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INTRODUCCION

El objetivo del presente trabajo es crear un manual de comunicacion interna para
Martel, empresa ecuatoriana dedicada a la comercializacion de cableado estructurado
con 25 afios de trayectoria y con proyeccion de crecimiento internacional, el cual se

basa en las necesidades y en la estructura organizacional de esta empresa.

La finalidad de la herramienta es transmitir una de las actividades que se puede
desarrollar dentro de la creacion de un plan de comunicacion, para una determinada
organizacion, que siempre tendra el enfoque de brindar apoyo al publico elegido, que

este caso, equivale al personal de Martel.

En el capitulo I se presentan conceptos basicos los cuales son fundamentales para la
creacion de esta herramienta, ya que la informacién es una guia de los pasos previos que
se deben realizar, para la creacion, desarrollo e implementacién de una actividad

correspondiente a la rama de la Comunicacion Interna.

En el capitulo Il se presenta informacién de Martel, historia, mision, vision,
organigrama y los sistemas de comunicacion existentes en la misma, lo que genera una
pauta para conocer como se ha venido manejando la comunicacion en esta empresa, que
claramente ha sido de manera informal al no contar con el Area de Comunicacion o con

una persona encargada de realizar actividades relacionadas al tema.

La informacidon recopilada de la empresa da paso al desarrollo del capitulo I, que
presenta los resultados del diagndstico realizado al personal de Martel, donde las
personas transmiten sus conocimientos sobre informacion relevante de la empresa, que
deberia ser conocida por la mayoria del personal, ya que son personas que llevan afios
en la organizacion a excepcion de pocas quienes han ingresado recientemente a la

empresa.



En el capitulo IV se presenta la herramienta que se realizd para el personal con el
nombre de: “Herramienta de Comunicacion Interna para el personal de Martel”, fue
ejecutado tomando en cuenta las necesidades transmitidas por el personal, a través del
diagnostico de comunicacion donde la técnica principal puesta en préctica fue la
encuesta, seguida por técnicas secundarias como: la entrevista personal y la

observacion.

Como paso final, se presentan las conclusiones y recomendaciones que fueron extraidas
a lo largo del desarrollo de esta disertacion de grado, para generar convencimiento de la
implementacion del Area de Comunicacion en Martel, para transmitir los
procedimientos actualizados de la empresa de manera formal, para evitar inconvenientes

en el desarrollo de actividades, tanto al personal antiguo como nuevo.



ANTECENDENTES

Martel es una empresa que cuenta con personal con afios de antigtiedad en los cargos,
sin embargo hay un pequefio grupo conformado de cuatro personas a quienes se las
denominara fuente de informacién, ya que conocen en su totalidad los procesos que se

deben llevar a cabo en la empresa en todo aspecto.

Este grupo de personas serd de gran apoyo, puesto que en la actualidad se ha visto la
necesidad de incorporar méas gente al equipo de trabajo pero no se han obtenido los
resultados esperados por parte de la gerencia. Mediante una indagacién referente al
tema de Comunicacion Interna se ha diagnosticado que el nuevo personal y parte del ya
existente, no conocen cuales son los procesos que se deben seguir lo que ha generado
demora, ineficacia en las labores y falta de resultados positivos a gerencia.

Sumado al inconveniente de falta de conocimiento de procesos, las personas no conocen
las caracteristicas que deben guiar sus labores, a esto me refiero con la falta de
conocimiento de la cultura corporativa: mision, vision y objetivos. Estos conceptos han
sido desarrollados y modificados de vez en cuando bajo la Unica autoridad maxima de la
empresa, a quien todos reconocen como tal, que es el Presidente Ejecutivo, propietario
de Martel.
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ALCANCES

Con la creacion de una Herramienta de Comunicacion Interna de Martel, conocida
como manual en el lenguaje comunicacional ya que esta destinado a la educacion del
personal, transmitiendo de forma préctica el qué es la empresa y la modalidad de

trabajo en su interior.

El manual debera ser tomado como una herramienta de trabajo indispensable, por este
motivo el contenido que se va a transmitir parte de las necesidades del personal interno,
gue mediante dos técnicas de investigacion como: encuesta y observacion, se sabra con

certeza que temas se deben desarrollar.

A pesar que la empresa cuenta con una filosofia empresarial, realizada por el Presidente
Ejecutivo, se busca redactarla nuevamente tomando como referencia las caracteristicas
que debe poseer bajo los conceptos de la teoria organizacional, para que no vuelva a ser

modificada y que finalmente sea presentada al personal dentro de la cartilla.

Mediante las actividades realizadas para la obtencion final del documento se quiere
lograr el convencimiento, a nivel tanto de directivos como personal de las areas, de
implementar el Area de Comunicacion lo cual beneficiara al publico interno de Martel,
tanto a nivel de directivos como de empleados, mediante las gestiones que la persona

encargada Comunicacion realice, gracias a los conocimientos tedricos de esta profesion.

11



OBJETIVOS

Objetivo general

Desarrollar un manual para guiar al cliente interno, al momento de realizar sus
actividades laborales, basado en los lineamientos que el Presidente de Martel

considere oportunos.

Objetivos especificos

1. Presentar las caracteristicas de la Comunicacion enfocada al interior de

las organizaciones en la actualidad.

2. Hacer un diagnostico de la comunicacion existente, sus caracteristicas

principales y percepcion de sus receptores, a nivel interno de la empresa.

3. Investigar sobre Martel y utilizar los resultados de esa investigacion

como insumo para crear el manual.

4. Transmitir pautas claves para el buen desempefio del personal.

5. Determinar actividades y sugerencias que mediante la comunicacién

interna brinden apoyo al personal de Martel.

12



CAPITULO |

TEORIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Para presentar un concepto claro podemos tomar las palabras de Liliana Soto*, quien
describe a la Comunicacion Organizacional como el manejo adecuado de los procesos
de elaboracion, emision, circulacion y retroalimentacion de los mensajes emitidos
dentro de las instituciones, para aumentar la productividad y la calidad en las

organizaciones.

Desde el inicio de la comunicacion aplicada en las instituciones, que es los afios 60, el
concepto de la misma se ha mantenido a nivel perceptivo y practico hacia su publico,
que es el personal de las instituciones.

La comunicacion cuenta con un modelo tradicional que ha impuesto la idea que esta
area es tomada como estrategia para apaciguar los ambientes variables en las
instituciones; sin embargo se ha obviado que la comunicacion es todo un proceso
informativo y no solo comunicativo, lo cual es mucho méas complejo ya que requiere
apoyo de los directivos de las empresas, para que la estrategia comunicativa resulte

efectiva.

Se debe considerar que cuando hablamos de comunicacidn, nos referimos a temas como
la expresion, emociones, sentimientos, pensamientos, etc. Una transmision efectiva de
comunicacion debe considerar estos aspectos que son fundamentales del ser humano e

incluirlos de la mejor manera posible, en todo tipo de medios que se utilicen.

' Miguel Vésquez. Compilacién de Comunicacién. Quito. Facultad Universidad Central del
Ecuador. Quito. 2007. Pg: 1.

13



1.1. Evolucién de las teorias de comunicacion

La implementacion de la comunicacion en las empresas de este siglo es considerado
como un reto, a pesar de estar conscientes que una de las claves de la actualidad es la

comunicacion jefe — colaborador.

Sin la existencia de la comunicacion como herramienta, no es posible la funcién de
motivar para la obtencién de un trabajo déptimo, por este motivo la comunicacion interna
debe tomar en cuenta varios factores que se han ido descubriendo con el paso del

tiempo.

La evolucion de las teorias alega a la motivacion laboral, lo cual nos ayuda a
comprender que factores a considerar, han aumentado con el paso del tiempo para hacer

de la Comunicacion algo eficaz.

1.1.1. Teoria Clasica

A inicios del siglo XX se descubre la produccion de mayor cantidad de

productos a cambio de remuneracion a los empleados por produccion.

Taylor.

Denominado padre de la administracion cientifica en Estados Unidos,
consideraba que la motivacién principal a los trabajadores es de tipo
material, aconsejaba que la comunicacion de gerencia hacia sus

empleados sea enfatizando en las recompensas materiales.

El modelo de comunicacion de esta época es considerado como lineal y
descendente, por lo tanto sélo corresponde a informar. Este modelo
perjudica al pensamiento de Taylor relacionado con la motivacion de la
época, argumenta que “cada trabajador deber ser instruido continuamente

y recibir la ayuda cordial de los que estan por encima de él”.

14



Fayol.

Denominado padre de la ciencia de la administracion en Europa, es

conocido por sus 3 principios relacionados con la comunicacion

organizacional.

Unidad de direccion: un solo superior por area, para evitar
distintas interpretaciones de los mensajes emitidos desde la
direccion. Este modelo lo relacionamos con comunicacion

vertical, flujo descendente.

Cadena de escalafén: hay un orden jerarquico denominado como
nexo para la transmision de informacién. Esta relacionado con un
flujo ascendente y descendente de la informacion, relacionado

con la comunicacién horizontal.

Unidad de mando: hay varias personas quienes deben conocer
cierta informacion, antes de llegar al receptor final. Este modelo

adopta un tipo de comunicacion descendente.

Después de haber transmitido los principios de Fayol, se llega a la

conclusion que transmite la idea de una estructura piramidal en las

organizaciones, la comunicacién  es controlada de manera cuidadosa,

por lo tanto sigue un orden jerarquico para la toma de decisiones.

Weber.

Considerado como padre de la teoria de la burocracia, su pensamiento

consiste que las organizaciones deben seguir reglas rigidas para que la

ejecucién y coordinacion de tareas sean predecibles y asi evitar posibles

errores.

15



1.1.2. Teoria Humanista

Es una reaccion hacia la teoria clasica, defiende la teoria que la responsabilidad
de las personas hacia su trabajo no se construye “gracias” al control de los

directivos, sino a través del gusto por las tareas que el sujeto debe realizar.

Tras el experimento realizado por Elton Mayo en la factoria Hawthorne, a
mediados de la década del 30, se comprob6 que mediante la atencion prestada a

los trabajadores por los investigadores hubo un cambio de actitud de su parte.

A pesar que la atencién consistié en un incremento de iluminacion en el lugar,
los trabajadores sintieron mayor interés por parte de sus jefes, lo cual incremento

el gusto a las actividades laborales dando como resultado algo positivo.

Teoria de Mc. Gregor

Mc. Gregor denomina a su teoria como Teoria X en contraposicion a la
Teoria Y, él considera que cada accion tomada por directivos de la
empresa se guia por los planteamientos sobre la naturaleza y el

comportamiento humano.

Teoria X (planteamientos sobre la naturaleza): considera que el ser
humano es vago por naturaleza, por lo tanto los directivos deben premiar
o castigar a los trabajadores tomando como referencia las actividades
realizadas por el personal. Para conocer el nivel de trabajo se requiere
una vigilancia permanente a las personas por parte de los jefes, de esta
manera se transmite la presién de cumplir por obligacion todo tipo de

tareas.
Teoria Y (comportamiento humano): indica que las personas no son

pasivas por naturaleza, cuando se pierde el interés por las cosas se debe a

un motivo, que no siempre esta relacionado al incentivo econdémico.

16



Esta teoria defiende que todo el personal puede rendir en su trabajo,
siempre y cuando se tome en cuenta el brindar las herramientas correctas
y necesarias que las personas requieren, para la ejecucion correcta de las

actividades de los empleados.

1.1.3. Teoria de Sistemas

Este nombre se debe a Bertalanffy quien desde 1924 buscaba una teoria que
integre varios aspectos/ subsistemas®. Las organizaciones son denominadas
como sistema, ya que se compone de subsistemas funcionales (areas de la
organizacion) y de subsistemas sociales, lo que convierte a la organizacion en un

sistema abierto.

Para la sobrevivencia de este sistema es fundamental el desarrollo de un proceso
que favorezca al manejo de informacion interna, que después de un proceso es la
clave de la informacién externa la cual se convierte en la retroalimentacion de la

percepcion de los subsistemas de una organizacion.

1.2. Acercamiento a la Comunicaciéon Interna

Hace ya varios afios, sin comprender los resultados a obtener, las empresas empezaron a
apostar por la comunicacion empresarial; el dia de hoy los resultados son favorables
considerando la motivacién e integracion de los empleados, quienes son el publico de

este tipo de comunicacion.

Para lograr comentarios positivos sobre la gestion de la comunicacion en las
organizaciones, se debe tomar en cuenta estas ideas principales, segtn el Area de

Comunicacion de PetroEcuador®, que hacen de la Comunicacion algo distinguido:

2 Marisa del Pozo Lite. Cultura empresarial y Comunicacién interna. Madrid, FRAGUA, 1997.
Pp.: 100 — 107.

3 PetroEcuador. Comunicacién Interna. Quito: Autor. (Publicacion del Departamento de
Comunicacion de PetroEcuador). 2008. Pg.: 1
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e Permite el conocimiento y la coordinacion de actividades entre las distintas areas

de la empresa.

e Fortalece la interaccion y participacion activa de todo el personal de la empresa.

e Incentiva el trabajo en equipo a través de las distintas relaciones que se

establecen entre las areas.

e Crea ambientes propicios que ayudan a mejorar las condiciones fisicas y
humanas del trabajador, por medio de la participacion y la integracion.

e Permite crear un clima favorable para gestionar el cambio en la empresa.

1.2.1. Definicién de comunicacién interna

Es considerada como una herramienta de gestion para alcanzar un fin, mediante la
eficacia en la recepcion y comprension de mensajes enviados al publico interno, al
personal de una empresa. El propésito de mayor importancia es generar un ambiente

laboral participativo y armonioso®.

Mediante la comunicacion se debe retener a los empleados, brindando un buen
clima laboral y respondiendo a sus expectativas e inquietudes del lugar.

Hay que tomar en cuenta que todo tipo de acciones generadas por parte de
Comunicacién, deben estar alineadas a los objetivos éticos y productivos de la

compaiiia, por lo tanto a las indicaciones de los directivos.

Es importante comprender que todo vacio de comunicacion en las empresas sera
llenado por los diferentes integrantes del lugar, la informacion que desarrollen

deprendera del nivel de compromiso y cercania con la empresa.

* Alejandra Brandolini, Martin Gonzalez. Comunicacién interna. Buenos Aires. DIRCOM,
2009. Pp.: 25 — 26.
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La manera en como la informacion sera difundida, puede ser a través de un canal
formal en caso de contar con plan de comunicacién, o informal en caso de no contar
con un plan desarrollado; la idea es que en toda institucion habra la necesidad de

comunicacion.

Por este motivo la idea de contar con Area o Departamento de Comunicacion es
fundamental, ya que la persona encargada de realizar este tipo de gestion serd quien

debe poner en practica los objetivos principales de la Comunicacion Interna.

1. Objetivos de la Comunicacion Interna

Objetivos
delacl  LAROTETCL

1.2.2. Publico de la comunicacién interna

El principal receptor de la informacion es el recurso humano de la empresa, son
quienes estan ligados directamente con la organizacién, mediante las funciones

que deben realizar.

Sin embargo este publico interno también es considerado como publico externo,
al momento de salir de su lugar laboral comparte tiempo con seres queridos,
donde transmite lo vivido durante el dia, que pueden ser experiencias positivas o

negativas, afectando a la institucion en la que trabaja.

® Alejandra Brandolini, Martin Gonzélez. Comunicacién interna. Buenos Aires. DIRCOM,
2009. Pg.: 27.
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2. Esquema de publicos de la comunicacion interna

Comunicacidnes internas Se nutren de
e Empleados comunicacidénes externas y
participan de otras esferas
Publicos internos indirectos sociales:
e Familiay allegados D e Miran televisidn
de los empleados ] e Leen diarios
e Empleados tercerizados e Son votantes
e Proveedores e Sonvecinos de la
e Distribuidores empresa
e Son consumidores

Con este cuadro comprendemos la idea de cuando un publico interno se

convierte en externo.

La informacion gque se maneja a nivel de la empresa, no debe estar alejada de la
informacidn que la persona accede fuera de la misma, debe ir a la par con las
exigencias que el mundo laboral transmite por diversos canales de
comunicacion, logrando que el publico interno sea medio de informacién de

aspectos positivos del lugar al que pertenece.

1.2.3.1. Participacion del pablico: la piedra angular

La participacion del personal resulta fundamental, por este motivo se
debe facilitar los procesos de comunicacion, orientados a los empleados,

con el objetivo de creacion de pertenencia a las organizaciones.

La idea de transmitir este sentimiento de pertenencia a la empresa, debe

surgir de la experiencia de los propios integrantes de la organizacion.

® Alejandra Brandolini, Martin Gonzélez. Comunicacién interna. Buenos Aires. DIRCOM,
2009. Pg.: 31.
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Al momento de difundir sus experiencias personales se involucran
sentimientos reales hacia el lugar, sin dar pauta alguna a la idea de haber

impuesto sentimientos y/o pensamientos.

Para lograr este tipo de participacion se debe tomar en cuenta tres
niveles’ de compromiso, que se refieren a los distintos sectores de la

empresa:

¢ Informacién: contar con informacién sobre la organizacion permite a

cada integrante conocer su posicion relativa en la misma.

e Opinion: para facilitar la incorporacion de la experiencia de los
integrantes de la organizacion. La opinién presupone el conocimiento
de la informacion. Se trata de sumar puntos de vista, de identificar

problemas que otros no observaron.

e Toma de decisiones: vinculada con el desarrollo de la autonomia
necesaria en cada area. Es el nivel superior de la participacion y

presupone los dos niveles anteriores.

1.2.3. La comunicacion interna relacionada con la cultura empresarial

La gestion de la comunicacién en las empresas es considerada como téctica, para
la construccion de una cultura empresarial que engloba: modos de pensar,

comportamientos, valores y demas aspectos sociales.

Mediante la circulacién de mensajes, que se generan por un estudio previo,
relacionados con informacion de: mision, funciones, objetivos, valores y
pensamientos las personas se acoplaran a un tipo de comportamiento

determinado.

" Michael Ritter. Cultura Organizacional. Buenos Aires. DIRCOM. 2008. Pg.: 14
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Este comportamiento va acorde a las especificaciones de los directivos, quienes
deben considerar que lo impuesto no debe tener contradicciones entre lo que
ellos realizan y entre lo que se solicita al personal, de ser asi, se genera un

compromiso del personal hacia su lugar de pertenencia laboral.

Para tener una idea mas clara de la forma que la Cultura Organizacional debe
desarrollarse, esta representacion grafica resume y clarifica lo que hemos

mencionado en esta seccion.

3. Grafico de Cultura Organizacional

Comunicacion R
Interna mplicacion
\ Cultura \
organizacional

Aceptacion de Participacion en la
objetivos y valores empresa
'\ Orientacidn Pl
al proyecto de
empresa
~— __--’"’-j

® Alejandra Brandolini, Martin Gonzéalez. Comunicacién interna. Buenos Aires. DIRCOM,
2009. Pg.: 28.
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1.2.4. Los canales y las comunicaciones formales e informales

Para tener claro las diferencias de los canales formales e informales, es
importante conocer la definicion de estas palabras, por este motivo tomamos

como referencia el libro Cultura Organizacional de Michael Ritter.

Un canal es considerado formal cuando un conjunto de vias se ha establecido,
para circular informacion relacionado al trabajo entre las diversas areas de la
empresa. Suele ser méas lenta al momento de comunicar, ya que debe cumplir

con las normas de la organizacion.

Los canales formales también son conocidos como institucionalizados, los mas

usuales dentro de las empresas son:

Memorandos

e Correo electrénico

e Cartelera

e Manuales, cartillas o reglamentos

e Revista interna o la Intranet

Por otro lado existen los canales informales, cuando no se hace uso de ningun

medio institucionalizado.
Son considerados como canales informales cuando las personas hablan de

persona a persona, el tipo de informacion que se transmite depende del lugar

fisico, el entorno y el clima que hay en el lugar.
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Canal

Comunicacién

Formal

4. Canal y comunicacion formal e informal

Informal

Correo electrdnico
Memorandos
Comunicado
Reunidn

Revistas y boletines
Entrevista con el jefe
Cartelera

Intranet

Correo electrénico
Sobremesa de
almuerzo laboral
Cena en casa del jefe
Reunidn after—office
Partido de golf

Via publica

Norma de trabajo
Informacidn de prensa
Orden superior
Entrevista de evalua-
cién

Informe de resultados

Charla con el colega
Mensaje por correo
electrénico

Off de record al perio-
dista

Comentario telefanico
Rumor

Toda organizacién cuenta con canales de comunicacion, ya sean formales o
informales, sin embargo, estos canales son descuidados ya que no se conoce los
cambios positivos que pueden ejercer a la empresa bajo el mando de un

conocedor de Comunicacion.

Es fundamental que haya canales formales, pero la naturaleza del ser humano
siempre creard y mantendra los canales de comunicacion informales, ya que
contribuye a la confianza entre las personas. Esto aporta a generar un clima

laboral favorable.

’ Michael Ritter. Cultura Organizacional. Buenos Aires. DIRCOM. 2008. Pg.: 22
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1.2.5. Direccionalidad de la comunicacién interna

A los procesos de comunicacion no se los puede definir como un modelo
tradicional, ya que la direccion de la comunicacion nunca serd solamente lineal
ni en tiempos programados. Los mensajes enviados y recibidos vienen de toda
direccion y de manera desordenada.

Para realizar una comunicacion eficaz, se debe considerar 3 tipos™ de direccién

de la comunicacion a nivel interno:

e Comunicacién descendente: es utilizada para impartir directrices a los
empleados, el objetivo es dar instrucciones claras y especificas de las tareas
que se deben realizar.

Ademaés de fortalecer los roles jerarquicos, mediante las acciones de los
directivos, busca lograr credibilidad y confianza en el personal sobre la

informacidn transmitida en palabras.

e Comunicacion ascendente: se describe de esta manera, cuando los
empleados de la organizacién se comunican con sus superiores indicando
las novedades del avance de sus tareas. El contenido de esta informacion

suele ser detallado.

Aparte de tratar temas netamente laborales, la idea es que los empleados
puedan transmitir sus dificultados para realizar su labor, para que los
directivos mejoren las acciones. De esta manera se lograra que el

personal sea protagonista del cambio positivo a la empresa.

e Comunicacion horizontal o transversal: se desarrolla entre personas del
mismo nivel jerarquico, el objetivo es la integracién y coordinacion del

personal de un mismo nivel.

% Michael Ritter. Cultura Organizacional. Buenos Aires. DIRCOM. 2008. Pg.: 23
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Este tipo de comunicacién funciona cuando hay alto grado de
participacion por parte de las diversas areas de la empresa, ayuda a
incrementar el trabajo en equipo, rendimiento y grado de satisfaccion a

la empresa.

1.2.6. La responsabilidad del Director de Comunicacion Interna

El dircom (director de comunicacion) es la persona responsable de definir los
objetivos de comunicacion de la empresa y establecer el plan estratégico (crear,
coordinar, analizar, desarrollar, difundir y controlar la emisién de mensajes

internos) considerando el método y la forma.

Ademas, debe reforzar la cultura empresarial, motivo por el cual es importante
una estrecha relacion entre recursos humanos y directivos de la organizacion,
para transmitir las ideas acorde al como responden las personas en base a lo

solicitado por los directivos.

Para lograr las metas mencionadas, la persona responsable de comunicacion
debe tener en cuenta las siguientes obligaciones segin Francisca Morales (2008,
Pg.: 70):

e Valorar los mensajes emitidos por los directivos.

e Asegurar la difusion de la informacién y controlar su recepcion dptima por

parte del publico al que se dirige.

e Originar un habito de comunicacion entre los cuadros directivos de la

empresa a fin de establecer un verdadero “tejido” de redes de informacion.
e Asesorar a los directivos y a todos los responsables internos que tengan

algun problema de comunicacion que resolver (redaccion de una circular,

escritura de un discurso, organizacion y desarrollo de una reunién, etc.).
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e Mantener relaciones diarias con los representantes del personal.

o Favorecer y mantener un buen clima laboral.

1.2.6.1. Caracteristicas del dircom

Hay ciertos aspectos que se deben considerar, para nombrar a una

persona como Director de Comunicacion de una organizacion.

5. FARO DEL DIRCOM

Formacion

Relaciones con los
medios.

Ciencias de la
comunicacion:
{Semidtica,
Periodismo,
Publicidad, RRPP,
Disefio Grafico,
Medios Audiovisuales)
Gestidn de empresas
Habilidades directivas
Marketing

Recursos humanos
Comunicacidn politica
Protocolo

Inglés

Nuevas tecnologias
aplicadasa la
comunicacion
Conocimiento de las
técnicas de
investigacidn

Aptitudes

Estratega
Negociador
Convincente
Autodidacta
Analitico
Imaginativo

Critico

Empatico

Lider

Creativo
Emprendedor
Innovador

Flexible

Habil comunicador
Capaz de motivar
Visionario

Con actitud positiva
Gestor de crisis

Responsabilidades

Definir la imagen y
gestionar los
intangibles.
Implementary
desarrollar la cultura
corporativa.

Gestionar la reputacidn
corporativa.

Elaborar el manual de
gestidn de la
comunicacion.

Hacer y ejecutar el plan
global de
comunicacion.

Velar por la imagen de
marca.

Disefar y aplicar
protocolos.
Asesorara la
Presidencia o Consejo.
Coordinar las
comunicaciones.
Ejercer el rol de
portavoz.
Relacionarse con los
medios de

comunicacién

Organizacion

El Departamento de
Comunicacidn estara
organizado dependiendo
de los intereses de cada
empresa y el Dircom
estara ubicado:

* Junto al maximo
ejecutivo: presidente,
consejero delegado o
director general

e Como staff o como
argano linea

En muchos casos el
Dircom es miembro
del comiteé directivo.

Perfil de Dircom 11

" Ana Maria Enrique et al. La planificacién de la comunicacién empresarial. Espafia.
Departamento de Comunicacion Audiovisual y de Publicidad de Universidad Auténoma de
Barcelona. 2008. Pg.: 22
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1.3 Cultura organizacional

Para comprender lo que la cultura organizacional abarca podemos tomar la definicion de
Edgar Schein, quien la define como “el conjunto de valores, necesidades, expectativas,
creencias, politicas y normas aceptadas y practicadas por los miembros de la
organizacién”lz.

En el siglo XXI se ha complicado el desarrollo de una cultura empresarial, debido al
ritmo cambiante de las personas, considerando las tendencias econdémicas vy

demogréficas cambiantes de manera repentina.

A pesar de estos factores, los directivos deben estar conscientes que toda empresa debe
poseer y transmitir el “cémo se piensan y hacen las cosas aqui” (Ritter, 2008, pg.: 53),
lo cual es un aspecto de suma importancia entre el éxito o fracaso de la organizaciones y
puede ser usado como una herramienta, para ser competente en el tipo de personal

involucrado en las empresas.

1.3.1. Funciones de la cultura organizacional

6. Funciones de la cultura organizacional

La cultura organizacional
como “piloto automatico”

/
™~ Tdentificacion

La cultura organizacional
como “personalidad
de la empresa™

La cultura organizacional
como “ligacion interna”

La cultura organizacional
como “comunidad
meritocratica y de valores™

Exito de la

organizacion

13

2 Michael Ritter. Cultura Organizacional. Buenos Aires. DIRCOM. 2008. Pg.: 53
" Michael Ritter. Cultura Organizacional. Buenos Aires. DIRCOM. 2008. Pg.: 57
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Identificacién: es la personalidad de la empresa, esta respuesta

contesta a la pregunta de ¢Quiénes somos?

Hay que definir un perfil sobre la personalidad de la empresa, de esta
manera sera identificada por terceros, gracias a la transmision de

ideas de pertenencia por los mismo integrantes.

Integracion: las caracteristicas de la cultura deben tratar de temas

comunes, para la gente que esta dentro de la organizacion.

Las respuestas similares que se debe obtener por parte del personal,
es al momento de consultarles: ¢ Qué nos une, cOmo nos entendemos

mutuamente? en la organizacion.

Coordinacion: las personas de la organizacion deben ser capaces de
aplicar los valores y normas a diario, mediante la coordinacion de la

cultura empresarial se puede delegar esta responsabilidad al personal.

Los directivos de las empresas confiardn que su personal esta
cumpliendo con su trabajo de manera responsable, bajo las normas de

la empresa, ya que conocen el valor que cada accién laboral implica.

Motivacion: mediante la cultura organizacional se puede motivar a
las personas, ya que seran libres de hacer todo tipo de actos sin

impedimento alguno.
Esta liberacion se debe a que el personal esta consciente de que esta

bien y que esta mal, pero con el sentimiento de pertenencia hacia la

empresa, toda accion que realicen llevara al éxito a su organizacion.
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Robbins** considera que toda organizacién debe poseer 7 caracteristicas, que

juntas, conforman la esencia de una cultura empresarial:

1. Autonomia individual: el grado de responsabilidad, independencia vy
oportunidades para ejercer la iniciativa que las personas tienen en la

organizacion.

2. Estructura: la cantidad de normas y reglas, asi como el grado de supervision
directa que se utiliza para vigilar y controlar el comportamiento del empleado.

3. Apoyo: el grado de ayuda y afabilidad que muestran los gerentes a sus
subordinados.

4. Identidad: la medida en que los miembros se identifican con la organizacion en

Su conjunto y no son su grupo o campo de trabajo.

5. Desempefio — Premio: el grado en que la distribucién de premios dentro de una
organizacion (aumentos salariales, premios, promociones) se basan en criterios

relativos del desempefio.

6. Tolerancia del conflicto: el nivel de conflicto presente en las relaciones de
compafieros y grupos de trabajo, asi como el deseo de ser honesto y franco ante

las diferencias.

7. Tolerancia al riesgo: el grado en que se alienta al empleado para que sea

agresivo, innovador y corra riesgos.

Los factores mencionados marcan la diferencia en el comportamiento de los
empleados hacia la organizacion, que obviamente es considerado para el

bienestar de la misma.

Es importante tomar en cuenta estas caracteristicas, ya que marca la
diferencia entre cultura empresarial y la satisfaccién laboral, que suelen ser
confundidas por tener un objetivo similar, que es: generar un clima agradable

de trabajo.

* Michael Ritter. Cultura Organizacional. Buenos Aires. DIRCOM. 2008. Pg.: 57
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1.3.2. Las culturas organizacionales dominantes

Ritter cita las palabras de Robbins en su libro “Comportamiento
Organizacional”.

Sostiene que una cultura fuerte se caracteriza porque los valores centrales de la
organizacion, jerarquizados en funcidn de su importancia, estan claramente definidos,
ampliamente difundidos y se aceptan con firmeza y comparten ampliamente. Cuanto
mas sean los miembros que aceptan los valores centrales y mayor sea su adhesion a

ellos, mas fuerte sera su cultura.

Hay que recordar, mientras méas fuerte es una cultura organizacional, la manera
en que influird sobre los miembros sera mas efectiva; el siguiente grafico

representa lo mencionado:

7. Cultura organizacional dominante

Alta
¥ 3
Intensidad
dela
adhesion
Cultura
débil
. —» Alta
Baja
Participacion

16

> Michael Ritter. Cultura Organizacional. Buenos Aires. DIRCOM. 2008. Pg.: 63
'® Michael Ritter. Cultura Organizacional. Buenos Aires. DIRCOM. 2008. Pg.: 63
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Una cultura es considerada dominante/ fuerte cuando hay una mezcla de cultura
fuerte (Robbins, 1987) y cultura funcional segiin Horacio Andrade en su ensayo

El Papel de la Cultura y La Comunicacion en las Crisis Organizacionales.

Caracteristicas importantes segun Robbins:

1. Los valores estan claramente definidos y ampliamente difundidos.

2. Los valores rigen la conducta de los miembros de la organizacion.

3. Los valores estan jerarquizados en funcion de su importancia.

Caracteristicas importantes segun Andrade:

1. Permite a la organizacion alcanzar su mision y cumplir sus metas.

2. Motiva y compromete a sus integrantes

3. Fomenta la integracion y crea un ambiente sano de trabajo.

Cruzando estas variables, se llega a las siguientes combinaciones:

8. Combinaciones de cultura

Cultura débil — disfuncional Cultura fuerte - disfuncional

Cultura débil — funcional Cultura fuerte - funcional

17

Este tipo de combinaciones son los 4 tipos basicos de cultura, mezclan la

percepcion de los empleados, con los objetivos de la creacion de una cultura.

' Michael Ritter. Cultura Organizacional. Buenos Aires. DIRCOM. 2008. Pg.: 64
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1. Cultura débil — disfuncional: en caso de una crisis, las personas
responderan de manera errénea, ya que no comprenden la realidad
de una situacion, por falta de practica de un acontecimiento y

transmision de informacion.

2. Cultura fuerte — disfuncional: en esta ocasion la informaciéon ha
sido transmitida, sin embargo las personas no las consideran en un

momento de crisis.

Esto sucede cuando hay una cultura apegada a lo tradicional, hay una
resistencia al cambio, lo cual no permite a la organizacion alinearse a

nuevos parémetros.

3. Cultura débil — funcional: cuando la informacion actual ha sido
transmitida, pero no se ha puesto en practica estos comportamientos,
equivale a una cultura fallida. Las personas actuaran en base a

comportamientos anteriores.

4. Cultura fuerte — funcional: se logra una cultura de esta
caracteristica cuando los valores organizacionales han sido
transmitidos de manera adecuada, pero sobretodo, han sido puestos

en practica en las acciones diarias.

Cuando una organizacion cuenta con una cultura fuerte — funcional, que deberia
ser el anhelo de toda empresa, los obstaculos que se presenten seran superados

sin inconveniente alguno.
Al contar con el apoyo total del publico interno, la probabilidad de difundir al

publico externo informacion sobre inconvenientes sera escasa y en caso de salir,

sera informacidn que no afecte a la empresa de manera grave.
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1.3.3. Proceso de socializacion con la cultura empresarial

Al momento de realizar una contratacion de personal, es importante considerar
que la persona se acoplara a las normas y costumbres de la empresa. Es
importante tomar en cuenta este factor, caso contrario no se generara un

ambiente favorable entre quienes conforman la organizacion.

En el proceso de contratacion, se transmite caracteristicas de la cultura de la
empresa al entrevistado, en esta fase la persona puede decidir mantenerse o
retirarse del proceso de contratacion, si las normas de empresa no van acorde a

sus principios.

Cuando las personas ingresan a una organizacion, al inicio estaran algo
confundidas ya que son comportamientos totalmente nuevos, sin embargo la

empresa tiene la obligacién de adaptar a las personas a su nueva cultura.

Robbins considera que hay tres etapas de transmision de cultura:

9. Etapas de transmisién de cultura

— | Productividad

Antes del | El |y La _ Compromiso
Ngreso encuentro metamorfosis

—» Rotacién

18

1. Antes del ingreso: se da durante el proceso de contratacion de una
persona. Es importante conocer sus valores, actitudes, y expectativas

relacionadas al trabajo.

'® Michael Ritter. Cultura Organizacional. Buenos Aires. DIRCOM. 2008. Pg.: 69
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2. El encuentro: trata netamente de la persona que ha ingresado a la
empresa, después de conocer caracteristicas de la misma, comparara entre

la realidad y sus expectativas.

En la mayoria de ocasiones habra una diferencia entre la realidad y lo

esperado, debido a su anterior experiencia cultural organizacional.

La persona debera ser guiada para tomar las nuevas costumbres y

valores, que su inconsciente aun no las acepta, por falta de costumbre.

3. La metamorfosis: normalmente las personas desean acoplarse pronto a
un nuevo ambiente lo antes posible, lo que obliga a comprender y poner

en practica la nueva cultura organizacional.

Los pasos que este proceso engloba marcan la diferencia por la formalidad del
cémo se realizan las cosas, por este motivo es puesto en practica por toda

persona que cambie de organizacion.

El ser humano no estd acostumbrado a no hacer relaciones con los demas y en
ambientes laborales, el generar una relacion es aun mas importante por el

intercambio de informacidn valiosa, para la realizar las actividades diarias.

Toda empresa cuenta con un proceso de socializacion, se recomienda que
formalicen cada paso mediante documentos. De esta manera no quedara ningun
vacio sobre una nueva cultura para la persona y sera puesta en practica desde el

inicio.
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1.4 Proceso de Comunicacion

Para lograr una comunicacion interna efectiva, se deben considerar 5 aspectos*® que van
encadenados: el pre - diagnostico, el diagndstico, la planificacion, la ejecucion de plan

y el seguimiento.

1. Pre - diagnostico: es el primer acercamiento hacia la empresa, revisa

informacion importante sobre la empresa.

2. Diagnostico: es parte del proceso para obtener respuestas de coémo es
considerada la gestion de comunicacion interna en la empresa, se debe

implementar un instrumento de medicion.

3. Planificacion: con los resultados obtenidos del diagnostico, se crea un plan
estratégico de comunicacion interna, para responder a las necesidades y mejoras
que el personal ha indicado. Parte de este plan es el levantamiento de objetivos,
por parte del responsable de comunicacion interna.

4. Ejecucion: esta etapa transforma a las palabras en acciones. Para alcanzar los
objetivos se puede considerar todo tipo de desarrollo como: capacitaciones,

desarrollo de canales de comunicacién interna, entre otros.

5. Seguimiento: esta fase ademas de ir comprobando el cumplimiento de los
objetivos, ayuda a corregir el plan puesto en practica ya que las actividades
escritas, pueden ser distintas al momento de la realidad.

Para la elaboracion de un plan estratégico en las organizaciones, normalmente dan por

entendido que la etapa del pre — diagndstico es informacién con la que ya cuentan.

¥ Alejandra Brandolini, Martin Gonzalez. Comunicacion interna. Buenos Aires. DIRCOM,
2009. Pg.: 38.
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Una guia para la creacion del plan puede ser el siguiente grafico:

10. Proceso de comunicacion

Esel paso en el
que se definen
los objetivos

que se quieren
alcanzar a partir
de la informacion

Serealizaenla
situacion inicial y
final de cada
proceso de Cl.

reunida.
Control del Puesta en
funcionamiento Marcha.
Del Plan de CI.

20

1.4.1. Importancia del Diagndstico

El diagndstico parte de la investigacion de las necesidades del publico interno y
detecta fortalezas y debilidades, relacionadas con la gestion de la comunicacion,

a nivel de la organizacion.

No hay un momento determinado para implementar herramientas de medicién

de datos cuantitativos y/o cualitativos, sobre temas de comunicacion interna.

A través de los resultados se dispondran acciones, que iran dentro del plan de

comunicacion interna.

° Alejandra Brandolini, Martin Gonzalez. Comunicacion interna. Buenos Aires. DIRCOM,
2009. Pg.: 40.

37



Es imprescindible identificar al pdblico de medicion, ya que es el elemento

principal para alcanzar con los objetivos del diagnostico:

e Detectar las necesidades especificas al momento de comunicar,

considerar que tipo de mensajes enviar, a qué momento, entre otros.

e Conocer la opinion del publico interno sobre las gestiones que

Comunicacion ha realizado en la organizacion.

e Comunicar los objetivos por parte de los directivos de la empresa.

El tipo de diagndstico que se realiza en las organizaciones, depende del tipo de

informacidn que se quiere recopilar, como el cuadro lo indica:

11. Tipos de diagndsticos

Amplios

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

2. Auditoria de comunicacion interna.
Sirve para evaluar la efectividad de los
mensajes de la comunicacidn interna

y su adecuacidn dentro de un plan
estratégico.

Especificos

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

4. Readership: Este es un diagndstico de
Lectura. Revela el interés del publico
sobre algunos temas desarrollados
dentro de los canales de Cl
implementados.

21

! Alejandra Brandolini, Martin Gonzalez. Comunicacion interna. Buenos Aires. DIRCOM,

2009. Pg.: 47.
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1.4.2. Importancia de Planificacion

Tras conocer los resultados del diagndstico, es importante considerarlos y buscar

acciones para desarrollar el plan de comunicacion interna.

Es fundamental establecer los objetivos del plan, ayudara a que las acciones
tengan un motivo para ejecutarlas, con el conjunto de objetivos se podra generar

una estrategia, que equivale a la meta que comunicacion interna quiere alcanzar.

Para que las metas se logren, hay que considerar las caracteristicas de los
objetivos generales de la planificacion:

e Deben ser especificos, cada uno debe contar con acciones concretas. Son

clave, ya que son guia para la creacion de estrategias.

e Para demostrar una validez, deben ser medibles ya sean en porcentajes o

cifras.

e La idea es cumplir con los objetivos, por lo tanto deben ser realistas y

alcanzables, mediante las acciones gque se ejecuten.

e Deben concordar con la mision, vision y valores de la empresa, para dar

mayor relevancia a la cultura empresarial.

1.4.2.1. Estrategia y tacticas del plan

Alejandra Brandolini y Martin Gonzalez definen el concepto de estrategia
como “Una ruta a seguir para lograr objetivos planteados, para alcanzar la
meta??. Se debe considerar que una estrategia exitosa debe contar con
creatividad, perspicacia e ingenio para romper lo tradicional e implementar

lo nuevo.

> Alejandra Brandolini, Martin Gonzalez. Comunicacion interna. Buenos Aires. DIRCOM,
2009. Pg.: 62.
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Por otro lado la tactica es la manera de poner en practica las estrategias, son

las acciones puntuales a realizar en momentos determinados que permitiran

el alcance de efectivo de la estrategia.

Los principales ejemplos de las tacticas son:

Segmentacion de publicos: dependiendo de la informacidn que se va
a transmitir, saber a qué publico dirigirse.

Establecer el canal: determinar el canal adecuado para emitir el

mensaje establecido.

La eleccion del canal correcto aportara con el cumplimiento del
objetivo, caso contrario toda actividad previa a enviar el mensaje seréa

€n vano.

Calendarizar las actividades: establecer el periodo de tiempo de la

transmision de informacion.

Presupuesto: toda estrategia implica costos, hay que saber
manejarlos para que no se conviertan en un factor desfavorable al

implementar las acciones planteadas.

El motivo de tener en cuenta la diferencia de estrategia y tactica, es

comprender que se alcanzardn los objetivos trazados en la estrategia,

siempre y cuando se utilice la tactica correcta en el tiempo que debe ser.

1.4.3. Importancia de Ejecucién de plan

Es importante presentar el plan de educacion frente a todo el pablico:

e Personas involucradas en la realizacion del plan, como directivos de la

empresa.

40



e Publico interno, personas ligadas con la empresa que deberan poner en

practica lo trasmitido.
Para que el pablico implicado sea parte del éxito del plan, es importante
capacitarlos sobre el uso de canales de comunicacion, de esta manera se

comprenderan cuando y para qué deben utilizarlos.

Se considera una buena politica?® de comunicacion interna cuando existe:

Respaldo de la direccion.

e Alineacion con las politicas corporativas.

e Cambio cultural

e Comunicacion de involucramiento de todos como gestores y protagonistas del

cambio.

e Optimizacion de los recursos y flexibilidad para adaptarse a los cambios.

e Adaptacion y asimilacion en la utilizacion de los canales de comunicacion

interna.

1.4.4. Importancia de Seguimiento

Se debe evaluar periddicamente la gestion realizada por Comunicaciéon en una
empresa, servird para ajustar el plan en caso de haber algin aspecto que esté
fallando. Si los inconvenientes son detectados a tiempo, se podran corregir para

no afectar a los objetivos trazados.

Los métodos comunes para evaluar resultados son: encuestas y comentarios por
parte del personal interno, ya que es fundamental conocer la opinién de las

personas sobre la adaptacién al cambio.

* Alejandra Brandolini, Martin Gonzalez. Comunicacion interna. Buenos Aires. DIRCOM,
2009. Pg.: 67.
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La etapa de seguimiento es denominada como un proceso ciclico, ya que se debe
realizar antes (conocer el nivel de cultura empresarial de las personas), durante
(saber qué cambios se deben modificar para cumplir con los objetivos, con
actitud positiva por el publico interno) y finalmente posterior, demuestra una

gestion de Comunicacion exitosa o una gestion que debe mejorar.

CAPITULO 11

EMPRESA MARTEL

2.1. Historia de la empresa

Para tener una idea clara del por qué se eligi6 al personal de Martel para la entrega de
una herramienta de comunicacion interna que agilitara sus gestiones laborales,
considero fundamental, el compartir las anécdotas de una empresa orgullosamente
ecuatoriana gque nacio hace 25 afios atras y ha venido creciendo en gran magnitud hasta

el momento.

En el afio de 1991, cuatro hombres emprendedores que contaban con un capital de USD
20. 000 optaron por la idea de poner un negocio propio, en el que puedan desarrollar las
habilidades que cada una de las cuatro personas poseia, ya sea a nivel de cerrar
negocios, habilidades en el Area de Telecomunicaciones, contar con la astucia de
generar negocios, etc., lo cual dio como resultado el levantamiento de la empresa que

hoy en dia es conocida como Martel

En el 2011, esta empresa cumplié 20 afios de venir realizando actividades laborales
junto a un equipo de trabajo, que inicié con pocas personas y que con el pasar del
tiempo ha venido incrementando, por este motivo la revista Lideres realiz6 un reportaje

en el mes de Julio de 2011 para dar a conocer un suefio hecho realidad.
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La periodista de este articulo transmite la historia de la empresa desde su inicio, relatada
por el Presidente Ejecutivo actual, Marcelo Bonilla, quien a los 24 afios de edad aceptd
el reto de encargarse de la compafiia de su padre, en sociedad con tres accionistas mas.

A inicios la oficina de Marcelo Bonilla contaba con un escritorio y una bobina de cable
de media pulgada para captar la atencion de clientes, quienes de manera muy repentina
pasaban por ahi. Al notar la falta de concurrencia a su lugar de trabajo, gracias a su
conocimiento del giro de este negocio, decidié realizar visita a los clientes superando el
miedo que el convencimiento de compra de sus productos era algo complicado, debido

al precio que tenian sus cables por ser de mejor calidad.

En 1995 se present6 la oportunidad de entrar a un negocio con el Ministerio de
Relaciones Exteriores, a pesar que sus competidores eran IBM y Alcatel (empresas
reconocidas a nivel internacional), no fue un impedimento para presentar una propuesta
1,%%ya que

fue el inicio de relacionamiento con gente de este negocio, quienes de manera casual

y ganar el gran contrato lo que llevo a Martel a ser conocido a nivel naciona

regaron el nombre de esta empresa.

El haber expandido el nombre de la empresa oblig6 el crecimiento de la misma, por lo
tanto la contratacién de personal en esta época fue algo necesario junto al cambio a

nuevas instalaciones ubicada al norte de Quito debido a la falta de espacio.

Todos los escritorios contaban con el mismo adorno de Marcelo Bonilla a sus inicios,
actualmente lleva el mando de Presidente Ejecutivo del negocio, gracias a su amplio
conocimiento profesional del Area de Telecomunicaciones, adquirido en la Universidad
Politécnica de Quito, ademas cuanta con las destrezas necesarias para liderar de manera
correcta a mas treinta personas, juntando el personal ubicado en Quito y en la ciudad de

Guayaquil.

A pesar de haber sido una ardua tarea, en especial cuando la empresa estaba siendo
constituida, la responsabilidad y el suefio de esta persona fue lo que le llevé hacer de

esta organizacion una fuente de trabajo para muchas personas, generando mayor

** Daniela Andrade. Los cables y las redes han dado forma a este negocio familiar. Revista Lideres. N2 21,
18 de Julio, Quito, 2011. Pg.: 7 - 10.
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ambicion en ellas por crecer tanto profesional como personalmente y juntos llegar a

cumplir metas propuestas.

Una de las metas es la expansion de Martel a nivel internacional, Marcelo Bonilla, quien
realiza el plan de negocio de la empresa debido al conocimiento que posee sobre la
esparcimiento de mercado de los productos que comercializa, tiene previsto abrir una

oficina en el afio 2016 en la ciudad de Lima — Peru.

Se ha elegido este pais por las relaciones que mantiene con gente de Lima, quienes
indican de manera sustentable, que esta ciudad esta en pleno crecimiento industrial y
por lo tanto hay construccién de espacios laborales, que requieren elementos de
cableado estructurado, productos que Martel posee. Ademas esta empresa trabaja con
marcas multinacionales, lo que da seguridad de su expansion ya que cuenta con la
fabrica Belden en Lima - Perl, una de las marcas con las que trabaja y sale en el
mercado de mejor manera gracias a la calidad de productos.

Ademas de la informacion directa que posee para la expansion internacional, Marcelo
Bonilla desea lograr esta meta con el apoyo de su segunda generacion, motivo por el
cual ha impulsado a su hija, Paulina Bonilla, en salir al exterior para contar con un nivel
profesional mas riguroso que a la vez forjara su caracter, para manejar la empresa como

su padre lo ha venido realizando, de una manera exitosa.

En la actualidad esta empresa trabaja comercializando productos de grandes marcas
como Beaucoup, Marco Loachamin® (Gerente Comercial Beacoup) asegura tener ya
13 afos de relacién comercial con varias empresas, pero asegura a Martel como uno de

sus mejores clientes.

Por otro lado Mauricio Tello® quien es un cliente de Martel durante 11 afios, ha sido
fiel a la compra de productos en Martel, debido a que no ha tenido inconveniente alguno
al momento de recibir sus productos por parte del personal de la empresa, quienes

siempre estan dispuestos ayudar de la mejor manera posible.

% Daniela Andrade. Los cables y las redes han dado forma a este negocio familiar. Revista Lideres. N2 21,
18 de Julio, Quito, 2011. Pg.: 7 - 10.
%% Daniela Andrade. Los cables y las redes han dado forma a este negocio familiar. Revista Lideres. N2 21,
18 de Julio, Quito, 2011. Pg.: 7 - 10.
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2.1.1. Giro de negocio de la empresa

La empresa Martel se enfoca en la venta de productos de cableado estructurado,
una rama que implica cantidad de elementos. Desde sus inicios Martel se ha

destacado por trabajar con las mejores marcas siendo actualmente distribuidores

autorizados para el Ecuador.

El giro de negocio de la empresa son tres lineas de producto:

A. Cableado y networking

Son productos para cableado estructurado y equipos de conectividad para

redes aldmbricas e inalambricas.

B. Cablesy conectores

Estos articulos se relacionan con instrumentos Eléctricos, Coaxiales,
Multipares, Industriales, Telefonicos, Instrumentacion, Control, Audio,

Video y Fibra Optica.

C. Cableado residencial
Son redes integradas para el hogar, sensores de presencia, supresores de
voltaje, control y automatizacion de iluminacion, tomacorrientes,
interruptores y accesorios.
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El que Martel trabaje con fabricantes de productos de excelente calidad
relacionados con la innovacién y desarrollo tecnolégico, han demostrando ser
los mejores en todos los mercados internacionales, por cumplir con normas y

estandares del mas alto nivel.

Estas caracteristicas permiten garantizar una confiabilidad absoluta en todo
producto que se vende al cliente, por lo tanto no genera duda alguna de los

elementos que salen de la empresa.

El objetivo de Martel es lograr los maximos niveles de satisfaccion que un
cliente puede demandar a un proveedor de productos técnicos especializados.
Por este motivo la empresa se guia en un cuadro donde estan los principales
pilares para lograr el éxito al inicio, durante y hasta el final del proceso a su

cliente externo. %’

Los parametros que marcan la diferencia de esta empresa son:

A. Confiabilidad

Al trabajar con productos de alta calidad se puede brindar confianza al

cliente al momento de realizar sus compras.

B. Asesoria especializada

La empresa cuenta con un personal que conoce del tema y de cada
producto que se ofrece, para que el cliente escoja lo que se ajusta a su

necesidad.

C. Capacitacion

Al trabajar con marcas conocidas a nivel internacional estas empresas
apoyan al momento de actualizar conocimientos, cada cierto tiempo al
personal de Martel, no solamente a nivel del Ecuador sino capacitaciones

a nivel internacional.

#” Martel. Presentacion externa. Quito: Autor. (realizado por Andrea Ofia, junto a las sugerencias
y aprobacidn del Ing. Marcelo Bonilla, Presidente Ejecutivo de Martel). 2011.
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D. Garantia de fabrica

Estas empresas reconocidas a nivel internacional deben cumplir con altas
demandas al momento de revisar la calidad de los productos, lo cual da
como resultado productos eficientes, caso contrario cuentan con garantia

de fabrica que el cliente es notificado en su compra.

E. Stock permanente

Martel siempre pendiente de sus clientes, cuenta con bodegas donde hay
stock de productos permanente. De esta manera pueden despacharlos al
momento que los clientes lo soliciten de puerta a puerta, ya que se ofrece

servicio a domicilio.

2.1.2. Expansion de Martel

En los Gltimos afios el pensamiento de Martel es convertirse en una organizacion
fuerte a nivel nacional, para poder salir sin inconveniente alguno a nivel

internacional, representando a una empresa orgullosamente ecuatoriana.

Por este motivo la empresa ha puesto en la mira el contratar a personal que
cuente con las habilidades comerciales a nivel del Ecuador, se los ha colocado
en puntos estratégicos de las principales ciudades para facilitar su movilidad a
las distintas provincias del pais y ofrecer productos de alta calidad.

Como resultado, se ha generado una expansion rapida de la empresa, pero
sobretodo mayor posicionamiento de la marca Martel, gracias al personal que

los representa siendo la imagen de la misma en toda situacion.

Es importante recalcar que las oficinas ubicadas en Quito y Guayaquil son
consideradas las oficinas principales del Ecuador, por tal motivo, el siguiente
mapa indica claramente cuales son las regiones, consideradas como puntos
secundarios, a las que esta empresa ha llegado durante este tiempo de arduo

trabajo.
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12. Expansion de Martel en mapa ecuatoriano
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e Los clientes de la Region Occidental y Litoral son visitados por el personal
ubicado en la ciudad de Guayaquil, quienes cuentan con total apoyo al

momento de realizar viajes de negocios.

e Los clientes de la Regidon Norte son visitados por al personal ubicado en la
provincia de Imbabura, donde se maneja mediante homeoffice (oficina en

casa).

e Los clientes de la Region Austral y Region Central son visitados por el
personal que se encuentra ubicado en la ciudad de Quito, cuentan con total

apoyo al momento de realizar viajes de negocios.

® Martel. Presentacion externa. Quito: Autor. (realizado por Andrea Ofia, junto a las
sugerencias y aprobacion del Ing. Marcelo Bonilla, Presidente Ejecutivo de Martel). 2011.
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2.2. Filosofia empresarial®

2.2.1. Misioén

Comprometernos con la implementacion de soluciones tecnoldgicas
confiables, junto con instaladores e integradores orientados a la

excelencia y servicio al cliente.

2.2.2. Vision

Ser la primera opcién en el mercado ecuatoriano, al momento de elegir

un proveedor de productos tecnolégicos confiables.

2.2.3. Valores

La piramide de valores lleva un orden acorde al nivel de importancia que
poseen para la realizacion de las actividades laborales, acorde al

Presidente Ejecutivo de Martel.

13. Pirdmide de Valores Martel

Lealtad

Compromiso

Orden

Liderazgo

Trabajo en equipo

30

** Martel. Presentacion externa. Quito: Autor. (realizado por Andrea Ofia, junto a las sugerencias
y aprobacidn del Ing. Marcelo Bonilla, Presidente Ejecutivo de Martel). 2011.
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e Lealtad
Actuar en base a la verdad, ya sea en palabras o acciones, es un acto

de compromiso a defender lo que creemos y en quien creemos.

e Compromiso
Siempre con una actitud al 100%, para cumplir con las metas
propuestas de manera eficiente en los tiempos propuestos.

e Orden
Una impresion pulcra ante los demas es signo de aspectos positivos
de la persona, que a la vez caracteriza el modo de realizar sus

actividades tanto laborales como personales.

e Liderazgo
El incentivar al equipo empresarial por alcanzar un objetivo comun es
muestra de liderazgo, rompiendo con los estereotipos de tu jerarquia

personal.

e Trabajo en equipo
Alcanzar las metas planteadas, siempre con el apoyo de los
asociados.

%0 Martel. Presentacion interna. Quito: Autor. (realizado por Andrea Ofia, junto a las sugerencias
y aprobacién del Ing. Marcelo Bonilla, Presidente Ejecutivo de Martel). 2011.
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2.3. Personal de Martel

2.3.1. Organigrama empresaria

14. Organigrama jerarquico de Martel

e
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%1 Martel. Presentacién interna. Quito: Autor. (realizado por Andrea Ofia, junto a las sugerencias y aprobacion del Ing. Marcelo Bonilla, Presidente Ejecutivo de Martel). 2011.
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Habia mencionado anteriormente que toda institucion cuenta con un tipo de
comunicacion que puede ser formal o informal, el enfoque que se quiera manejar
depende de los directivos de la empresa, quienes deciden o no la creacion del Area o
Departamento de Comunicacion que engloba varios factores como: creacion de un
espacio fisico en la empresa, contratacion de personal, adquirir insumos de trabajo,

entre otras cosas.

En el caso de la empresa Martel se puede identificar que el tipo de comunicacion
informal que se maneja hasta el momento es descendente, la cual es utilizada para
impartir directrices al personal, dando instrucciones claras y especificas de las tareas
que se deben realizar. Para llegar a esta conclusion, tomo como principal referencia el
organigrama empresarial que de manera llamativa marca los niveles del personal

existentes en la empresa.

Esta situacion puede ocasionar inconvenientes en todo tipo de proceso que se desee
aplicar en la empresa debido a que toda decisidn esta en las manos del Presidente
Ejecutivo, cargo ubicado al inicio del organigrama que transmite el hecho de manejar
las demas areas de la empresa. En caso que el Presidente de Martel no da la aprobacion
de iniciar alguna actividad planteada por un area o persona de la empresa, simplemente

el proceso termina sin mas que decir.

Para la realizacién de la herramienta de comunicacion es importante tomar en cuenta el
giro que se quiere dar a la comunicacion existente en la empresa, por tal motivo tomo
como referencia el concepto de comunicacion horizontal o transversal, la cual “se
desarrolla entre personas del mismo nivel jerarquico, el objetivo es la integracion y
coordinacién del personal de un mismo nivel”®, para a incrementar el trabajo en

equipo, rendimiento y grado de satisfaccion en la empresa.

%2 Michael Ritter. Cultura Organizacional. Buenos Aires. DIRCOM. 2008. Pg.: 23
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2.4. Areas principales y sus funciones®

La organizacién como empresa esta sujeta a una estructura establecida por parte del
gerente, de esta manera se ha venido manteniendo un orden adecuado para realizar la
distribucion de cargos y las funciones que deben desemperiar el personal obteniendo los

resultados que Martel busca.

Para la descripcion de las areas se eligieron aquellas con mayor fuerza e importancia

dentro de Martel, las cuales son:

2.4.1. Area Financiera

Esta area se encarga de recolectar, registrar, analizar y comunicar la informacion
de temas monetarios que son fundamentales para el funcionamiento de la

empresa.

Area Administrativa

Las funciones del area administrativa constan de cinco actividades
béasicas: planificacion, organizacion, integracion del personal, direccion y

control.

2.4.2. Area de Operaciones

El &rea responde las necesidades que demandan los diversos departamentos
relacionados con Operaciones que son: Ventas, Adquisiciones y Despacho; los
mismos son la fuente que genera la actividad principal de Martel, que es la
comercializacion de productos, lo que equivale al aumento de responsabilidad a

la persona encargada de solucionar inconvenientes referentes a esta area.

%Roberto Bonilla. “Plan Estratégico de Marketing en la Empresa fusionada Martelcablecom de
la ciudad de Quito para posicionar la nueva empresa”. Internet: www.biddigital.epn.edu.ec.
Acceso: enero 2012.
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Area Comercial

Al ser una empresa netamente comercial de materiales para cableado
estructurado, maneja las siguientes funciones: planeacion del producto,
fijacion de precios, promociény  distribucion de productos que

satisfagan las necesidades del cliente.

CAPITULO HI

Diagnostico de Comunicacion Interna Martel

Tomando como referencia a Martel, empresa dedicada a la comercializacion de
productos relacionados con cableado estructurado con ventas a nivel nacional gracias al
buen trabajo realizado de sus empleados, ha sentido la necesidad de incorporar nuevo
personal tanto en Quito y Guayaquil, para cumplir las metas de monto de venta y la
idea de expansién a nivel internacional, lo cual puede tomar méas tiempo de lo previsto

por motivos internos.

Al contar con personal que lleva afios en la empresa acostumbrados a poca receptividad
de inconvenientes por parte de los directivos, se han generado varios problemas en
Martel como el famoso “rumor de pasillo”, ya que el no compartir informacién ha sido
interpretado como falta de apoyo entre compafieros, cuando la realidad es la falta de
conocimiento de informacion por parte del personal; con el paso del tiempo, este

inconveniente ha generado un clima laboral inestable que debe ser solucionado.

El alcanzar una meta engloba varios factores, pero el aspecto principal a considerar para
el desarrollo del presente capitulo, es conocer la percepcion que las personas tienen
sobre el contenido de la comunicacion informal que se maneja dentro de la empresa, lo
cual indicard la informacién que el personal y el Presidente Ejecutivo consideran

indispensable, para transmitirla mediante un medio de comunicacion formal.
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El diagndstico® es el primer paso ya que establece un punto de partida para la
realizacion de la estrategia de difundir informacion importante, considerando los
objetivos y politicas de la empresa que deben ser apoyados y respetados por el cliente

interno.

Para persuadir a Martel sobre la implementacion del Area de Comunicacion, area
relativamente nueva en el dmbito empresarial, se realizara a sus clientes internos®, un
diagnostico para obtener criterios sobre los elementos de comunicacion actuales y
posibles futuros a implementar, para elaborar un manual exitoso y dejar una de las
actividades positivas que puede aportar la implementacién de la Comunicacién en las

empresa.

3.1. Objetivo

3.1.1. General

Obtener un diagnostico del estado de la comunicacion al interior de la empresa
Martel, a través de una encuesta cuyos resultados sirvan de insumo para elaborar una

herramienta de comunicacion.

3.1.2. Especificos

e Identificar las debilidades y fortalezas del manejo de la comunicacion existentes

a nivel interno.

e [Establecer el nivel de conocimiento sobre los elementos de la cultura

corporativa de la empresa.

e Determinar el tipo de informacion, los medios y formas de comunicacion

preferidos por el personal de Martel.

% Michael Ritter. Comunicacién Organizacional. Argentina, La Crujia Ediciones. 1ra edicién. Pg. 42

% Michael Ritter. Comunicacion Organizacional. Argentina, La Crujia Ediciones. 1ra edicién. Pg. 23
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3.2. Justificacion

Martel es una empresa que lleva afios en el mercado ecuatoriano, actualmente hay un
incremento de personal quienes han demostrado ciertas falencias en la realizacion de sus

actividades laborales por no conocer los procesos internos de la empresa en su totalidad.

Este inconveniente se puede generar por la falta de conocimiento de informacion de
importancia por parte del personal de Martel, que en su mayoria llevan afios en la
empresa, este suceso motiva a la transmision de informacion fundamental para el
desarrollo de actividades diarias, por un medio de comunicacion formal que ayude a

cumplir con el objetivo propuesto.

Ademés la idea es incentivar la implementacion del Area de Comunicacion, la cual es
necesaria para el desarrollo de comunicacion interna entre sus colaboradores y mas
aspectos positivos que esta engloba, para el buen desempefio del personal quienes
creardn una buena imagen desde el interior hacia el exterior, generando mayor presencia

ante los clientes de la empresa.®

3.2.1. Caracteristicas de la Organizacion

Martel es una empresa creada en 1991, en la actualidad cuenta con oficinas en
las principales ciudades del pais que son en Quito (Juan Gonzalez N35-76 y
Juan Pablo Sanz, Edificio Karolina Plaza Oficina 16) y Guayaquil (René Idrovo
solar 6 y Guillermo Pareja Cdla. La Garzota Mz 14).

Debido a su expansion comercial en los Gltimos afios, el incremento del personal
ha sido notorio, la empresa inici6 con tres personas y en la actualidad se maneja

un equipo de trabajo de 33 personas en total.

La empresa se especializa en la comercializacion y asesoria técnica de productos
requeridos para: cableado estructurado, interconexion de redes de area local,

soluciones de conectividad, redes telefonicas publicas y privadas, sistemas de

% Elfas Joan, Mascaray José. Mas alla de la comunicacion interna: La Intracomunicacion. Pg.: 65- 83.
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radio comunicaciones, seguridad electronica, control y automatizacion

industrial, CATV, CCTV y proyectos especiales de telecomunicaciones.*’

El giro de negocio de Martel se ha expandido en la actualidad debido a la
demanda de productos que comercializa. La empresa con el paso del tiempo y
gracias al gran esfuerzo que ha venido realizando en conjunto los trabajadores,
ahora la empresa es reconocida a nivel nacional, con el enfoque de expandirse a

nivel internacional a futuro.

3.3. Aspectos a diagnosticar: unidades de analisis

Los aspectos que se analizardn en el diagndstico en comunicacion de la empresa

mencionada son los siguientes:

Conocimiento de la cultura corporativa

Mensajes/ informacion emitida a nivel interno

Funcionamiento de canales de comunicacion interna

Percepcion de integracién/ comunicacion entre el personal

Se han elegido estas unidades de andlisis, ya que esta informacion es fundamental para
obtener la conclusion del objetivo general del diagnostico de comunicacion, que es

conocer el estado de la comunicacién interna de Martel.

* Martel. Presentacion interna. Quito: Autor. (realizado por Andrea Ofia, junto a las sugerencias
y aprobacién del Ing. Marcelo Bonilla, Presidente Ejecutivo de Martel). 2011.
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3.4. Descripcion del método de diagndstico

3.4.1. Metodologia

Se realizaron encuestas cuyas preguntas estan enfocadas a la comunicacion
existente dentro de la empresa, se enfoca tanto al contenido que se transmite y el

cOmMo se transmite.

Para la realizacion de las encuestas se tomé en cuenta a todo el personal de
Martel, por lo tanto NO se aplica la formula para sacar la muestra, ya que el

resultado equivaldria a la poblacion: el 100% de los empleados de la empresa.

En total fueron 30 quienes respondieron la encuesta del universo total, pues tres
personas se encontraban con permiso de maternidad y no fue posible contar con

Su apoyo por obvias razones.

3.4.2. Técnicas

Se utiliz6 la técnica de investigacion cuantitativa a través de una encuesta® que
consta de 10 preguntas principales y dentro de las mismas preguntas

secundarias, en su mayoria son preguntas abiertas.

Las 3 preguntas iniciales se refieren al conocimiento de la cultura corporativa,
las siguientes preguntas buscan obtener la opinién de los miembros de la
empresa acerca de como se maneja la informacién internamente, considerando
los elementos que engloba ( tipo de informacién, canales de comunicacion,

aspectos a mejorar.)

38
Anexo 1.
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3.5. Presentacion de resultados

3.5.1. Conocimiento de Cultura Corporativa

= ;Conoce usted la mision de Martel?

15. Conocimiento de la misién

Mision

O Si conoce la
mision

® No conoce la

74% mision

= ;Conoce usted la vision de Martel?

16. Conocimiento de la visién

Vision

@ Si conoce la
vision

B No conoce la
vision

63%
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= ¢ Conoce usted los objetivos de Martel?

17. Conocimiento de los objetivos

Objetivos

O Si conoce los
objetivos

® No conoce los
67% objetivos

Mediante las respuestas se determina que mas del 50% considera conocer los
conceptos que la cultura corporativa engloba, pero en la redaccién del concepto
se puede constatar que el 40% del personal conoce con certeza su cultura, el
resto del porcentaje de personas mencionan las cifras de venta que se deben
lograr, confundiendo el concepto de: mision, vision y objetivos, lo cual no es

correcto.

Estas cifras son preocupantes, ya que quienes respondieron las preguntas llevan
afios en la empresa, por lo tanto seria idoneo que el 100% de personas conozcan

la cultura de Martel.

3.5.2. Mensajes/ informacion emitida a nivel interno

» Lainformacion que usted recibe por parte de la empresa, es
informacion:

[ ] Ayudaen temas relacionados con lo personal

D Netamente laboral
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18. Tipo de informacion emitida al personal

Informacion recibida

%

93%

O Laboral
W Social

» Lainformacién que usted recibe, la considera:

L OO OO

Util

Interesante
Actual

Nada util

Poco interesante

Desactualizada

19. Percepciodn de la informacion por parte de la empresa

5%
5%'\
19%

La informacion recibida es:

37%

29%

@ Util

B Interesante

0O Actual

O Nada Util

B Poco interesante
O Desactualizada
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En la empresa no se ha designado una persona quien sea responsable de emitir

informacion interna, que afecte a nivel general.

Hasta el momento, la informacion que es difundida por las diversas areas o
personas es de manera desordenada ya que no se lo realiza bajo formatos ni
canales especificos, pero al ser informacién netamente laboral y que se ha
mantenido por afos, los receptores no estan familiarizados con lo positivo de

contar con una comunicacion interna estructurada.

Al ser una empresa direccionada en su totalidad al cumplimiento de objetivos
numéricos, se ha dejado totalmente descartado informacion que puede ser
considerada de utilidad en la vida diaria de las personas, si este no fuera el caso,

incrementaria la sensacion de interés de la empresa por parte del personal.

3.5.3. Funcionamiento de canales de comunicacién interna

= ¢Lainformacion que usted recibe es enviada en un lapso de

tiempo prudente?

[] si [ ] No

20. Tiempo de emisién de informacion

Recibe la informacién a tiempo:

48% B s

52% B NO
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Usted recibe la informacion mediante:

Via mail

Cartelera

Personalmente

Teléfono convencional

HpNINENENEN

Boletines

Mensajes de texto a celular

21. Canales de informacion actual

30%

A través de que mediosrecibe la informacion:

4%
2%

0
0 41%

17%

O Via e-mail
W Cartelera
O Personalmente

O Mensajes de texto
a celular

W Teléfono
convencional

O Boletines

HpEENENENEN

En un futuro, el medio predilecto de recibir informacion

seria:

Via mail

Cartelera

Personalmente

Mensajes de texto a celular
Telefono convencional

Boletines
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22. Canales de informacion predilectos

Medios predilectos para recibir informacion:

O Via e-mail

@ Cartelera

30, 7%

11%

40% O Personalmente

O Mensajes de texto a

celular

B Teléfono convencional
24%

15% O Boletines

En la actualidad el medio con mayor aceptacion para comunicarse s via correo
electronico debido a la rapidez de envio y recepcion de informacion por parte del
personal de la empresa quienes deben cumplir con sus actividades laborales de

manera inmediata.

En el caso de Martel la rapidez no es una fortaleza, ya que la informacion
considerada til para el personal llega con demora lo cual puede ser a la falta de
un area determinada para la difusion de informacion mediante el medio mas

adecuado ante cada situacion.

Mediante la implementacién de Comunicacion en la empresa se puede fortalecer
los canales predilectos por las personas, lo generara eficacia en todo tipo de

actividad donde la comunicacion pueda intervenir.

3.5.4. Percepcion de integracién/ comunicacion entre el personal

= ;Considera que hay comunicacion interna en la Empresa?

[] si [] No
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23. Percepcion de comunicacion interna

Existe comunicacion interna en la empresa:

41%
a sl

B NO

59%

= Segun su percepcion, ¢hay integracion entre quienes

conforman Martel?

[]si [ INo

24. Percepcion de la integracién del personal

Existe integracion entre colaboradores:

22%

oSl
B NO

78%

La conclusion sobre este indicador demuestra claramente que la
comunicacion existente en la empresa es netamente de tema laboral, en
ocasiones debido a la falta de relacionamiento entre las personas, las

actividades laborales se han visto afectadas.
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Por falta de comunicacion interpersonal, la opcion mas adecuada para evitar
inconvenientes en sus actividades laborales, seria proveer una herramienta
que aporte con pautas para la realizacién de acciones diarias del personal

recopilando la informacion existente en la empresa.

Hay que tomar en cuenta los aspectos de la Comunicacion para que el
manual, conocida como cartilla en términos de comunicacion interna, sea
efectivo al momento de transmitir informacion de interés y apoyo para el

publico interno de Martel.

3.6. Conclusiones y recomendaciones del diagndstico

3.6.1. Conclusiones

Tomando como referencia los datos analizados, se ha obtenido diversas

conclusiones sobre los puntos tratados en la encuesta.

Las primeras preguntas referentes a la cultura empresarial de la empresa, un
punto de suma importancia, deberia ser conocida por la mayor parte de los
empleados ya que llevan afios en la empresa, pero lastimosamente no conocen la
identidad del lugar al que pertenecen, lo cual genera una falta de identificacion
hacia su espacio de trabajo que acarrea inconvenientes afectando al clima

laboral, imagen interna y externa de Martel, entre otras cosas.

Respecto a la comunicacion interna que se maneja en la empresa actualmente, el
personal la denomina como desorganizada y no han notado interés alguno por
parte de la directiva para que esto cambie. La mayor parte de las personas
concuerdan que existe la informacidn, sin embargo no llega a tiempo inclusive si
el contenido es de urgente conocimiento, lo cual se debe a la falta de un plan de
comunicacion que engloba todos los elementos para ejecutar una comunicacion

efectiva.
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Otro punto importante y preocupante es el tema de colaboracion entre los
miembros de la empresa, los encuestados consideran que no hay integracion
alguna entre ellos, lo cual acarrea inconvenientes para ejecutar las actividades

laborales de manera pronta pero sobre todo correcta.

El conocer que hay ausencia de integracion entre el personal, es un factor clave
que demuestra el motivo por el cual la comunicacién informal, que se ha venido
manejando, no ha dado resultados efectivos en la empresa afectando a todo tipo

de informacion que se emite entre las personas que conforman Martel.

3.6.2. Recomendaciones

Con el fin de mejorar las gestiones que Martel estd realizando, se presentan
ciertas recomendaciones que se deberian tomar en cuenta ya que buscan aportar

con un cambio positivo para la empresa.

Para evitar inconvenientes en la empresa relacionados con la comunicacion, la
recomendacion principal, que sera el desarrollador de muchas actividades para el

cambio, es la implementacion del Area de Comunicacion.

La existencia de esta area se enfoca en realizar gestiones comunicativas
partiendo desde el interior de la empresa, que equivale a trabajar con el personal
de la misma, mediante la creacién de un plan de comunicacion, que aporte con
actividades de ayuda para generar un cambio positivo en el personal de Martel,

que en esta ocasion, es el publico elegido.

Como las encuestas indican, en ciertas ocasiones el trabajo de las personas de
Martel se ha visto afectado por los inconvenientes que se han generado entre el
personal, se desconoce si es por asuntos laborales o personales, pero el resultado
de este problema influye en la transmisién de informacion laboral; este
inconveniente puede ser modificado con la entrega de un documento formal, que
contenga informacion valiosa para las personas al momento de ejecutar sus

actividades laborales, evitando que su trabajo se vea afectado por terceros.
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CAPITULO IV

“Herramienta de Comunicacion Interna para el personal de Martel”

En los capitulos anteriores he argumentado la realizacion de la “Herramienta de

1a739

Comunicacion Interna para el personal de Martel”™, en este capitulo finalmente la

investigacion teorica junto a las necesidades recopiladas del personal de la empresa son
lo que dan paso a la realizacion de este documento para ayudar de manera eficaz en las

actividades laborales diarias de quienes estan relacionadas con Martel.

A continuacion se realizard una breve descripcion de los documentos que conforman

las tres carpetas principales de esta herramienta.

Contenido de herramienta de Comunicacién Martel

4.1. Filosofia empresarial

Dirigida en su totalidad a la persona encargada de Talento Humano, cuenta con
documentos de suma importancia para dar la bienvenida a quien sera parte de esta

empresa.

4.1.1. Cultura Organizacional

Recopilacion de informacion relacionada con la filosofia empresarial: mision,

vision y valores.

4.1.2. Normas en las areas

Comportamiento por parte del personal en las areas principales de la empresa.

39
Anexo 2
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4.2. Comunicacion interna

La informacién que ésta carpeta contiene va dirigida al personal de la empresa. Se
realiz6 tomando como base los datos que las personas requieren a diario para no tener

inconvenientes al realizar sus actividades relacionadas con Martel.

4.2.1. Talento Humano

Talento Humano cumple tareas como:

Saber qué y como transmitir informacion de la empresa.

4.2.2. Script de llamadas

El tomar en cuenta pequefios detalles de comportamiento relacionados con
Ilamadas telefonicas entrantes y salientes, marcara la diferencia en el medio de

comunicacién comun con los clientes.

4.2.3. Fichas

Es fundamental llevar un inventario de los articulos relacionados con la empresa,

ya sean a nivel: administrativo, comercial o de almacén.

4.2.4. Area comercial

El area esta relacionada directamente con Marketing de la empresa, indica que

procesos deben tomarse en cuenta.

4.2.5. Memorandos

Documentos direccionados a todo el personal, se ajustan a las diversas

solicitudes de memorandos que pueden requerir.
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4.2.6. Canales de comunicacion

Indican los canales de comunicacion que se han implementado en la

empresa sus caracteristicas son detalladas para evitar inconvenientes.

4.2.7. Procedimientos

Es una guia para el personal al momento de realizar las actividades con

mayor concurrencia en la empresa.

4.2.8. Fondos de presentacion

La imagen de la empresa es un aspecto fundamental que se debe cuidar,

el transmitir a Martel de manera visual es un aspecto fundamental.

4.2.9. Descripcidn de Puesto de Recepcion

Este puesto es fundamental en toda empresa, he ahi la importancia de

transmitir las caracteristicas a tomar en cuenta a diario.

4.2.10. Uso de identidad corporativa

Este es el principal documento ya que transmite el uso de todos los
aspectos que la identidad corporativa empresarial abarca.

4.3. Cultura Organizacional

4.3.1. Filosofia empresarial

Presentacion del contenido que la filosofia empresarial implica.
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4.4. Disefio y presupuesto

Para la realizacion de este trabajo se establecio un formato desde el inicio, para que las
personas hagan de esta herramienta un elemento fundamental que debe estar presente en
su sitio de trabajo diario.

Las caracteristicas que este documento impreso posee se deben a la preferencia de
formato indicada por parte del directivo de la empresa, quien considera conocer las
preferencias de sus colaboradores, pero sobretodo considerando que de esta manera lo

haran parte de sus dias laborales.

Tamario de pagina: A5

e Tipo de letra: Calibri

e Uso de color: el contenido de este documento lleva texto y graficos con tonos
establecidos desde el inicio, que combinan con los tonos de la empresa y son
Ilamativos para los lectores.

e Material de impresién: en caso que se apruebe la impresion de la Herramienta de
Comunicacion, se utilizara cartulina mate blanca para contrastar con el texto y

gréaficos que el documento abraca.

A pesar que la documentacion ir4 dentro de una carpeta tamafio A5 es importante la
impresion del documento en cartulina para una mayor durabilidad de la herramienta,

pero sobretodo, para dar mayor distincion estética.

Hay que tomar en cuenta que este documento sera entregado a todo el personal, por este
motivo el tema de impresién queda a consideracion de quien revisa el presupuesto de la

empresa.

No es de suma importancia la impresion del documento ya que el personal de Martel
cuenta con equipos tecnoldgicos, por lo tanto pueden acceder a la Herramienta de

Comunicacion gracias a la Carpeta “Compartidos”, que todos poseen en sus maquinas.
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De esta forma la modificacion de la informacion podra realizarse con mayor libertad a

futuro, sin correr el riesgo de ser documentacion perdida.

Sin embargo, los costos que la impresion implica son:

25. Cuadro de presupuesto

DESCRIPCION CANTIDAD COSTO UNIDAD COSTOTOTAL
Impresion a color o
Carpeta A3 30 $ 1,75 ctvs. USD $ 52,50
USD $ 322,50
CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para concluir con la presente disertacion de grado, en el presente capitulo se presentan
las conclusiones y recomendaciones recopiladas durante la elaboracion del manual de
comunicacion interna para el personal de Martel, que equivale a la afirmacién de haber
cumplido con el objetivo planteado al inicio, el cual fue: desarrollar un manual para
guiar al cliente interno, al momento de realizar sus actividades laborales, basado en la

politica de comunicacion de la empresa.
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5.1. Conclusiones

Mediante la investigacion de teoria de Comunicacion Interna, previa a la realizaciéon de
este trabajo, da apertura a sustentar la importancia de la realizacion de esta herramienta
de y comprobar que el contenido, aparte de ser una ayuda para el personal, también es
parte de los beneficios que la implementacion de teorias de Comunicacion aporta a las

organizaciones.

Las técnicas de investigacion son de suma importancia para recopilar informacion
valiosa, siempre y cuando se conozca con anterioridad como es el comportamiento de
las personas quienes van a responder a las técnicas elegidas, caso contrario no se
realizard una investigacion que aporte con informacion real y generara un desvio de

alcanzar el objetivo general y los objetivos especificos.

El haber tenido la oportunidad de implementar estrategias de Comunicacion
Organizacional en una empresa con una trayectoria de varios afios realmente fue un
reto, debido a que este tipo de empresa no suele permitir la implementacion de nuevas

tacticas por desconfianza a lo nuevo.

La presentacion de Martel fue fundamental, para que se comprenda el motivo de la
dificultad de realizar esta herramienta. Al ser una empresa que se encuentra en pleno
aumento de personal y cuenta con personal ya de varios afios a quienes se desea motivar
a un cambio positivo, hizo posible la realizacion de este proyecto que marco la
diferencia en quienes pertenecen a Martel, por la informaciéon de ayuda transmitida,
para la realizacion de sus actividades laborales.

La creacion de este manual denominado como: “Herramienta de Comunicacion Interna
para el personal de Martel”, va a favorecer a nivel profesional y personal a las personas
quienes son parte de esta empresa, debido a que la informacion que se transmite fue
realizada con la idea de ser considerado un apoyo, para realizar de manera efectiva y

con mayor rapidez las tareas laborales, lo cual equivale a un personal eficiente.
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El contenido del documento final, conocido también como “Herramienta de
Comunicacion Interna”, ha sido colocado como anexo, para respetar los formatos
béasicos de esta documentacion, que esta disefiada con una cantidad de hojas favorable,
donde toda la informacion considerada importante por el personal de Martel, ha sido
desarrollada de tal manera que puedan comprender y sobretodo aplicarla en sus

actividades diarias.

Como conclusidn general referente a la presente disertacion, gracias a los conocimientos
adquiridos a lo largo de la Carrera de Comunicacién, con mencion en Comunicacién
Organizacional, se detectaron necesidades de un publico especifico, personal interno de
Martel, para convertir sus puntos de vista en informacion favorable para el
cumplimiento de actividades y convertir cada labor en algo facil de hacer, aportando

con el crecimiento de una empresa con vision internacional.

Habia informacion que no llegaba de manera clara a las personas, debido a la mala
implementacién de canales de comunicacion para transmitir un mensaje, lo cual no fue
detectado con anterioridad. Como resultado acarreaba problemas al personal actual,
corriendo el riesgo de que suceda lo mismo al nuevo personal, por ser una empresa en
pleno crecimiento de personal; modificando ciertas falencias, las nuevas personas

equivalen al aporte de positivismo a la Empresa para obtener mayor éxito.

Es importante tener en cuenta que para lograr el éxito se deben implementar
herramientas nuevas, que refrescan la cotidianidad del movimiento empresarial y de

esta manera poder marcar la diferencia desde lo interno, que se refleja a nivel externo.

5.2. Recomendaciones

Para obtener una comunicacion estratégica en la empresa Martel, seria fundamental la
implementacion del Area de Comunicacion, para que la persona encargada pueda dar

continuidad a las demas actividades que se deben incluir en un plan comunicacional.
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Respecto a la herramienta de que se realizd, en caso de haber alguien de planta en
Martel que maneje temas de Comunicacion, la herramienta seria creada en menos
tiempo cumpliendo con el objetivo de transmitir informacién de manera adecuada al

personal.

Como recomendacion fundamental, la herramienta de comunicacion creada no debe
caer en el abandono, se debe lograr consciencia en los directivos de la empresa, ya que
hay informacidn que facilitara a su personal el apoyar con el cumplimiento de las metas

que la empresa se ha planteado en un futuro cercano.

En la actualidad, toda empresa estd consciente de las inversiones econdmicas que se
realiza, sin embargo cuando se habla sobre informacion de apoyo a su personal, no
siempre es considerado como un beneficio a la empresa, sino que es considerado como

un gasto no justificable.

Para que este inconveniente no suceda, se da la opcion de que la informacién del
manual creado sea transmitida via informatica, ya que las personas poseen equipos
tecnoldgicos y estdn en constante relacion con los mismos a diferencia de los
documentos fisicos que debido al ajetreo diario, puede darse la situacion de que pierdan

el material fisico, dejando en el olvido un trabajo de gran ayuda.

Finalmente se recomienda la implementacién de este documento lo antes posible, ya
que la visualizacion de aspectos favorables a la empresa, en especial hacia los
empleados, seran notorios en un corto periodo de tiempo y en caso de requerir modificar
algun contenido, al ser una documentacion digital se tendra el beneficio de cambiar lo

transmitido acorde a las necesidades de los empleados y/ los directivos de la empresa.
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ANEXOS

1. Anexol

©

MARTEL

ENCUESTA
DIAGNOSTICO DE COMUNICACION

LA PRESENTE ENCUESTA TIENE UNA DURACION DE UN MAXIMO DE 10 MINUTOS, LA INFOR-
MACION RECOPILADA SERA PARA IMPLEMENTAR MEIORIAS EN LA EMPRESA, LO CUAL ACA-
RREA CON BENEFICIOS PARA SU PERSONA.

LA INFORMACION DE LA PRESENTE ENCUESTA SERA PARA USO ESPECIFICO DE LA PERSONA
QUIEN LA REALIZA, EL ANONIMATO DE LA MISMA SERA RESPETADO SIN EXCEPCION ALGUNA.

CULTURA CORPORATIVA

Conoce usted la mision de Martel?

[[]si [ Jmo

Lamisién de Martel es:

Conoce usted la vision de Martel?

DSi |:|No

La visidn de Martel es:

Conoce usted los objetivos de Martel?

[]si [ Ine

Los objetivos de Martel son:
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©

MARTEL
INFORMACION INTERNA ox

4. La informacién que usted recibe por parte de la empresa, es informacién:
D Avuda en temas relacionados con lo personal

[:I Netamente laboral

5. La informacién que usted recibe, la considera:
[[] ttil
D Interesante
I:l Actual
[ Nada util
|:| Poco interesante

I:l Desactualizada

MEDIOS DE COMUNICACION INTERNA

6. ;La informacién que usted recibe es enviada en un lapso de tiempo prudente?

|:|Si I:'NO

7. Usted recibe la informacién mediante:
D Via mail
D Cartelera
[ ] Personalmente
D Mensajes de texto a celular
D Teléfono convencional

D Boletines
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8. Enun futuro, el medio predilecto de recibir informacidn seria:

|:| Via mail

[] Cartelera

[ ] Personalmente

D Mensajes de texto a celular
|:| Teléfono convencional

|:| Boletines

CLIMA LABORAL

9. ;Considera que hay comunicacién interna en la Empresa?

I:] Si I:INO

10. Segnin su percepcién, jhay integracién entre quienes conforman Martel?

[]si [ ]No

GRACIAS POR SU AYUDA

©

MARTEL
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2. Anexo 2
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Herramienta de
Comunicacion Interna

©

MARTEL
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GMARTELJ

Nuestra Filosofia

Cultura Organizacional

Mision:

Comprometernos con laimplementacion de soluciones fecnoldgicas confiables,
junto con instaladores e integradores enfocados a la excelencia y servicio al
cliente.

Vision:

Ser la primera opcién en el mercado ecuatoriano al momento de elegir un
proveedor de productos tecnoldgicos confiables.

Valores:
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Actuar en base a la verdad, ya sea en palabras o acciones, es un acto de
compromiso a defender lo que creemos y en quien creemos.

Obrar con la verdad es una muestra de lealtad a quienes nos rodean y
responder a la confianza depositada en cada persona.

Cuando las actitudes son las adecuadas en todas las sifuaciones que se nos
presenta, la palabra serd tomada como lo mds valioso sin dar duda alguna.

Reiponsabdsdad
Aprendizaje

L @bharsoadsd

Siempre con una actitud al 100%, para cumplir con las metas propuestas de
manera eficiente en los tiempos propuestos.

Signo de madurez es cumplir con una obligacion, que en ocasiones
u requiere de esfuerzo.

Trabajar es sélo el primer paso, hacerlo bien y cuidando los pequenos detalles
es convertir el frabajo en un verdadero significado.

Enfocarse en el proceso del aprendizaje, siempre poriniciativa personal, ayudard
a ampliar los conocimientos no sélo educativos también,, conocimientos de la

vida haciendo de la vida laboral mds entretenida e interesante.
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Puntualidad

Una impresion pulcra ante los demds es signo de aspectos positivos de la
persona, que a la vez caracteriza el modo de realizar sus actividades tanto
laborales como personales.

Necesario para dotar a nuestra personalidad de cardcter, orden y eficacia,
ﬂ pues alregirnos a un tiempo es posible realizar mds actividades, desempenar
mejor nuestro trabajo y ser merecedores de confianza.

Todos los dias, dejamos ver a los demds parte de nuestra personalidad vy
costumbres a fravés de nuestro arreglo personal, el esmero para trabajar,
el cuidado al utilizar las cosas y en general, por la limpieza que procuramos
mantener en nuestros espacios.

m
El incentivar al equipo empresarial por alcanzar un objetivo comun es muestra

de liderazgo, rompiendo con los estereotipos de tu jerarquia personal.

Entender y hacerse comprender, es un arte que facilita la convivencia y la
ﬂ armonia en todo lugar.

La comunicacién es clave para desarrollar una confianza mutua, la cual inspira
y guia en la toma de decisiones que afectan a la empresa de manera positiva.

Si practicamos la confiabilidad entre nuestra familia empresarial, haremos de

cada uno un lider para reunir a un equipo y trabajar por alcanzar nuestra meta
comun.
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TRABAJD EM

EQUIPD

Alcanzar las metas planteadas, siempre con el apoyo de los asociados.

I] Mantener las diferencias personales fuera de las actividades laborales, el
ser folerante ante costumbres o pensamientos distintos a los nuestros.

El aporte de cada persona para alcanzar el logro comun es una muestra clara

de lo que es trabajar en equipo, sobretodo siempre guidndose por los valores
de nuestra empresa.

7 ... tU conectas MARTEL



Normas en Areas Principales

Almacén

e Evitarlarecepcion de llamadas personales en presencia de clientes.

e Evitar ingerir alimentos, especialmente aquellos que interrumpan al
momento de dialogar con los clientes.

e Custodiar dinero y valores monetarios (producto, nota de crédito, facturas)
Recibir, verificar y colocar el monto de venta inmediatamente tras la paga
del cliente.

Recepcion

e Es necesario atender a foda visita que ingresa a la empresa con la
cordialidad que nos caracteriza.

e Se debe dar solucién a los requerimientos sea directamente o solicitando
ayuda a los asociados en caso de requerirlo.

e Siingresan a Recepcidén mds de una persona a la vez, se solicitard tomar
asiento para atenderlos en el orden de llegada.

Areas y espacios en General:

e Esautorizado la musica ambiental, siempre y cuando esté acorde al entorno
de la Empresa y con volumen adecuado.

¢ Mantener una imagen pulcra, en caso de requerir un refoque de imagen
personal realizarlo en el lugar y tiempo adecuado.

e Evitar ingerir alimentos, especialmente aquellos que interrumpan al
momento de dialogar con los clientes, visitantes, etc.

e Evitar la recepcidon de llamadas personales en presencia de clientes,
visitantes, efc.
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Comunicacion Interna

INDUCCION

Realizar el primer dia laboral del nuevo asociado.

Anticipar a Recepcion

. Nombre de persona
. Hora estimada
J Personal involucrado: Area Talento Humano

Acciones a seguir
1. Dirigir a: Sala de Reuniones
(@)
Sala de Capacitacion

2. Entrega de carpeta con documentos empresariales:
Historia empresa
. Filosofia (misién, vision, valores)
. Organigrama
. Reglamento interno
3. Presentacion “Martel induccion”
27 =Lomypartidos

P racid = "Martel induccon
resentacion

4, Presentaciéon al personall
Anticipar al personal la hora estimada de presentacion:
. Reunion dia lunes
J Via intranet
. Cartelera
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QMARTEL

ASUNTOS SOCIALES

Martelaneros
"Cumpleaneros pertenecientes a Martelcablecom”

Medio de difusion.

e CARTELERA, seccidn 3 “Martelafieros”

Para la celebracion interna de aquellas personas tomar en cuenta:
1. Alinicio de cada mes se publicard en Cartelera nuestros Martelaneros.
2. Seindicardlos Organizadores del evento en el lugar que corresponde.
3. La fecha asignada para el festejo serd colocada en este cuadrante.

4. La cuota, previamente asignada, serd descontada en la segunda
quincena de cada mes.

5. La celebracion se realizard la misma fecha del cumpleanero,
excepto cuando:
a. Haya mds de un cumpleanero en el mes.
b. La persona homenajeada se encuentre ausente, con
previa autorizacion, el dia de festejo asignado.
c. Lafecha de cumpleanos sea en dia festivo o fin de semana.
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Fechas Especiales

Medio de difusion.

e REUNION DE INTEGRACION, presencial
e  CARTELERA, seccidon 4 “Martelizate”

*Dependiendo de la importancia de las fechas, se ejecutard la celebracion de
la siguiente manera:

1. Se redlizard un pequeno agasajo, homenaje, con previa
autorizacion en la fecha determinada.

2. Se reforzard la fecha especial mediante un anuncio en Cartelera el
dia especifico.

3. En caso de ser festejos, en las que todo el Personal o cierto Personal
debe estar presente, se procederd de la siguiente manera:
a. Envio de correo interno indicando los aspectos a tomar en
cuenta con previa anticipacion.
b. Se publicard la informacién con un anuncio en Cartelera,
seccién “Martelizate”.

Feriados

Medio de difusion.

o CARTELERA, seccion 4 “Martelizate”

Los dias, decretados como vacacién nacional, serdn publicados en el medio
indicando, con fres dias laborales de anticipacién.
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USO DE UNIFORMES

Mujeres
"
VIERNES
wcl LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES (Casual)
TERNO Pantaldn, falda/ chaqueta Pantaldn
BLUSA Celeste Blanco/ rojo | Blanco/ azul Blanco Celeste
CHALECO Rojo Gris Gris Rojo Rojo
Negro Negro, Vino Negro Negro, Vino Negro
ZAPATOS Excepto de charol, sin alegorias
Hombres
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
(Casual)
TERNO Uso de terno Completo Pantalén
CAMISA Celeste | Blanco/ Blanco/ Blanco Celeste
rojo azul
CHAQUETA Negra -~
ZAPATOS Negro, Excepto de charal, sin alegorias p
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SCRIPTS TELEFONICOS

Llamadas Entrantes

MARTEL, Buenos dias/ Buenas tardes, habla con (Nombre del operador) en qué

le puedo ayudar?

Preguntas:

1. Ya le comunico con (NOMBRE DE PERSONA SOLICITADA/ AREA
SOLICITADA), sde parte de quién?

Un momento por favor, gracias por llamar a MARTEL.

EN CASO DE NO ENCONTRARSE ESA PERSONA | Paseala 2
EN CASO DE QUE LA PERSONA DEMORE EN | Paseala 3
CONTESTAR LA LLAMADA

2. Disculpe (NOMBRE DE LA PERSONA), en este momento no se
encuentra (NOMBRE DE LA PERSONA SOLICITADA).

s3Desea dejar un mensaje?

Deja un mensaje Paseala4d
No deja un mensaje Pasealas

3. Disculpe (NOMBRE DE LA PERSONA), en este momento (NOMBRE
DE LA PERSONA/AREA SOLICITADA) se encuentra ocupada y va a
tardar unos minutos en contestar la llamada.

Deja un mensaje Paseala4
No deja un mensaje Paseala5
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@MARTEL

4. Anotar en el registro el mensaje.
No se preocupe (Nombre de la Persona), yo le doy su mensaje.
Gracias por llamar a MARTEL.

5. En un momento lo atenderdn,
Gracias por llamar a MARTEL.

Llamadas Salientes

1. Buenos dias/ buenas tardes, mi nombre es (nombre y apellido del
operador) de la empresa MARTEL.
2. 3Me podria comunicar con (Tratamiento/ apellido de la Persona)
por favore

EN CASO DE NO ENCONTRARSE ESA PERSONA | Pase ala 3

EN CASO DE QUE LA PERSONA DEMORE EN | Paseala3
CONTESTAR LA LLAMADA

3. Disculpe, Srta., Sr., sdentro de que tiempo puedo devolverlallamada?

Dice el tiempo estimado Paseala 4
No hay tiempo estimado Paseala5s

4. Muchas gracias, yo le devuelvo la llamada,
Un buen dia/ una buena tarde.

5. Disculpe, spuedo dejar un mensaje?
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FICHAS

@MARTEL

Material de Oficina

ﬁ.l_\.j..g-.l:ul.l

Fecha:

Ciudad

Quito

Guayaquil

Area responsable: |

Solicitante:

Etapa

Induccion

Mantenimiento | |

Salida

Requerimiento

Préxima solicitud

DIA

MES

ANO

Entrega

Recibe

Firma

Firma
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AREA COMERCIAL

Evento / Capacitacion

(Nombre de actividad programada)

Fecha: (Especificar dia, # dia de mes de ano)
Hora: (..h..- ..h.))

Instructor: (Nombre de persona encargada)

Objetivo.
(Especificar brevemente el motivo del presente documento)

Participantes.

(Empresa/ personal en general a quien va dirigida la actividad)

e Persona encargada: (en caso de haber persona principal al mando de los
participantes.)

* N°de personas: (# de participantes)

Total N° personas: (# de involucrados)

Cuadro de opciones

N° LUGAR OPCIONES COsTO APROBADO
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Palabras de Bienvenida

Estimados participantes:

En primer lugar quiero agradecer por su asistencia del dia de hoy, la cual
ha sido realizada (en caso de empresa externa brindar apoyo)por Martel,
empresa orgullosamente Ecuatoriana creada hace () anos, especializada
en la comercializacién y asesoria técnica de productos requeridos para las
principales lineas de producto como: Cableado estructurado y networking,
Cables y conectores y Cableado residencial; empresa que fiene como socio
de negocios a la marca (especificar nombre de la marca, historia dentro de
Martel).

En esta capacitacién que ha sido distribuida a lo largo de (duracién de
capacitacién en horas), nuestro objetivo es (descripcion de objetivo de Evento/
capacitacién); ya que uno de nuestros pilares es el compromiso con usted,
estimado cliente.

A continuacion presento a ustedes las personas quienes serdin nuestro soporte a
lo largo de esta capacitacion:
e (Presentaciéon de personas a intervenir)

o Nombre completo

o Empresa ala cual pertenece

o Experiencia en el dmbito laboral

Finalmente agradezco de antemano por su atencion y buena disposicién a
ESTA NUEVA CERTIFICACION DE LA MARCA.

Un buen dia/ buena tarde
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e MARTEL

Presentacion Resumida
Script por diapositiva

1. Bienvenida a la Empresa
Introduccién de la presentacion a realizar, donde el objetivo es dar a conocer
las el por qué somos una empresa diferente.

2

. Historia, funciones principales y productos con las que frabajamos.

Hemos iniciado y mantenido relaciones sélidas a largo plazo con nuestros
proveedores.

Marcas y productos con presencia y permanencia exitosa en las regiones
del Pais.

. Lineas de producto:

Cableado y Networking: Productos para cableado esfructurado y equipos
de conectividad para redes aldmbricas e inaldmbricas.

Cables y Conductores: eléctricos, coaxiales, multipares, industriales,
telefénicos, instrumentacién, control, audio, video y fibra éptica.
Residencial: Redes intfegradas para el hogar, Sensores de presencia,
supresores de voltgje, control y automatizacion de iluminacién,
tomacorrientes, interruptores y accesorios.

. Misidon, no modificar.

. Vision, no modificar.

6. Marcas y caracteristicas principales con las que la Empresa tfrabaja al ser
distribuidor autorizado.

7. Pilares que guian las funciones de Martel

Confiabilidad: Todos nuestros productos cumplen con normas y esténdares
del mds alto nivel lo que permite mantener un liderazgo internacional
demostrado en los mercados mds exigentes.

Capacitacién: Considerando que el recurso humano es el pilar fundamental
en el desarrollo y crecimiento de foda empresa, nos hemos preocupado
por capacitar y actualizar, conforme a los nuevos estdndares y normas
internacionales, de forma CONTINUA, a técnicos y ejecutivos de ventas de
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e MARTEL

las empresas que forman parte de nuestro selecto grupo de clientes y que
asi lo hayan solicitado.

Asesoria: Contamos con personal técnico altamente entrenado vy
constantemente actualizado capaz de asesorar honesta, efectiva vy
oportunamente ante cualquier requerimiento de productos o servicios que
nuestra compania ofrece. Ademds contamos con el soporte internacional
de técnicos de las fdbricas cuyos productos representamos, ampliamente
dispuestos a colaborar ante requerimientos especificos relacionados con
proyectos especiales.

Garantia: Ofrecemos a nuestros clientes una real y amplia garantia basada
en el respaldo total otorgado en forma directa por los fabricantes de todos
nuestros productos.

Stock permanente: El valor agregado mds importante que ofrecemos a
nuestros clientes es la posibilidad de seleccionar enfre una amplia gama
de productos importados directamente de fdbrica para ser entregados
localmente a domicilio y en forma inmediata desde nuestros centros de
distribucion ubicados en Quito y Guayaquil.

8. Cadena de valor:

Recepcion de productos directos de fdbrica, marcas mencionadas
anferiormente.
Martel es distribuidor de productos a:
o Retails (empresas que compran en volumen los productos para
ponerlos a la venta en menores cantidades).
7 Instaladores SOHO (Small Office Home Office) instaladores
para casas u oficinas pequenas.
o Integradores son quienes conocen de: disefio, instalacion, solucién
completa y cuentan con certificacion.
Llegan a PYMES (Pequenas Y Grandes Empresas).

. Presencia y expectativa: caracteristicas principales de la empresa.

Confamos con oficinas en: Quito y Guayaquil, principales ciudades del
Ecuador.

Donde nuestros clientes son aftendidos con el soporte de Ejecutivos de
Venta constantemente actualizados.

Al estar conscientes del servicio que queremos brindar y en especial la
importancia del cliente en nuestra empresa, Martel siempre cuenta con un
Stock permanente para tener a sus productos listos a la entrega inmediata.
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10.

1.

e MARTEL

Presencia de Martel en provincias del pais.

R. Central. Contamos con un punto denominado Homeoffice, una persona
ayuda en los contactos de ventas y el envio de productos se programa via
telefonica desde Quito hacia el cliente.

R. Norte y Occidental. Visitas por parte de Ejecutivos de Venta UIO.

R. Litoral. Visitas por parte de Ejecutivos de Venta GYE.

Objetivo de Martel: Nuestro mentalidad es trabajar en equipo con personas

y empresas comprometidas con la excelencia y servicio al cliente, para
enfregar al USUARIO FINAL una solucién a su medida basada en productos de
alta calidad con garantia internacional directa de fdbrica.

12.

Presencia y expectativa: caracteristicas principales de la empresa.
Contamos con oficinas en: Quito y Guayaquil, principales ciudades del
Ecuador.

Donde nuestros clientes son atendidos con el soporte de Ejecutivos de
Venta constantemente actualizados.

Al estar conscientes del servicio que queremos brindar y en especial la
importancia del cliente en nuestra empresa, Martel siempre cuenta con un
Stock permanente para tener a sus productos listos a la entrega inmediata.

Fin de la presentacién
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Aprobacion de Eventos

Anticipar con al menos tres semanas previas al evento.

Participantes

J Gerente de Producto
. Marketing
. APROBACION:

Gerencia de Operaciones
Procedimiento

1. Llenar formato de evento/ capacitacion.

¢ ? s ompartidos
® Formiatos
Formato i I
Bealizacibn # 4 Comercial
evento sEvento) ¢apacitacion

2. En caso de ser aprobado, establecer horario de reunién con Marketing.

Mantener al tanto a Gerencia de Operaciones de las actividades a realizar.
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+ | SOLICITUD DE VIATICOS
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| REPORTE DE VIATICOS
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CANALES DE COMUNICACION

Estructura de Cartelera

1. Avisos importantes: documentos, avisos que se relacionen directamente con
asuntos de la Empresa.

2. Frase de la semana: cada inicio de semana, una persona delegada con
anterioridad, compartird una frase de motivacion.

3. Martelaneros: se publicard, mensualmente, los cumpleaneros que forman
parte de la Empresa.

4. Martelizate: todo tipo de informacion (salud, humor, curiosidades, etc.) que se
desee compartir con Martel (personal de la Empresa).
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Procedimientos

Comunicaciéon
Los canales de comunicacion internos principales son:

1. Personal
2. Correo interno (intranet)
3. Cartelera

Todo tipo de informaciéon que desee difundir a nivel Empresarial, mediante los
canales 2 y 3 debe ser enviada a Comunicacién, para revisidén previa y envio
de la misma.

Proceso

Como Asociado cuenta con la libertad de comunicar informacién que usted
considere relevante, poniendo en prdctica el siguiente proceso almomento de
utilizar alguno de los canales de Comunicacion de nuestra empresa.

e Elaboracién del comunicado, por parte de la persona interesada.

e Paso de informacién a comunicacion para comprobaciéon de uso de
formato indicado

e Envio de informacién a destinatarios por persona/ drea interesada.

1. Personal

Este medio serd utilizado en caso de difundir:
e Informacion urgente

¢ Informacidn individuall

El lugar de difusion serd:

e Lugar/ puesto de trabajo

e Sala de Capacitaciones
Dependerd del nUmero de personas
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2. Correo interno

Unicamente para el envio de informacién laboral.

* Envio de informacion, (comunicados importantes en general).
e Todo correo electronico debe llevar firma establecida Martel.

Documentos Varios

Tomar en cuentalos pasos descritos a continuacion de cada tipo de documento,
para la realizacién de actividades de su Area.
Vidticos

VALORES en dinero que la Empresa oforga a un asociado, para cubrir los

gastos de viaje dentro y fuera del pais relacionados con asuntos estrictamente
laborales.

Recepcion fondo vidticos
Para realizar recepcién de vidticos tomar en cuenta lo siguiente:
1. Confirmar realizacion de viaje laboral
2. Llenar solicitud vidaticos
Los detalles principales a tomar en cuenta son:
e Alimentacién

e Transporte
e Hoftel (Si el caso lo amerita)

li.-": = Cannpearticos
*Formatos
Formatos de = Fimancero
salicitud wUiaticos 1
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3. Impresion del documento

4. Presentar documento a Area, para entrega de dinero.

Area responsable

Contabilidad

Liquidaciéon fondo vidticos

1. Llenar documento correspondiente (cuadro de gastos)

: =— -
i? _ompartidos
»Farmmatos
Formatos de ® Fipanciero
solicitud siaticne 7

2. Presentar documento a Gerencia para su aprobacion.

Gerencia responsable

Operaciones
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Pagos a Externos

En caso de haberrequerido servicios externos a la Empresa por motivos laborales.
Para realizar un pago a externo tomar en cuenta lo siguiente:

1. Realizar memo de solicitud

i7 #_ompartidos
#Formatos
Formatos de sFinanciero
selicitud e “olicitud de pago

2. Presentar documento a Area responsable.
Mdaximo hasta el dia martes, medio dia.

Area responsable
Contabilidad

3. Enfrega de dinero
Dias viernes

Area responsable
Contabilidad
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Pagos Internos
e Reembolsos
Para obtener un pago interno/ externo tomar en cuenta lo siguiente:

1. Realizar memo de solicitud

i7 s _pmipantidos
#Earmabos
Formatos de *Financiers
selicitued s Solicitud de pago

2. Presentar documento a Area responsable.
Mdaximo hasta el dia martes, medio dia.

Area responsable
Contabilidad

3. Entrega de dinero
Dias viernes

Area responsable
Contabilidad
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Presentacion de la Empresa

Visitas

Tomar en cuenta.

e Una sonrisa siempre es bienvenida.

e Elsaludo y despedida universal es: dar la mano.

e La primera impresion dice mucho de las personas, imagen personal no
sélo consiste en lo externo, (correcto uso de uniforme, peinado adecuado,
postura correcta, contacto visual, sonrisa; en el caso de mujeres, un
magquillaje prudente) también en ser natural, cordial y sobre todo tener
tacto con los demds.

Anticipar a Recepcién
e Nombre de visitante
e Hora estimada

e Personal directo de Martel a intervenir (n°, orden y nombre de anfitrién )

Lugar: Area de Recepcién
Participantes: Recepcionista (s)

Didlogo.
1. Buenos dias/ tardes, bienvenido a MARTEL mi nombre es (nombre y apellido
de Recepcionista).

3En qué le puedo ayudar?

2. Yale comunico con (NOMBRE Y APELLIDO del anfitrién 1), quien es la persona
encargada en recibirle.

3. Mientras tanto, tome asiento por favor.
Comunicarse con el anfitrién 1 via teleféonica.
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Anfitrién 1.

@MHRTEI.

anfitrion

En caso de haber mds de un

Realizar llamada preventiva a anfitriones
asignados.

Didlogo.

1. Buenos dias/ tardes, (Tratamiento, APELLIDO DEL VISITANTE) mi nombre es
(NOMBRE y APELLIDO de anfitriéon 1, cargo dentro de la Empresa) de MARTEL.

Para servirle.

2. Permitame dirigirle a

e Sala de Capacitaciéon (en caso de haber presentacion)

e Sala de Reuniones

Dirigir a la persona a la
Sala de Capacitacién

ingrese).

(Abrir la puerta, colocarse al
costado de la misma) siga por
favor, (esperar que la persona

3. Tome asiento.

En caso de haber
anfitriones a intervenir.

mds | En  unos minutos [Nombre (s)y Apellido
(s)estard con usted]

4. 3Le puedo ayudar con algo de beber, tal vez un café, aromdtica o un vaso

de agua?

*$l

Permitame, en un
par de minutos
estoy con usted

El anfitrién
SOLICITARA
bebida

NO

Si se le ofrece
algo, no dude en
decirmelo

El anfitrién N,O
SOLICITARA
bebida

*Salir de la sala y pedir ayuda a Servicios generales con el pedido y regresar
junto con la persona al lugar de reunion.
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5. (Tratamiento, APELLIDO DEL VISITANTE)

A continuacion me va a permitir realizar una presentacion muy corta de nuestra
empresa, para que conozca lo que MARTEL ofrece y en especial, porque somos
una empresa diferente.

Agradeceré su atencion.

Iniciar con presentacién indicada de la Empresa.

Al finalizar la presentacién

Finalmente, sfiene alguna duda al respecto en la que pueda ayudarle?

M| Responder las preguntas (informacién que sea permitida)
NO Proseguir paso 5

6. En unos segundos (NOMBRE Y APELLIDO anfitrién 2) estard con usted, recuerde
mi nombre es (NOMBRE y APELLIDO, cargo denfro de la Empresa y entregar
tarjeta de presentacion.)

Para servirle.

7. Despedida (Anfitrion 1)

8. Informar al siguiente anfitriéon el término de la reunién.

Lugar: Sala de Martel designada
Participantes: Anfitrién 2 (y nUmero de anfitriones asignados)

La duracion dependerd de los participantes y los temas a tratar.

9. Despedida
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Fondos de Presentacion

MARTEL
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Descripcion, puesto de Recepcidén

Normas de Conducta
Recepcién

e Esautorizado la musica ambiental, siempre y cuando esté acorde al entorno
de la Empresa y de volumen adecuado.

e Alserla primera imagen de la Empresa, en caso de requerir un refoque de
imagen personal realizarlo en el lugar y fiempo adecuado.

e Evitar ingerir alimentos, especialmente aquellos que interrumpan al
momento de dialogar con los clientes, visitantes, efc.

e EBvitar la recepcion de llamadas personales en presencia de clientes,
visitantes, efc.
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USO DE IDENTIDAD CORPORATIVA

El correcto uso de Identidad Corporativa facilitard la realizacién de las diversas
tareas.

DOCUMENTOS ESCRITOS

.-"f-.
F i
Tamafa de fuenls

*Tihada: 14
shitinulo: 12
= cmbenido: 11

ENCAEETALD
= Espacimdo: & pto

« linterlineadod sencillo

* 2 eapacios (simples)

COMNTEMIDC:
- Expacimdo: O o

- Interlineado; sendills

* 2 gspachos (simples)

CESFECIDA
= Espaciado; { pto

- teilindado: sendilla

.. tU conectas MARTEL



QMARTEL

Imagen

e Siempre colocar el logotipo empresarial, horizontal/ vertical

e No alterar el tamano de la imagen.

e Es permitida la impresidon blanco / negro.

e Encabezado de pdgina, lado superior derecho; percatarse que la imagen
no se modifique al momento de su impresion.

- B

sComo guiarme para colocar la imagen en el lugar correcto?

Al B

- em == == == == s Encabezado de pdgina
7 6 5 4 3 2 1 #lineas
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Fondo de Presentacion Interna

*TITULO y SUBTITULO, deben ser especificados e iren la(s) diapositiva que amerite.
*Al inicio de TODA presentacion colocar imagen “Papel tapiz Martel”.

Formato de Correo Electronico

Saludo cordial

f

f

Contenido del correo

Despedida cordial o

Firma Empresarial ¢ @ RAARTE]
Persona/ Area
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PRESENTACION DE CULTURA MARTEL

©

MARTEL

Tu esencia nos complementa...

Lealtad

Compromiso

Orden

Liderazgo

Trabajo en equipo
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LEALTAD

| “Es la union de practica entre HONESTIDAD y SINCERIDAD” |

4

Actuar en base a la verdad, ya sea en palabras o acciones, es un acto de
compromiso a defender lo que creemos y en quien creemos.

COMPROMISO

| “Valor que obtienes mediante la Responsabilidad y Laboriosidad” |

Siempre con una actitud al 100%, para cumplir con las metas propuestas de
manera eficiente en los tiempos propuestos.
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ORDEN

[ “La PUNTUALIDAD y PULCRITUD son indicadores de este valor” |

Una impresién pulcra ante los demas es
signo de aspectos positivos de la
persona, que a la vez caracteriza el modo
de realizar sus actividades tanto laborales
como personales.

LIDERAZGO

“Fusiona la COMUNICACION, CONFIABILIDAD y APRENDIZAJE
para lograr el éxito”

El incentivar al equipo empresarial por alcanzar un objetivo comun es
muestra de liderazgo, rompiendo con los estereotipos de tu jerarquia

personal.
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TRABAJO EN EQUIPO

Alcanzar las metas planteadas,
siempre con el apoyo de los
asociados.

Comprometernos con la implementacion de
soluciones tecnolégicas confiables, junto con
instaladores e integradores orientados a la
excelencia y servicio al cliente.
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Vision

Ser la primera opcién en el mercado ecuatoriano,
al momento de elegir un proveedor de productos
tecnoldgicos confiables.

12

e
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