es uno de los
principales efectos que hay al no tener una adecuada induccién o un manual interno.

Tal y como lo menciona Joan Costa (1999) y Norberto Chavez (2005) la identidad
corporativa es la base de toda empresa y recoge todos los atributos de la misma, por ello

es necesario que el colaborador sienta un apego hacia la empresa. Asimismo el
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colaborador es parte esencial de la empresa pues es él, el que permite que la filosofia sea
cumplida.

La induccién a un lugar nuevo de trabajo es esencial para que el nuevo colaborador
conozca de primera mano la metodologia de trabajo de la entidad, los valores, mision,
vision, objetivos y metas que avizora la entidad a corto, mediano y largo plazo. No
obstante, no todas las entidades cuentan con un método de induccion o, inclusive, con un
manual para el colaborador.

Un manual de induccion es parte de la comunicacion tradicional que permite
mantener una comunicaciéon méas presencial y personalizada con el colaborador. Para
Fernandez Collado el manual de induccion permite que el colaborador sepa el camino a
sequir.

Dentro del MCPEC y en relacion a los datos obtenidos en los graficos 5, 6 y 7 se
puede enunciar que esta entidad no cuenta con un manual de induccion y que el 72% de
los encuestados aseveran no haber sido capacitados o haber tenido alguna clase de
induccion al momento de ingresar a trabajar. Asimismo se puede observar que el 36% de
los encuestados conocid acerca de la naturaleza del ministerio y sus actividades a traves
de la intranet y no de una adecuada induccion. Este es un factor negativo para el
ministerio. Si bien es cierto, los colaboradores conocen sobre la informacion del
ministerio de una primera fuente, no obstante no van a obtener el mismo resultado que
obtendrian al conocer la misma informacion a través de la induccion. Esta induccion
permite que todos los colaboradores conozcan la esencia del ministerio y no concluyan
errébneamente. No obstante se identifica que cada colaborador entiende a su manera la
naturaleza del ministerio, este factor se da debido a que la entidad no cuenta con dicho
manual.

Como podemos observar en la entrevista realizada a la Directora de Comunicacion,
Jenny Proafio, generar un plan de comunicacion que ayude a difundir la filosofia “requiere
que todas las areas estén involucradas”. En la actualidad el area de talento humano,
conjuntamente con el area de comunicacion, esta realizando este manual con el cual se
busca transmitir no solo la filosofia de la empresa sino generar identidad con el
colaborador. Para ello ha recomendado realizar un grupo focal que permita establecer no
solo lo que se quiere transmitir sino lo que el nuevo colaborador quisiera conocer.

La presente investigacion busco conocer como los colaboradores evaltan los medios

de comunicacion usados en la entidad. Para ello es importante tomar en cuenta los datos
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que nos arrojan los graficos 10, 11, en estos gréficos se evidencia claramente que el medio
de comunicacion que mas usan los colaboradores para enviar y recibir informacion es el
mail. El cual, segun la directora de comunicacion, es una herramienta muy util para
mantenerse informado, pues es mediante esta herramienta que las areas y colaboradores
se comunican. Sin embargo, no podemos aseverar su total funcionalidad. A pesar de que
esta herramienta es atil al momento de solicitar informacion desde un directivo hacia un
técnico o entre tecnicos de diferentes areas, es dificil aseverar su funcionalidad al
momento de enviar mails masivos con informacidn sobre cursos o temas de interés para
los colaboradores. Segun Jenny Proafio, es dificil saber si el colaborador recepto el
mensaje en su formato original o si lo replanted. Otro medio de comunicacion catalogado
como eficiente dentro de la entidad es la cartelera, la misma que fue considerada como
muy eficiente por el 59% de los encuestados, como se lo evidencia en el grafico 14. Sin
embargo, a pesar de su buen manejo para dar informacion es importante mencionar que
solo existe una cartelera en el 4to piso donde se encuentra solo la mitad del personal, la
otra mitad solo tiene acceso a esta cartelera cuando ve necesario asistir al 4to piso lo cual
no ocurre con gran frecuencia.

Si valoramos los graficos 8, 9, 12 podemos observar que el acceso a la informacion
no es muy frecuente pues tan solo el 17% del personal asevera tener acceso constante a
la informacion del ministerio. Sin embargo, esto se contradice al momento de investigar
la periodicidad con la que se recibe informacion en donde se evidencia que el 33% de
colaboradores recién “siempre y a veces” la informacion que necesita. Adicionalmente se
puede ver que esto se hace eco en el tipo de informacion que recibe el colaborador la cual
no siempre es clara.

Con respecto a los medios de comunicacién informales o no regulados (gréfico 15)
existe un gran porcentaje que usa el chat (52%) para comunicarse, enviar o solicitar
informacion, mientras que el 25% lo hace mediante una charla directa. Para la directora
de comunicacion el uso de la charla directa sirve mas para conocer de primera mano la
gestion de las distintas solicitudes que se realiza. Ademas, este medio también es usado
para dar a conocer eventos fortuitos ocurridos dentro del ministerio tal y como se lo
evidencia en el grafico 16 en donde se puede observar que el 42% de los encuestados
conocen sobre nuevos temas del ministerio a través de una charla directa con su jefe

directo y un 24% a través de su equipo de trabajo. Lo cual nos indica que el intercambio
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de ideas es bien aceptado dentro de cada equipo tal y como lo indica el grafico 18 donde
el 40% asevera que su opinion es tomada en cuenta con frecuencia.

Todos estos valores se reflejan al momento de saber si los colaboradores estan de
acuerdo con los medios de comunicacion que usa el ministerio a lo cual el 45% de los
colaboradores aseveran estar de acuerdo con estos medios y el 22% medianamente de
acuerdo (Gréfico 13). Asimismo los colaboradores creen que los medios usados por la
institucion son “adecuados y medianamente adecuados” con el 44% para cada uno y tan
solo el 5% cree que son “altamente adecuados”. Sin embargo, esto refleja ambiguedad
con la satisfaccion de los colaboradores hacia los medios de comunicacién, esto puede
suceder debido a que los colaboradores estan de acuerdo con el uso del mailing, cartelera
y chat pero no estan de acuerdo con otras herramientas como el quipux. En concordancia
con la entrevista a Jenny Proafio, directora de comunicacion, asevera que el uso de esta
nueva herramienta muchas veces es un limitante en la gestion de cada area (Grafico 19).

A pesar de esta ambigliedad los colaboradores siguen coincidiendo en que la cartelera
y el mailing son herramientas necesarias para mantener un flujo constante de
comunicacion, ademas como podemos observar en el grafico 20, para los colaboradores
es importante desarrollar nuevas herramientas de comunicacién como la pagina web
(32%) y redes sociales (21%).

El MCPEC es una entidad publica que no cuenta con una estructura fisica propia
motivo por el cual sus oficinas son separadas y se cuenta con la presencia de personal de
otras empresas. A pesar de esto, el 36% de los colaboradores cree que la ubicacion de los
puestos si permite mantener una comunicacion fluida, esto es debido a que como lo vimos
anteriormente, la comunicacion en esta entidad es en su mayoria via mailing o chat
(Grafico 17)

Identidad Corporativa basada en los graficos del 21 al 28

Solo el 42% de los colaboradores se siente identificado con la entidad, el 51% se
siente satisfecho dentro de su area podemos y el 51% cree que los colaboradores son
comprometidos, con estos antecedentes se puede aseverar que hay una conexién entre el
colaborador y la empresa, a pesar de que los mismos no conocen a profundidad su
filosofia.

Para el cumplimiento de los objetivos y el bienestar de todos los colaboradores es

importante que haya una retroalimentacién constante asi como un apoyo continuo a las
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actividades. Es asi que el 49% asevera que hay una colaboracion continua por parte de
los miembros de su mismo equipo y una retroalimentacion muy frecuente la misma que
es evidenciada en las reuniones semanales que la mayoria de areas la tiene (50%).

Aun asi el personal sigue aseverando que se debe mantener continuidad en la
comunicacion directa con el jefe y los compafieros y adicional crear una cierta autonomia
al momento de realizar sus actividades. Uno de los problemas que segun la directora de
comunicacion existe para garantizar el resultado de las solicitudes es la metodologia se
emplea para la aprobacion de los mismos, esto se da porque dentro del ministerio para
que alguna actividad que englobe todo el bienestar del mismo debe ser revisada por las

distintas autoridades que conforman el ministerio.

3.3.2. Conclusiones

e A pesar de que los colaboradores no conocen a profundidad sobre la cultura de la
empresay a que no existe una buena comunicacion interdepartamental, la mayoria
del personal se siente satisfecho y comodo laborando para esta entidad. Lo cual
demuestra que el trabajo realizado puede llegar a cumplir con la mayoria de sus
objetivos.

e A pesar de todos los resultados positivos que se obtuvo a través de la encuesta, se
ha detectado que hay un uso del rumor bastante alto, lo que influye en el buen
desarrollo de la informacidn y la buena aceptacion de los mensajes originales. El
rumor dentro de la empresa es usado para transmitir acciones realizadas en otras
areas, por ejemplo el cambio o ingreso de personal. De igual manera se usa el
rumor para difundir y acceder a la informacion “informal” como lo son los
diferentes hechos suscitados a los largo de la semana y que no son difundidos
oficialmente.

e Este ministerio no cuenta con un manual de induccion, ni con una metodologia de
induccidn para los nuevos colaboradores, lo que hace que el nuevo personal tenga
que acudir a otras instancias para conocer sobre la filosofia del ministerio.

e Existe un gran apego a la institucién por parte de los colaboradores, sin embargo
es evidenciable que el personal que labora dentro de la entidad, a pesar de cumplir
con sus labores y por ende con los objetivos, asevera estar dentro de la entidad
por el factor econdmico. Este hecho es esperable, ya que el personal se queda o se

va siempre y cuando sienta que su trabajo es bien remunerado.
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A pesar de que se asevera que la cartelera y el mailing son bien usados y arrojan
buenos resultados, es necesario aprovechar nuevas herramientas de comunicacion
y explotar de mejor manera el uso de la cartelera y el mailing.

Los resultados obtenidos no son tan cercanos a la realidad. Como se puede
observar, hay ambigtiedad en los resultados de diferentes preguntas. Esto se da
debido a que los colaboradores parecen mantener una imagen “perfecta” de la
entidad con el fin de mantener sus puestos de trabajo.

El hecho de que el MCPEC no cuente con un manejo de comunicacion interna
hace que esta area sea subvalorada y utilizada meramente para gestionar y apoyar
en actividades comunicacionales basicas como la gestion de eventos. Por esta
razén el &rea de comunicacion no logra cumplir con todas sus actividades internas.
Los resultados obtenidos permiten evidenciar la carencia en el desarrollo y gestion
de la comunicacién interna, la falta de estrategias de difusién y el poco
posicionamiento de la filosofia corporativa.

Las relaciones interpersonales no son muy frecuentes cuando se trata de personal
que pertenece a otras areas, esto se da debido a la disposicion fisica del ministerio.
Se crearon varias estrategias segun la realidad del ministerio y alineados a los
resultados obtenidos. Entre ellas estan: La creacion de nuevos canales de
comunicacion, Repotenciacion de las herramientas de comunicacion ya
existentes. Creacidn de actividades recreativas y de interaccion, Posicionamiento

de la filosofia corporativa y Repotenciacion del equipo de comunicacion.

3.3.3. Recomendaciones

Es necesario implementar un plan de comunicacion interna con el fin de ejecutar
estrategias de comunicacion que mejoren la planificacion y ejecucion de las
actividades. Este plan de comunicacién debe contener actividades que permitan
la ejecucion de las estrategias anteriormente planteadas. Asimismo debe tener
posicionar la filosofia corporativa a traves de actividades alineadas a la naturaleza
del ministerio. Este plan de comunicacion debe ser evaluado paulatinamente y una

vez al afio debe ser analizado para conocer si sus resultados son positivos.
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Se debe trabajar en un manual de induccion que contenga mas alla de la
informacién legal de la entidad. Para ello es importante realizar un grupo focal
para conocer a profundidad lo que un nuevo empleador desea conocer.

Trabajar, capacitar y aumentar el equipo de comunicacion con el fin de poder
cumplir con todas a las atribuciones y responsabilidades tanto internas como
externas.

Trabajar en un plan de manejo de comunicacion en crisis para el futuro.

Generar estrategias de comunicacion que permitan al area de comunicacion
cumplir con sus objetivos internos entorno al ministerio.

Es necesario trabajar la conexion que existe entre las diferentes areas del
ministerio.

Se debe fortalecer el compromiso de los colaboradores y que estos sean alineados

a la filosofia de la misma.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE UN PLAN DE COMUNICACION, REALIZADO CON
POSIBLES SOLUCIONES LLEVADAS A CABO POR MEDIO DE
ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

4.1. Introduccion

Un plan de comunicacién es aquel documento en donde consta todo el proceso que
se llevara a cabo para poder alcanzar el objetivo principal que se plantee la empresa. Es
decir después de haber realizado el andlisis pertinente, se generara objetivos, estrategias
y métodos de aplicacion que dependeran de lo encontrado anteriormente en el analisis
realizado, siguiendo los lineamientos pertinentes y usando conceptos claves que ayuden,
incluso si es necesario, a combatir un posible escenario de comunicacion en crisis. A
través de esta herramienta, se podra definir una guia necesaria con estrategias que
beneficien el desarrollo de la empresa.

A continuacién se presentara 3 estrategias claves para fomentar la identidad
corporativa de los colaboradores hacia la empresa y mejorar el tipo de comunicacion y su
periodicidad. Esto, basdndonos en lo encontrado durante la investigacion.

4.1.1. Publico objetivo

Este plan de comunicacion va dirigido a todos los trabajadores del Ministerio

Coordinador de Produccion, Empleo y Competitividad.

4.1.2. Planteamiento general

El MCPEC es un ministerio coordinador creado en diciembre del afio 2008 con el fin
de optimizar, viabilizar y proteger el desarrollo del sector productivo, para lo cual es
esencial contar con el personal necesario y comprometido con la causa. EI MCPEC
cuenta con 133 personas laborando en las distintas areas que lo conforman.

Cabe mencionar que el ministerio no posee una estructura fisica adecuada para
realizar actividades tradicionales (carteleras) de flujo comunicacional ya que se encuentra

dividido en 4 pisos.
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4.2.0bjetivos del plan de comunicacion

Objetivo General

Posicionar la filosofia corporativa a través de la creacion y repotenciacion de canales

de comunicacién adecuados a las necesidades de la entidad.
Objetivos especificos

e Repotenciar los canales de comunicacién ya existentes dentro de la institucion.

e Generar estrategias de difusién con informacion de interés del publico interno

e Crear un manual de induccién para posicionar la filosofia corporativa.

e Manejar espacios de interaccion entre los colaboradores para afianzar su identidad
con la empresa y sus compafieros y de esta manera afianzar el clima laboral de la
entidad.

4.3.Estrategias

El presente plan de comunicacion interno consta de 4 estrategias claves para fomentar

la filosofia corporativa y por ende la identidad desde los colaboradores hacia a entidad.

4.3.1. Estrategia 1

Creacién de nuevos canales de comunicacion y repotenciacion de los canales de

comunicacién ya existentes.

Objetivo
Crear nuevos canales de comunicacion que permitan que los colaboradores se

interesen sobre la informacién interna que maneja dia a dia la empresa.
Actividades
v Crear un manual de induccién de la entidad para los nuevos colaboradores

El departamento de comunicacion en conjunto con el departamento de talento

humano, seran los responsables de crear un manual de induccion para los nuevos
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colaboradores. Este manual ademas de contar con la informacién legal de la entidad
debera contar con la filosofia corporativa de la empresa y de temas que sean de interés de
los colaboradores. Este manual intenta generar un sentimiento de bienestar en el nuevo
colaborador, haciéndolo sentir como si ingresara a una “familia” y que Se necesitan

mutuamente para su desarrollo.

Para ello es necesario realizar varias actividades que nos permitan establecer el

camino adecuado hacia la construccion de dicho manual.

e Realizar un grupo focal para conocer de primera fuente lo que los
colaboradores les habria gustado saber al momento de ingresar a la
entidad.

e Mantener reuniones semanales para establecer el mecanismo de trabajo
para realizar un buen manual de induccion.

e Establecer un método de monitoreo para conocer si el manual es funcional.

e Establecer un presupuesto para la impresién del manual

e Proponer un area determinada dentro de la intranet para subir el manual
en digital y que sea de facil acceso para todos los colaboradores. Mejorar
el uso de la cartelera

v Potenciar el uso del mailing y a su vez establecer un método de medicién para

conocer si el mensaje llega de manera oportuna y correcta.

Esta herramienta de comunicacién es la mas usada en el dia a dia por lo que es
indispensable seguirla manejando con informacion necesaria para los colaboradores. Sin
embargo es necesario implementar un método de monitoreo para conocer el nimero de
colaboradores que han abierto el mensaje. Para ello se puede trabajar en conjunto con la
direccién de tecnologias para establecer la confirmacion de lectura del correo enviado.
Esto permitira crear una base de a cuantos colaboradores se esta llegando con el mensaje,
si bien es cierto no es posible medir como cada colaborador entendio el mensaje es posible

medir a cuantos se esta llegando.
v Mejorar la comunicacion interdepartamental a través de reuniones trimestrales.

Si bien es cierto cada &rea maneja reuniones segun sus necesidades internas sin
embargo no existe una colaboracion interdepartamental para lo cual es necesario
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establecer reuniones trimestrales entre areas ejecutoras y de apoyo con el fin de generar
un cronograma de actividades segun los objetivos establecidos y prever actividades de
ultimo momento. Esto es necesario ya que el MCPEC es un ente coordinador que tiene
bajo su mandato a 6 ministerios coordinadores que conforman el sector productivo, con
dicho sector se trabajan varios programas, politicas y proyectos que se los genera gracias
a la colaboracion entre departamento y entre entidades sin embargo no existe un protocolo

0 metodologia de trabajo.

v" Boletines Internos

El MCPEC al ser parte del ejecutivo debe cumplir metas establecidas por la
Secretaria de la Administracion Pablica entre ellos se encuentra el cumplimiento de un
namero determinado de boletines informativos, lamentablemente estos boletines son
dirigidos al publico externo al que se enfoca el sector productivo y se ha dejado a un lado
la importancia de informar a nuestro publico interno (colaboradores).

Por esta razon es importante la creacion y difusion de un boletin mensual para todos
los colaboradores, este boletin podra contar con informacién acerca de los logros

obtenidos durante un lapso de tiempo o el trabajo que se ha venido realizando.

v' Carteleras

La cartelera cumple una funcién importante dentro de toda organizacion pues a pesar
de latecnologia que consumismos dia a dia esta herramienta logra difundir la informacion
necesaria. No obstante para la realidad del ministerio el uso de la cartelera no es muy
frecuente y aun asi los colaboradores la han catalogado como la méas usada y eficiente
para informarse. Ademas es importante mencionar que solo los colaboradores que laboran
en el piso 4 y aquellos colaboradores que hacen uso de la cafeteria lo usan.

Por ello es importante implementar una segunda cartelera en el piso 2 donde se
encuentra la otra mitad de los colaboradores. Esta cartelera deberé contar con la misma
informacién como el boletin mensual, informacién sobre cursos y logros obtenidos

gracias a al trabajado de todas las areas.
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v" Posicionar la intranet como una herramienta necesaria para el colaborador.

La intranet es solo usada cuando un colaborador nuevo quiere conocer acerca de las
actividades que realiza el ministerio. A si mismo solo ingresa cuando necesita obtener
algun formulario para procesos internos. Es necesario que el colaborador tenga una
opcion diferente y mas accesible para conocer sobre los avances de la entidad y temas
importantes para su desarrollo.

Para ello se debe implementar una intranet que logre crear una “comunidad” de los
colaboradores con el fin de asegurar que la informacion llegue clara y concisa al publico
interno. Es importante que esta intranet logre abarcar diferentes links que lleve no solo a
la informacion diaria sino a espacios que permitan conocer a cada una de las areas sus
funciones y sus miembros. Asi mismo sea un espacio de interaccion entre los
colaboradores. Para esta actividad se debera trabajar en conjunto entre el area de

tecnologia y la direccion de comunicacion.

v" Creacioén de una comunidad digital del ministerio.

Hoy en dia la comunicacion se desenvuelve en un ambiente digital. Esta nueva era
permite que la informacién enviada y recibida sea eficaz y eficiente. Dentro de una
organizacion se debe buscar la mejor manera de llegar a los colaboradores sin que estos
se sientan invadidos. Por ello se debe implementar la creacion de un grupo cerrado en la
red social Facebook para que los colaboradores se relacionen entre si.

Asimismo dentro de este grupo se podra dar a conocer los agradecimientos al buen
desempefio laboral e inclusive se podran compartir las fotos de los eventos realizados,

esto con el fin de mantener la idea de una “familia” dentro de la entidad.

v Uso de apps de mensajeria instantanea.

En el MCPEC se puede ver un uso fuerte y frecuente de la app de mensajeria
instantdnea llamada “Telegram” para comunicarse con los directivos o entre
compafieros y tratar temas de trabajo. Esto permite que la solicitud y la ejecucién de
la actividad sean mas eficientes. Asimismo permite que la comunicacion sea mas
fluida.
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En esta estrategia es importante seguir potenciando el uso de este chat para poder
concretar temas laborales. Sin embargo, es necesario mantener un chat que permita a
los colaboradores comunicarse y mantener un flujo de informacion fluida, asi como
la de generar mayor relacion interpersonal entre los colaboradores.

Para ello se debe crear un chat de whatsapp en el que los colaboradores se sientan
libres de comunicarse entre ellos. Esto va a permitir que las relaciones entre los

colaboradores puedan ser mas estrechas.

4.3.2. Estrategia 2

Creacion y aplicacion de actividades recreativas y de interaccion para los
colaboradores de la entidad.

Objetivo
Esta estrategia busca generar espacios de recreacion e interaccién entre los
colaboradores para afianzar su confianza e identidad no solo con los demas colaboradores

sino que también con la empresa.

Actividades

v" Pausas activas

Las pausas activas son acogidas por las empresas con el objetivo principal de mejorar
la salud fisica y mental de los colaboradores y por ende buscan mejorar la produccion
laboral para obtener mayores resultados positivos. Estos espacios favorecen la mejora
del clima laboral en el que se desenvuelven los colaboradores ya que da paso a crear y
mantener el contacto personal por temas no necesariamente laborales. Asimismo fomenta
la integracion social, mejora las relaciones laborales, promueve la colaboracion y por
ende el trabajo en equipo. Ademaés, es importante mencionar que gracias a estas
actividades es posible divisar el personal con dotes de liderazgo lo cual favorece al
momento de entregar responsabilidades con alto valor de confianza.

Para el cumplimiento de esta actividad se propone la siguiente guia:
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e Crear pausas activas que englobe a miembros de diferentes areas con el fin
de mejorar la comunicacion. Para ello los miembros de las diferentes areas
deberén reunirse una vez cada 15 dias dentro de su misma &rea y realizar
ejercicios que seran proporcionados por un miembro del area de
comunicacion.

e Crear espacios de pausas activas que retinan a todos los miembros del
ministerio una vez cada mes y medio. Los colaboradores deberan reunirse
en el patio central del edificio. Para el cumplimiento de esta actividad un
delegado del area de comunicacién debera difundir el dia y la hora que se
realizara dicha actividad con informacion recreativa, mientas que el
delgado del area de talento humano debera registrar el cumplimiento de la

misma asi como la de liderar la actividad.

v" Integracion

Crear un espacio de integracion entre los colaboradores permite que los mismos
logren generar una conexion, y, muchas veces logra limar asperezas. Estos espacios son
importantes para mantener una identidad alta por parte del colaborador y un sentimiento
de satisfaccion laboral. De esta manera se aporta en que el colaborador asista y cumpla
con sus labores no solo por un sueldo o por ser sus actividades si no por su satisfaccion
personal.

La actividad a realizarse comprende del trabajo conjunto entre el departamento de
comunicacion y el departamento de talento humano quienes desarrollaran una mafiana
deportiva tematica y de integracion. Lamentablemente el ministerio no cuenta con un
numero considerable de colaboradores para crear partidos de varios deportes entre
direcciones por lo que es de mayor impacto realizar yincanas. Todas estas actividades se
las puede realizar de la siguiente manera:

e Se debera establecer una actividad anual para la integracion.

e Esta actividad debera ser realizada en un campo abierto y puede incluir el
desplazamiento de los colaboradores hacia lugares como hosterias o
canchas deportivas.

e  Se debera establecer un cronograma de actividades.
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e Es importante crear grupos para las yincanas. Estos grupos seran
conformados por el area de talento humano con el fin de propiciar la union
y el trabajo en equipo entre los colaboradores de distintas areas.

e Para la ejecucion de esta actividad se solicitara un presupuesto a los
directivos, esto debido a que el ministerio no cuenta con un financiamiento

o un fondo comun.

4.3.3. Estrategia 3

Posicionamiento de la filosofia corporativa

Objetivo

Esta estrategia busca ahondar el conocimiento de los colaboradores acerca de la
filosofia corporativa de la empresa. Conocer lo valores, objetivos, mision y vision permite
que el colaborador conozca hacia donde se dirige el ministerio y lo que desea conseguir.
Con estos datos los colaboradores logran afianzar de mejora manera su desempefio laboral

ya que tienen una pauta.

Actividades

v" Uso de los infochanels

ElI MCPEC cuenta con un televisor a la entrada principal del ministerio donde se
difunden pastillas informativas de temas importantes para el sector o de temas solicitados
por la Secretaria de la Comunicacion.

Esta herramienta permite difundir material visual didactico con el fin de lograr
posicionar el mensaje de una manera diferente. Por ello es importante colocar un video

institucional que contenga la informacion bésica pero importante del ministerio.

v" Creacion de un video institucional

El tener un video institucional permite que el colaborador conozca sobre | vida de a
entidad, lo que hace y hacia donde se dirige. Es importante crear este video con recursos
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propios de la entidad y la participacion de algunos proveedores. Dicho video debera ser
reproducido a través de los infochanels antes mencionados.

v Rotulacién de la misién y vison (walpapers)

Una manera de llegar a los colaboradores para que interioricen la filosofia corporativa
es mediante la colocacion de la mision y vision en los espacios de mayor flujo de personal.
Lamentablemente al no contar con una infraestructura propia no es posible colocar
mensajes en espacios como ascensores o0 escaleras por lo que se ha determinado que la
rotulacion de la mision y visién de la entidad debe estar colocada tanto en el piso 4 como
en el piso dos cerca del reloj biométrico, esto debido a que este punto es de paso
obligatorio de los colaboradores para registrar su asistencia.

Adicional se propone colocar como imagen de fondo de pantalla de los computadores
la mision y visién del ministerio con el fin de llegar a mucho mas pronto. Es importante
mencionar que se deberd respetar las solicitudes de las activaciones del ejecutivo

completo cuando sea solicitado cambiar el disefio del wallpaper.

v' Difusion de mensajes

Enviar mensajes masivos y con una periodicidad no demasiado frecuente ya que
puede ser contraproducente. El objetivo es darle al personal mayores insumos para que el

colaborador conozca, interiorice y ponga en préactica la filosofia corporativa.
v" Plan interno de difusién

Para posicionar la filosofia interna es necesario difundir como un primer impacto la
cultura corporativa con la que se cre6 la entidad. Este plan debera ser realizado lo antes
posible con la intenciébn de mejorar el nimero de colaboradores que conocen a
profundidad su filosofia y se identifican con la misma. Este plan debera contener una
estrategia para tratar la comunicacion en crisis y los sesgos que puede haber entre el

personal.
v Implementacion de una herramienta eficaz de medicién.

Para conocer si las estrategias de comunicacion que buscan posicionar la filosofia
corporativa esta funcionando se debe implementar una herramienta de medicion que

permita evidenciar los avances en el conocimiento de la filosofia corporativa. Para
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ello se debe crear con apoyo de la unidad de tecnologia un test en linea que sea
realizado cada 3 meses de manera aleatoria. Dicho test debera contener no mas de 6
preguntas concisas y completas que permitan identificar el nivel de avance y si las

actividades corresponden a las expectativas y necesidades del ministerio.

4.3.4. Estrategia 4

Repotenciacion del equipo de comunicacion.
Objetivo

Evaluar y reconocer las principales fortalezas y debilidades del equipo de
comunicacion y de sus atribuciones y responsabilidades con el fin de poder mejorar su
rendimiento y por ende mejorar el tipo de informacion que se envia su periodicidad y

manejo.
Actividades
v’ Capacitacion

Es necesario que el equipo que conforma el area de comunicacion se capacite
periédicamente con el fin de mantener una difusion y manejo interno adecuado y
responsable. Para ello es necesario que el equipo conozca a profundidad como manejar al
publico interno sus necesidades y la mejor manera para acertar con los mensajes. Asi
mismo se debe capacitar en diferenciar el tipo de informacion que brindan ya que la
informacién para el publico interno es distinta que para el puablico externo. Deberan
conocer como manejar la comunicacion en crisis y el liderazgo. Como crear e
implementar un Plan interno de comunicacion es fundamental para poder empezar a

manejar la comunicacion interna.

El equipo de comunicacidn debera saber como implementar estrategias que ayuden al

desarrollo de la empresa y su evaluacion continua.
v Aumento del equipo de comunicacién

Es importante que el equipo de comunicacion este conformado con todo el
contingente humano necesario para poder mantener un buen clima laboral y una buena

difusion de comunicacion. En la actualidad el equipo de comunicacion solo cuenta con 3
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personas mas la directora de comunicacion esto muchas veces impide que las actividades
propias de la direccion sean cumplidas a cabalidad y en el tiempo solicitado dejando a un
lado las actividades de apoyo hacia las demas direcciones e incluso el manejo de la
comunicacion interna. Por ello es importante aumenta entre 2 o 3 colaboradores mas para
el equipo con el fin de salvaguardar el cumplimiento de sus actividades y

responsabilidades.
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4.4. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ESTRATEGIAS

ESTRATEGIAS ACCIONES RESPONSABLES |PRESUPUESTO |SEGUIMIENTO
Interpretacion y seguimiento de los
resultados obtenido a través del
grupo focal, los mismos que
deberan  ser  colocados y
- . . Comunicacion con iali 4 i
Creacién de un manual de induccién a la socializados a través de un informe.
entidad para los nuevos colaboradores el apoyo de Talento 0.00
Creacién de nuevos Humano dUEa ,vez_ realizado el magual se
canales de eI ebra Zjecutar Iuna. prude a con
comunicacion y colaboradores se ec.cllona 0sS dpallra
repotenciacion de los 39”0‘? Su- aceptacion 'y poderlo
canales de ifundir.
comunicacion ya Incremento del uso del mailing y creacién -
existentes . L . Informe de medicion y encuesta
: de un método de medicidn para conocer si el o i -
. Comunicacion 0.00 sobre la necesidad de recibir o no la
mensaje llega de manera oportuna vy . e
informacion.
correcta.
Optimizacion de la comunicacion o Andlisis de la comunicacion
. ) . Comunicacion - . .
interdepartamental a través de reuniones 0.00 interdepartamental a través de una

trimestrales

Jefes de area

encuesta flash
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Numero de boletines internos
cumplidos y establecidos dentro de
la estrategia. (1 al mes)

Creacion de boletines internos Comunicacion 0.00 Estos boletines serén registrados
dentro del programa GPR
(Gobierno por resultados) para
garantizar su cumplimiento.
Seguimiento sobre la
implementacion de la nueva
Repotenciacion de las carteleras Comunicacion 0.00 cartelera. Se calificara si ayuda a
los colaboradores a mantéense
informado a través de una encuesta
Con ayuda del departamento de
Comunicacién con tecnologia se  realizard la
Posicionamiento de la intranet como una | el apoyo del 0.00 cuantificacion  del namero de
herramienta necesaria para el colaborador | departamento de ' colaboradores que hacen uso de la
tecnologfa Intranet.
Creacion de una comunidad digital del
ministerio. Comunicacién 0.00 Seguimiento sobre como la

implementacién de esta comunidad
es positivo en el desarrollo de las
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relaciones interpersonales a traves
de un andlisis de las interacciones
registradas en la comunidad.

Uso de apps de mensajeria instantanea.

Comunicacién —

Analisis de la frecuencia de uso los
chats tanto de telegram como de

] 0.00 whatsapp y definicion de la eficacia
todas las areas . .
de los mismo a través de una
encuesta flash a los colaboradores.
Se conocera si la actividad funciona
Creacion y Comunicacion 0 no visualizando la participacién
aplicacion de Creacion de pausas activas Talento Humano 0.00 del personal y su aceptacién ante
actividades los demas colaboradores y hacia la
recreativas y de actividad
interaccion para los Se basara en la experiencia para
colaboradores de la y . . g Comunicacion - saber si esta situacion es manejable
entidad Generacion de espacios de integracion 300,00 : :
' Talento Humano y puede ser repetida en ocasiones
futuras
Uso de los infochanels Comunicacion 0.00 Informe sobre la periodicidad con
Posicionamiento de la que se difunden mensajes.
la filosofia . o .
corporativa Revision y validacion del video por
Comunicacion 0.00

Creaciodn de un video institucional

parte del director de comunicacion
y el asesor del area.
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Rotulacion de la mision y vison
(walpapers)

Comunicacion -
Talento Humano -
Bienes

2.000,00

Implementacion de una encuesta
rdpida para conocer si el
colaborador visualiza y lee la
descripcion inscrita en las placas

Difusién de mensajes

Comunicacion

0.00

Implementacion de un grupo focal
para conocer como y en qué
porcentaje llega los mensajes o si se
debe cambiar la manera de
difundirlos o mejorar su contenido.

Plan interno de difusion

Comunicacion

0.00

Analisis de la realidad de los
mensajes y las herramientas de
comunicacion para que una Vvez
obtenidos los resultados
implementar un plan de difusion de
los mensajes internos con el fin de
mejorar la comunicacion
interdepartamental y aumentar el
conocimiento de los colaboradores
acerca de la filosofia de la entidad.

Para conocer si estd dando buen
resultado se debe realizar una
encuesta sobre la difusion y
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posteriormente un informe

detallado.

Implementacién de una herramienta eficaz

Implementacion de un sistema
(encuesta en linea) que permita
obtener datos de avances con

" Comunicacion 0.00
de medicion. respecto a los canales y al
posicionamiento de la filosofia
corporativa.
Comunicacion 0.00

Capacitacion

Implementacion de capacitaciones
para el &rea de comunicacion con el
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Repotenciacion del
equipo de
comunicacion.

fin de mejorar su desarrollo y
desenvolvimiento.

Para conocer si esta estrategia esta
funcionando  correctamente  se
debera realizar un informe sobre el
ndmero de capacitaciones
obtenidas y como este ha impactado
de manera positiva en el area.

Contratacion de nuevo personal para el
equipo de comunicacién

Talento Humano

0.00

Implementacion de un proceso de
seleccién para aumentar el equipo
de comunicacion. Para ello se
debera llenar los formularios de
Talento  Humano con las
actividades y responsabilidades del
area para establecer e porcentaje de
gjecucion  que  tiene  cada
colaboradores y con ello demostrar
que se necesita al menos dos
personas mas.

Figura Nro. 11 Cronograma de estrategias para la aplicacion del plan de comunicacién interno
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ANEXOS

Anexo 1: DISENO DE LA INVESTIGACION POR ENCUESTAS

1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.
Obijetivo General

Conocer la percepcion que los colaboradores tienen sobre el manejo de la comunicacion
interna y el clima laboral.

Obijetivos especificos

e Conocer los datos generales de los colaboradores de la entidad

e Identificar nivel de conocimiento que tienen los colaboradores sobre la empresa.

e Detectar los principales problema comunicacionales y de clima laboral que posee
a entidad y su situacién actual.

e Establecer los medios y flujos de comunicacion que posee la entidad.

e Identificar las posibles soluciones.

e Conocer a profundidad la relacion de identidad entre colaborador-institucién

2. DEFINICION DE FUENTES DE DATOS Y NECESIDADES DE INFORMACION.

3. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS
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Objetivos Especificos

Necesidades de Informacion

Diserfio de la
Investigacion

Fuente de Datos

Herramienta

Conocer los datos generales de | Edad, Género, nivel de Descriptiva Concluyente Primaria Encuesta
los colaboradores de la entidad | educacion, tiempo de trabajo en

la institucion.
Saber el nivel de conocimiento | Nivel de conocimiento de los Descriptiva concluyente Primaria Encuesta
que tienen los colaboradores colaboradores sobre la empresa.
sobre la empresa.
Detectar los principales | Tipos de problemas que posee | Descriptiva concluyente Primaria Encuesta
problema comunicacionales y de | el ministerio a nivel general y
clima laboral que posee a entidad | en materia de comunicacion e
y su situacion actual. identidad corporativa
Establecer los medios y flujos | Medios de comunicacion Descriptiva concluyente Primaria Encuesta
de comunicacion que posee la | interna
entidad.
Identificar las posibles | Opinidn de los colaboradores Descriptiva concluyente Primaria Encuesta
soluciones.
Conocer a profundidad la Nivel de apego/identificacion | Descriptiva concluyente Primaria Encuesta

relacion de identidad entre
colaborador-institucion

del colaborador hacia la
empresa.
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Necesidades de
Informacién

Contenido de la
pregunta

Formato de la Pregunta

Redaccidn de la pregunta

Orden de la pregunta

Nivel de conocimiento de
los colaboradores sobre la
empresa.

Conocimiento de
colaboradores sobre
entidad.

Mision

Vision

Valores

los
la

Cerrada: seleccion a
modo de escala

Cerrada: seleccion a
modo de escala

Seleccion multiple

¢Cuanto conoce usted la mision

del MCPEC?

a) Mucho

b) Poco

¢) Ni mucho, ni poco
d) casi nada

e) nada

¢ Cuanto conoce usted sobre la

vision del MCPEC?
a) Mucho

b) Poco

¢) Ni mucho, ni poco
d) casi nada

e) nada

¢Cuales cree que son los
objetivos del MCPEC?
a)Promover la produccion
nacional

b)Generar empleo

c) Incrementar el talento humano

d) Todas
e) Ninguna

1
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Dicotémica

Seleccion multiple

Dicotomica

Dicotémica

¢ Sabe usted si el MCPEC
cuenta con valores que le
permitan guiar a sus
colaboradores?

a) Si b) No

¢A través de qué medios usted
conoci6 sobre las funciones,
valores, objetivos del MCPEC

a)Correo institucional
b) Carteleras

c) Intranet

d) Otros. Especifique

¢Recibio algun tipo de
induccion cuando ingreso al
ministerio?

a) Si b) No
¢ Sabe usted si el MCPEC
cuenta con un manual de

induccion, procesos y
responsabilidades?

a) Si b) No
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Medios de comunicacion
interna

Medios de comunicacion
mas usados.

Medios de comunicacion
mas accesibles.

Medios de comunicacion
méas apropiados para la
empresa.

Tipo de informacion.
Periodicidad para
difundir la informacion

Cerrada con seleccion a
modo de escala

Cerrada con seleccion a
modo de escala

Seleccion multiple

¢ Tiene usted acceso a
informacion de lo que sucede
dia adiaen el ministerio?

a) Siempre

b) Casi Siempre

c) A veces

d) Casi nunca

e) Nunca

¢ Con qué frecuencia usted
recibe informacion?

a) Siempre

b)  Casi siempre
c) Aveces

d) Casinunca
e) Nunca

¢A través de qué medios usted
recibe informacion?

a) Mail

b) Intranet

c) Carteleras

d) Memorandos

e) Movil/telefono

f) Redes Sociales

g) Otros. Especifique......

10
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Seleccion multiple

Cerrada con seleccion a
modo de escala

Cerrada con seleccion a
modo de escala

¢ Cuales son los medios de
comunicacion interna que mas
usa para enviar o recibir
informacion? Escoja los que
corresponda.

a)Mail

b)Intranet

c)Carteleras
e)Memorandos
c)Movil/teléfono

f) Redes Sociales

d) Otros. Especifique......

¢La informacion que usted
recibe es clara?

a)Siempre

b) Frecuentemente

C) a veces

d) Rara vez

e) Nunca

¢Me siente satisfecho con el/los
medios por el cual recibe la
informaciéon?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Medianamente de acuerdo
d) Desacuerdo

11

12

13
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Cerrada con seleccion a
modo de escala

Pregunta cerrada de una
sola eleccion.

Pregunta cerrada de una
sola eleccion.

e)Totalmente en desacuerdo

Cree usted que el uso de la
cartelera para dar informacion
es:

a)Muy eficiente

b)Eficiente

c)Medianamente eficiente

d) Poco eficiente

c) Ineficiente

De los medios de comunicacion
informales (no regulados) cuél
es el que mas utiliza para
comunicarse con su jefe o su
equipo de trabajo:

a) Chat

b) boca a boca
C) rumor

d) charla directa.

Cuando existen cambios
importantes 0  inesperados
dentro de la empresa ¢ A través
de quien o que medio usted se
entera?

14

15

16
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Cerrada con seleccion a
modo de escala

Cerrada con seleccion a
modo de escala

a) Jefe directo

b) Equipo de trabajo

c) Correo institucional
d) Reuniones de trabajo
e) medios informales

¢Creo que la infraestructura y
ubicacion de los puestos de
trabajo el MCPEC permite
mantener una comunicacion
fluida libre de rumores y mal
entendidos?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Medianamente de acuerdo
d) Desacuerdo

e) Totalmente desacuerdo

¢Siente usted que su opinion es
tomada en cuenta dentro de su
unidad de trabajo?

a)Siempre
b)Frecuentemente
C)A veces

d) Rara Vez

e) Nunca

17

18
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Cerrada con seleccion a
modo de escala

Los medios de comunicacion
gue se usan en el MCPEC son:

a)Altamente adecuados
b)Adecuados
c)Medianamente adecuados
d)Poco adecuados

e) nada adecuados

19

Opinidn de los
colaboradores

Aportes de los
colaboradores hacia la
empresa

Seleccion multiple.

Pregunta de seleccién
maltiple

De los siguientes medios de
comunicacion ¢ cudl cree que son
necesarios? Escoja dos.

a) Cartelera

b) Mailing

c) Redes sociales

d) Péagina web institucional e
Intranet

e) Otros. Especifique:

¢Qué criterios considera usted
que son mas importantes para
mejorar la  situacion  del
MCPEC? Escoja los dos mas
importantes

a) Comunicacién con su jefe.
b) Comunicacion con sus
comparieros.

c) Autonomia en el desempefio
laboral.

20

28
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d) Medios de comunicacion y tipo
de informacion.
e) Otros. Especifique:

Nivel de
apego/identificacion del
colaborador hacia la
empresa.

Relacion jefe-
colaborador.

Relacion colaborador —
empresa.

Clima laboral

Cerrada con seleccion a
modo de escala

Cerrada con seleccion a
modo de escala

Cerrada con seleccion a
modo de escala

Cerrada con seleccion a
modo de escala

¢ Cuan identificado se siente con
la entidad?

a) Altamente identificado

b) Identificado

c) Medianamente identificado

d) Poco identificado

e) Nada identificado

¢Cuan satisfecho se siente
trabajando para el MCPEC?
a)Altamente satisfecho

b) Satisfecho

b) Medianamente satisfecho

d) Poco satisfecho

e) Nada satisfecho

¢Como calificaria el ambiente
laboral en el que se desenvuelve
a) Muy comprometidos

b) Comprometidos

c) Medianamente comprometidos
d) Poco comprometidos

e) Nada Comprometido

¢En mi unidad la colaboracion
de los miembros del equipo es

21

22

23

24
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Cerrada con seleccion a
modo de escala

Cerrada con seleccion a
modo de escala

Pregunta cerrada con
escala

habitual para el cumplimiento
de las tareas?

a)Siempre

b) Frecuentemente

b)Casi siempre

d) Casi nunca

c) Nunca

¢Existe retroalimentacion por
parte del director/jefe con el
equipo?

a)Siempre

b) Frecuentemente

b)Casi siempre

d) Casi nunca

c) Nunca

Cree que el uso del rumor
dentro del ministerio es:
a)Siempre

b)Frecuentemente

c) Casi Siempre

d) Rara vez

e) Nunca

¢Cada cuanto tiempo su unidad
0 direccion realiza reuniones
para establecer objetivos a
cumplir?

25

26

27
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a) Semanalmente

b) Mensualmente

c) Trimestralmente
d) Semestralmente
e) Anualmente

f) Nunca

Edad, Género, nivel de
educacion, tiempo de
trabajo en la institucion.

Edad

Género

Nivel de estudios
Tiempo de trabajo en la
institucion

Nivel de educacion

Intervalos

Seleccion

Seleccion

Seleccion multiple

Edad

a) 20 a 25 afios

b) 26 a 31 afios

c) 32 a 37 afios

d) 38 a 43 afios

e) Mas de 43 afios

Sexo
Masculino
Femenino

¢ Qué nivel de educacion usted
posee?

a) Bachiller

b) Cursando tercer nivel

c) Egresado

d) Tercer Nivel

e) Cuarto Nivel

¢Por qué ingreso a trabajar en
la institucion?

a)Salario
b) Adquirir experiencia

29

30

31

32
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Seleccion

c) El area en el que se desarrolla
el ministerio

d) contactos

e) otro. Especifique

¢ Cuénto tiempo trabaja en el
MCPEC?

a) Menos de 1 afio
b) 2 afios a 4 afos
d) 5 afios a 7 afios
e) Més de 7 afios

Escoja el &rea al que pertenece
Usted.

a) Despacho Ministerial

b) Coordinacién Administrativa —
Financiera

c) Coordinacion Juridica

d) Direccién de Comunicacion

e) Despacho Viceministerial

f) Coordinacion de inversiones

g) Subsecretaria de gestion e
informacion.

h) Subsecretaria de Planificacion
i) Subsecretaria de gestion y
eficiencia institucional.

33

34
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ENCUESTA PARA EL PERSONAL DEL MINISTERIO COORDINADOR DE
LA PRODUCCION, EMPLEO Y COMPETITIVIDAD (MCPEC)

Esta encuesta tiene como objetivo conocer la percepcion que los colaboradores tienen

sobre el manejo de la comunicacién interna y el clima laboral. Por favor responda de la

manera mas sincera posible. La encuesta es andnima.

l. FILOSOFIA Y CULTURA CORPORATIVA

1. ¢Cuanto conoce usted la mision del MCPEC?

f)
9)
h)
i)
)

Mucho

Poco

Ni mucho, ni poco
casi nada

nada

2. ¢Cuanto conoce usted sobre la visiéon del MCPEC?

f)
9)
h)
i)
)

Mucho

Poco

Ni mucho, ni poco
casi nada

nada

3. ¢Cuales cree que son los objetivos del MCPEC?

a)
b)
c)
d)
e)

Promover la produccion nacional
Generar empleo

Incrementar el talento humano
Todas

Ninguna

4. ¢Sabe usted si el MCPEC cuenta con valores que le permitan guiar a sus

colaboradores?

a) Si

b) No
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. ¢A través de qué medios usted conocid sobre las funciones, valores,

objetivos del MCPEC?
a) Correo institucional
b) Carteleras
c) Intranet

d) Otros. Especifique

. ¢Recibio algun tipo de induccion cuando ingreso al ministerio?

a) Si b) No

. ¢Sabe usted si el MCPEC cuenta con un manual de induccidn, procesos

y responsabilidades?
a) Si b) No

MEDIOS DE COMUNICACION INTERNA

. ¢ Tiene usted acceso a informacion de lo que sucede dia a dia dentro del

ministerio?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Casi nunca

e) Nunca

9. ¢Con qué frecuencia usted recibe informacion?

f) Siempre

g) Casi siempre
h) A veces

i) Casi nunca

J) Nunca
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10. ¢ A través de qué medios usted recibe informacion? Escoja los dos mas

importantes.
h) Mail
i) Intranet
J) Carteleras
k) Memorandos
[) Movil/teléfono
m) Redes Sociales

n) Otros. Especifique......

11. ¢ Cuales son los medios de comunicacion interna que mas usa para

enviar informacion? Escoja los dos méas importantes

a) Mail

b) Intranet

c) Carteleras

d) Memorandos

e) Madvil/teléfono
f) Redes Sociales

g) Otros. Especifique......

12. ¢ La informacién que usted recibe es clara?

a) Siempre
b) Frecuentemente
C) aveces
d) Raravez

e) Nunca

13. Me siento satisfecho con el/los medios por el cual recibe la informacion

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Medianamente de acuerdo
d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
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14. Cree usted que el uso de la cartelera para dar informacion es:
a) Muy eficiente
b) Eficiente
c) Medianamente eficiente
d) Poco eficiente
e) Ineficiente

15. De los medios de comunicacion informales (no regulados) cuél es el que
mas utiliza para comunicarse con su jefe o su equipo de trabajo:
a) Chat
b) boca a boca
C) rumor

d) charla directa

16. Cuando existen cambios importantes o inesperados dentro de la empresa
¢A través de quien o que medio usted se entera?
a) Jefe directo
b) Equipo de trabajo
c) Correo institucional
d) Reuniones de trabajo
e) medios informales

f) No me entero de la informacion

17. Creo que la infraestructura y ubicacion de los puestos de trabajo del
MCPEC permite mantener una comunicacion fluida
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
¢) Medianamente de acuerdo
d) Desacuerdo
e) Totalmente desacuerdo
18. ¢ Siente usted que su opinion es tomada en cuenta dentro de su unidad de
trabajo?
a) Siempre
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b) Frecuentemente
c) A veces
d) Rara Vez

e) Nunca

19. Los medios de comunicacion que se usan en el MCPEC son:
a) Altamente adecuados
b) Adecuados
¢) Medianamente adecuados
d) Poco adecuados

e) nada adecuados

20. De los siguientes medios de comunicacion ¢cual cree que son necesarios?
Escoja dos.
a) Cartelera
b) Mailing
c) Redes sociales
d) Pagina web institucional e Intranet
e) Otros. Especifique:

I11.  IDENTIDAD CORPORATIVA

21. ¢ Cuan identificado se siente con la entidad?
a) Altamente identificado
b) Identificado
c) Medianamente identificado
d) Poco identificado

e) Nada identificado

22. ¢ Cuan satisfecho se siente trabajando para el MCPEC?
a) Altamente satisfecho
b) Satisfecho

¢) Medianamente satisfecho
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d) Poco satisfecho

€)

Nada satisfecho

23. ¢ Como calificaria el ambiente laboral en el que se desenvuelve

a)
b)
c)
d)
e)

Muy comprometidos
Comprometidos
Medianamente comprometidos
Poco comprometidos

Nada Comprometido

24. ¢En mi unidad la colaboracién de los miembros del equipo es habitual

para el cumplimiento de las tareas?

a)
b)
c)
d)
e)

Siempre
Frecuentemente
Casi siempre
Casi nunca

Nunca

25. ¢ Existe retroalimentacion por parte del director/jefe con el equipo?

a) Siempre

b) Frecuentemente

c¢) Casi siempre

d) Casi nunca

e) Nunca

26. Cree que el uso del rumor dentro del ministerio se da:

a)
b)
c)
d)
e)

Siempre
Frecuentemente
Casi siempre
Rara Vez

Nunca
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27. ¢(Cada cuanto tiempo su unidad o direccion realiza reuniones para

establecer objetivos a cumplir?

a) Semanalmente
b) Mensualmente
c) Trimestralmente
d) Semestralmente
e) Anualmente

f) Nunca

28. ¢ Qué criterios considera usted que son mas importantes para mejorar la

situacion del MCPEC? Escoja los dos mas importantes

a) Comunicacion con su jefe.

b) Comunicacién con sus compafieros.

c) Autonomia en el desempefio laboral.

d) Medios de comunicacion y tipo de informacion.

e) Otros. Especifique:

IV. DATOS GENERALES

29. Edad:
a) 20 a 25 afios b) 26 a 31 afios c) 32 a 37 afios
d) 38 a 43 afios e) Mas de 43 afios

30. Sexo

a) Masculino b) Femenino

31. ¢Queé nivel de educacion usted posee?

f)
9)
h)
i)
)

Bachiller

Cursando tercer nivel
Egresado

Tercer Nivel

Cuarto Nivel
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32. ¢Por qué ingreso a trabajar en la institucion?

33.

34.

3)
b)
)
d)
€)

Salario

Adaquirir experiencia

El area en el que se desarrolla el ministerio
Contactos

Otro. Especifique:

¢ Cuanto tiempo trabaja en el MCPEC?

a) Menos de 1 afio

b) 2 aflos a 4 afios

d) 5 afios a 7 afios

e) Mas de 7 afios

Escoja el &rea al que pertenece Usted.

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)
h)
i)

Despacho Ministerial

Coordinacion Administrativa — Financiera
Coordinacion Juridica

Direccion de Comunicacion

Despacho Viceministerial

Coordinacion de inversiones
Subsecretaria de gestion e informacion.
Subsecretaria de Planificacion

Subsecretaria de gestion y eficiencia institucional
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Anexo 2: DISENO DE LA ENTREVISTA
I DIRIGIDO A:

Esta encuesta esta dirigida al Director de Comunicacion con el fin de poder obtener

informacién de primera mano para constatar y equiparar los resultados obtenidos

mediante la encuesta.

1. OBJETIVO GENERAL

Conocer las estrategias de difusion que usa el area de comunicacion para establecer una

comunicacion interna efectiva y eficiente.

I1.  OBJETIVOS

-Establecer los principales medios de comunicacion que usa el area de comunicacion

para difundir la informacion.

-Conocer las estrategias de comunicacion internas que usa el area de comunicacion

-Detectar los posibles problemas y soluciones que el responsable de comunicacién

creyere pertinentes.

OBJETIVOS NECESIDADES REDACCION DE LA ORDEN DE
DE PREGUNTA LA
INFORMACION PREGUNTA

Establecer los Medios de ¢ Cual cree que es el medio 1

principales comunicacion de comunicacion que méas

medios de usan los funcionarios del

comunicacion MCPEC para enviar y

que usa el area recibir informacion? 2

de

comunicacion Este medio de 3

para difundir la comunicacion que ha

informacion. mencionado ¢Cree que 4

funciona al 100%?

¢La difusion interna a través

de mails y carteleras logran
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cumplir con los objetivos

del &rea de comunicacion?

¢ Cree que es funcional el
uso de la intranet? ;Cuales
son sus ventajas o

desventajas?

Conocer las
estrategias de
comunicacion
internas que usa
el area de

comunicacion

Estrategias de
difusion

¢ Cudl es la estrategia de
comunicacion que la
Direccion de Comunicacion
ha aplicado para la gestion

de la comunicacion interna?

Mas del 50% de los
colaboradores no han
recibido una induccién
adecuada a su ingreso al
MCPEC lo que repercute en
Su poco conocimiento sobre
la filosofia de le empresa,
en este sentido ¢Se ha
planificado crear este plan
de comunicacion interna?

¢ Cudl seria su principal

objetivo?

Detectar los
posibles
problemas y
soluciones que
el responsable
de

comunicacion

Problemas en la
gestion interna del
MCPEC,
especificamente en
el area de

comunicacion

¢Qué limitaciones ha tenido
la direccion de
comunicacion para realizar
de manera oportuna su

gestion?
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creyere En cuanto a la cultura
pertinentes. corporativa del MCPEC,
considera usted que el
personal esta alineado con
la filosofia de la misma?,
¢los colaboradores hacen
practica la mision, vision y
valores? ;Qué ha realizado
la direccion de
comunicacion para

lograrlo?

ENTREVISTA

Esta entrevista tiene como objetivo conocer las estrategias de difusion que usa el area de

comunicacion para establecer una comunicacion interna efectiva y eficiente.

PREGUNTAS

1. ¢Cuél cree que es el medio de comunicacion que mas usan los funcionarios

del MCPEC para enviar y recibir informacion?

La herramienta de comunicacién muy frecuente es el mailing, el correo electronico.
La comunicacion cara a cara es usada mas para poder dar seguimiento ante las
solicitudes, para visibilizar la gestion de los requerimientos que se solicitar a través del

mailing.

2. Este medio de comunicacion que ha mencionado ¢ Cree que funciona al
100%?

Cuando se envian mensajes masivos es complicado determinar como h asido
receptado dicho mensaje, por lo que podemos analizarlo de dos formas. La primera a
través del numero de personas a quienes va dirigido el mensaje y a quienes han construido

o0 se han apropiado del mensaje. Si hablamos del primero podemos decir que es un método
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cuantitativo y aseverar que ha llegado a 133 personas y damos por hecho que lo leyeron,
en este punto podemos decir que si es efectivo esta herramienta de comunicacion. Si nos
remitimos a la segunda opcion puedo decir que es mucho mas complicado hacer un
estudio de recepcion sobre todo en las entidades pablicas. Diriamos que tal vez no, que
hay personas que se identifican con ese mensaje y que han hecho una concepcion y le han
dado nuevo sentido, un resinificado. Sin embargo en el dia a dia en lo que se trata de
focalizar en lo cualitativo asi que bajo este parametro diriamos que si es positivo porque
llega a varias personas. La limitante es que damos por hecho que el personal abrid, leyo

y entendi6 el mensaje.

3. Ladifusion interna a través de mails y carteleras logran cumplir con los

objetivos del area de comunicacion?

De igual manera el uso de la cartelera es bastante subjetivo porque también se puede
medir como el dato anterior, es dificil saber como ha sido aceptado el mensaje.
Generalmente las carteleras estan ubicadas en un lugar donde hay mucho espacio y las
personas interactlian o pasan constantemente pero realmente no sabemos si lo vieron o no
o si entendieron el mensaje. A pesar de esto podemos decir que si esta funcionando
muestra de ellos es la lista de cumpleafios que se publica en la cartelera, los colaboradores

estan pendientes de esta informacion.

4. ¢Cree que es funcional el uso de la intranet? ¢ Cudles son sus ventajas o

desventajas?

Considero que se le puedo sacar mucho mas provecho. Por el ejemplo el tema del
quipux considero que es mas un obstaculo que una forma de agilitar las cosas. Ademas
muchas de las personas no estan en un proceso adecuado de adaptacion al momento de
ingresar. No se les menciona muchas actividades o responsabilidades. Se podria dar méas
énfasis a este tipo de cosas dentro de la comunicacion. Son cosas que hay que pulir poco

a poco.

5. ¢Cual es la estrategia de comunicacion que la Direccién de Comunicacion

ha aplicado para la gestion de la comunicacién interna?
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Un plan estratégico comunicacional no existe, eso es bastante grave. No existe porque
la institucion es relativamente nueva y un manual de comunicacion requiere de mucho
tiempo y trabajo. Para que este manual sea efectivo todas las areas deben participar. Por
esta razon no existen las estrategias y esto hace que se resuelvan las cosas dia a dia. Esto
puede dar dos resultados: 1) Fortalecimiento al personal de comunicacion que no sigue
una linea ya establecida sino que atienda los requerimientos dia a dia, sin embargo no
existe una guia que ya deberia existir. A pesar de que no existe estas estrategias y un

manual se ha logrado sobrellevar las actividades.

6. ¢Se ha realizado una retroalimentacion de la situacion de la cultura y
comunicacion organizacional? Es decir, se ha establecido un plan de
comunicacion interna en el MCPEC, el cual fue aplicado y evaluado?

Esta en proyectos de ser aplicado.

7. Mas del 50% de los colaboradores no han recibido una induccion adecuada
a su ingreso al MCPEC lo que repercute en su poco conocimiento sobre la
filosofia de le empresa, en este sentido ¢Se ha planificado crear este plan de

comunicacion interna? ¢ Cudl seria su principal objetivo?

Un plan de comunicacién interna requiere que todas las areas estén involucradas,
actualmente la direccion de talento humano y de comunicacion esta trabajando en la
creacion de este plan pero también es importante tomar en cuenta que quiere saber el
nuevo colaborador y los que ya estan dentro. Esto es posible mediante la realizacion de
un grupo focal. Con este grupo focal tener ya las directrices de a donde apunta este plan
de induccidén y no solo comunicar la filosofia de la empresa es darle al nuevo colaborador
que ha tomado una buena decision. Es decir transmitir que la decision de ingresar al
ministerio fue en conjunto, fue de la empresa y del colaborador y de esa forma hacerle
que sea parte de la familia del ministerio, que su trabajo va a ser valorado y que es

bienvenido.

8. ¢Qué limitaciones ha tenido la direccién de comunicacion para realizar de

manera oportuna su gestion?
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Es una cadena, los requerimientos se hacen a través del mailing y que el seguimiento
se hace a través de la comunicacion cara a cara, a traves de llamadas telefdnicas. La accion
comunicativa es propia de los seres humanos, tenemos la capacidad de entendimiento
para lograr un consenso, a veces ese consenso no se logra por varias aristas. Puede ser
porque tenemos una concepcion distinta a lo que la otra persona quiere. Esto es un
limitante en el proceso de validacidn pues existen colaboradores que validaran partes que
para otros no es importante o se demoran. Estos consensos nos limitan. Esto puede pasar

porgue no hay una induccion de lo que se quiere del area

9. En cuanto a la cultura corporativa del MCPEC, considera usted que el
personal esta alineado con la filosofia de la misma?, los colaboradores hacen
practica la mision, vision y valores? ¢Qué ha realizado la direccion de

comunicacién para lograrlo?

No, esta recién realizando este plan de induccién que es de donde se deriva todo, es
como el aparataje para que el colaborador se sienta identificado con la filosofia de la
institucién. Yo, podria decir que no. Hay valores y normas que vienen desde casa o de su
anterior trabajo que lo pone en practica como el cumplimiento de las horas de sus labores
pero que no estan como aterrizadas a la mision y a la vison de la institucion pero se sigue

trabajando en este plan, es un proyecto a corto plazo.
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