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Resumen
El presente Trabajo Profesional de Graduacion se realizé durante los meses de mayo a
julio de 2020, para la empresa objeto de estudio era de suma importancia saber si la
comunicacion interna estaba siendo efectiva, es por ello que el objetivo general consistio
en evaluar la comunicacion interna de la empresa, los medios de comunicacién que son
de mayor aceptacion y mas efectivos para trasladar la informacién hacia los

colaboradores.

En esta evaluacion se reflejan los problemas actuales que se obtuvieron a partir de los
datos recabados por medio del método descriptivo y la técnica de encuesta que se realiz6

a la muestra de 56 colaboradores de la empresa ubicada en el Municipio de Guatemala.

Dentro de las principales conclusiones se encontré que la empresa cuenta con los medios
para realizar la comunicacion, pero la informacion no llega a todo el publico objetivo por
el poco uso de los mismos, posteriormente se sugieren recomendaciones y soluciones
para la elaboracion de un programa de comunicacion interna con base en el método y la

herramienta propuesta.



Introduccion
La comunicacion interna es vital para una empresa, la misma depende de una
comunicacion eficaz y motivadora; si sufre deficiencias, puede causar inconvenientes en
la productividad de la empresa y perjudicar el clima laboral de la misma. Actualmente
debido a la pandemia por el Covid-19, se enfrentan nuevos modelos de comunicacion,
gue buscan innovar y reemplazar los modelos tradicionales, en los que la manera de

comunicarse es cada vez mas compleja.

El objetivo principal de esta investigacion fue evaluar la comunicacion interna de acuerdo
a las necesidades de la empresa objeto de estudio y asi brindar informacién actualizada que
pueda ser Util para dar recomendaciones y para la toma de decisiones por parte del departamento

de Recursos Humanos de la misma.

Las autoridades de la empresa objeto de estudio consideran importante contar con un
diagnostico referente a la comunicacion interna y asi poder crear un programa de
comunicacion que permita que sus colaboradores estén informados de las actividades
internas por medio de los canales que sean mas efectivos, que puedan participar y

observen que realmente la direccién esta siendo ejemplar con ellos.

Este informe contiene antecedentes; en donde se describen estudios realizados con
relacion al tema, el planteamiento del problemay la delimitacién. En el marco teorico; se
describen los temas y teorias que sirvieron de apoyo en esta investigacion. También se
detalla la metodologia; se utiliz6 el método descriptivo. Técnicas e instrumentos; se utilizd
una encuesta que sirvi6 para recabar la informacion esencial para luego hacer la

discusion de resultados; se describen en cada tabla y gréfica los resultados obtenidos.

Por dltimo las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y entre los anexos para
cumplir con los objetivos especificos se describen las propuestas para que la empresa

ponga en practica en su comunicacion interna.



1. Antecedentes

La empresa objeto de estudio tiene mas de 20 afios de trayectoria en el mercado y su
sede central estd ubicada en el Municipio de Guatemala, el giro de negocio es la
comercializacion de maquinaria, asi como también brindar el soporte para las mismas.
Actualmente ademés de la sede central, cuenta con 5 sucursales localizadas en varios
puntos estratégicos de diferentes departamentos del pais, para lograr abarcar en su
totalidad a los clientes y estar mas cerca de ellos.
La organizacion también cuenta con un equipo de ventas de campo los cuales realizan
visitas a los clientes para poder dar seguimiento al uso de su maquinaria asi como a los
mantenimientos que se han realizado para que puedan obtener un mejor rendimiento del
mismo.
La comunicacion interna dentro de esta empresa cumple un papel esencial porque sin
comunicacién no hay organizacién, ni accién ni resultados. Si no hay comunicacion no
hay actividad organizada y por ende es imposible iniciar, continuar o finalizar cualquier
tipo de proyecto, es por ello que por medio de este trabajo se realiza la evaluacion de la
actualidad en la comunicacion interna para que los ejecutivos puedan tomar decisiones
con base en los resultados obtenidos.
Por parte de estudiantes de la Universidad de San Carlos de Guatemala existen tesis
referentes a la comunicacion interna, dentro de estas: Analisis de comunicacion
organizacional interna y externa del Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion, de
Maria Fernanda Cacao Pelaez (2016) Tesis Maestria en Comunicacion Organizacional;
El objetivo general fue “Elaborar un diagnostico de comunicacion organizacional en el
Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion para realizar una estrategia de
comunicacién.” y dentro de los objetivos especificos:
1. Obtener la informacién que permita conocer la dinamica de la institucion salubrista.
2. Disefiar los instrumentos de investigacion para conocer cOmo esta la comunicacion
interna y externa del Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion.
3. Analizar los resultados obtenidos por medio de la recoleccion de datos, distinguiendo
aspectos como fortalezas y las debilidades que tiene la institucion salubrista en el

proceso de comunicacion.



Dentro de los instrumentos utilizados menciona los siguientes: Encuestas, Matriz y
Entrevista.

La Maestra concluyo que, por la profesion que ejercen la mayoria de colaboradores del
HIIR, comparten los mismos valores haciendo parecer que todos van con un mismo
enfoque, pero existe una linea diminuta que revela lo contrario, pues el personal esta
comprometido consigo mismo en realizar un excelente trabajo, mas no con la institucion,

pues no se sienten motivados ni valorados por la misma.

Diagnostico de efectividad de la comunicacion organizacional interna en un centro de
distribucién de mercaderia de la ciudad de Guatemala, de Manuel Guillermo Cifuentes
Juarez (2012) Tesis Licenciado en Ciencias de la comunicacion; El objetivo general fue
“Diagnosticar si es efectiva la comunicacion organizacional interna que existe en un
centro de distribucién de mercaderia de la ciudad de Guatemala.” y dentro de los objetivos
especificos:

1. Establecer la situacion actual de la comunicacion descendente; es decir, el flujo de
informacion de los niveles superiores hacia los inferiores, que existe en el centro de
distribucién objeto de estudio.

2. Determinar la situacion actual de la comunicacion ascendente; es decir, el flujo de
informacion de los niveles inferiores hacia los superiores, que existe en el centro de
distribucion objeto de estudio.

3. Determinar los principales problemas comunicacionales que se dan dentro de la
institucién objeto de estudio.

El instrumento utilizado para recolectar la informacion fue el cuestionario.

El Licenciado concluyé que, la comunicacién organizacional interna del centro de

distribucion debe mejorarse, ya que existen diversos inconvenientes manifestados por

los empleados que impiden que la comunicacion sea efectiva al cien por ciento. El 71%

de los empleados indicaron que si es efectiva la comunicacion interna que existe dentro

de la organizacion, el 29% indicé que la comunicacién interna no es efectiva.

También que, la comunicacion descendente se debe mejorar, ya que se evidencié que

un 33% de los empleados solicita a la empresa capacitaciones en procesos internos y

otro 14% capacitaciones en leyes aduanales. Por otra parte, un 18% de los empleados



indico que las érdenes que reciben de sus jefes no son claras, y la mayoria indic6 que se

debe a que son 6rdenes inseguras e indecisas, por lo tanto no es efectiva la instruccion.

Diagnostico de comunicacion interna de la agencia de viajes new travel service (NTS),
de llse Jessica Grunebaum Blanco (2010) Tesis Licenciada en Ciencias de la
comunicacién; determind que uno de los problemas existentes en esa agencia es que no
todos los colaboradores internos participan en las reuniones de trabajo y se sugiere dar
incentivos a quienes lo merecen por su desempefio, no brindarlos solamente por amistad,

por compafierismo o sélo porque si.

La comunicacidén organizacional interna en una empresa de servicio aduanero en la
ciudad de Guatemala, de Royson Eclicerio Hernandez (2009) Tesis Licenciado en
Ciencias de la comunicacioén; el propésito fue evidenciar el nivel de satisfaccion acerca
de la comunicacion interna de los empleados y entregar los resultados del diagnéstico al
departamento de recursos humanos de la organizacion para que sean de beneficio para

mejorar la comunicacion interna de la misma.

Diagnostico y propuesta de comunicacion - relaciones publicas del Centro Cultural Miguel

Angel Asturias, de Bianka Cabrera (2001) Tesis Licenciada en Ciencias de la

comunicacioén; El objetivo general fue “Realizar un diagndstico del Centro Cultural Miguel

Angel Asturias, para conocer su imagen interna y externa.” Y dentro de los objetivos

especificos:

1. Identificar la situaciéon actual del Centro Cultural Miguel Angel Asturias, para
seleccionar las estrategias adecuadas de comunicacion que deben aplicarse.

2. Aportar soluciones dirigidas a resolver problemas de comunicacion interna y externa,
detectados en la institucion analizada.

La Licenciada concluyo que, el Centro Cultural Miguel Angel Asturias, no ocupa espacios

importantes en los medios de comunicacién, para dar a conocer las actividades que se

desarrollan en él y que es necesario desarrollar una campafia con adecuadas estrategias

de comunicacion interna y externa para concientizar, crear imagen y pedir apoyo para

salvar al Centro Cultural de su situacion actual.



Diagndstico de la comunicacion organizacional en Corporacion Reforma, de Nancy
Clarivel Moran Ramirez (2003) Tesis Licenciada en Ciencias de la comunicacion; en
donde la autora destaca, "siendo la buena administracion y direccion en la Comunicacion
Organizacional la clave para obtener una dinamica de grupo, tener éxito como lider y la
consecucion de las metas deseadas a nivel institucional, resulta importante la aplicacion
de un proceso efectivo de comunicacion en el cual se eduque al recurso humano a hacer
buen uso de la misma”.

Su objetivo principal determinar las necesidades de Comunicacion Organizacional en
Corporaciéon Reforma, y elaborar la propuesta de comunicacién organizacional para esta
corporacion, a través de la estructura de un sistema de clasificacion de mensajes. Moran
Ramirez concluye en que las comunicaciones organizacionales, deben manejarse como
una herramienta administrativa en la toma de decisiones pertinentes al personal de la
compafiia, asi mismo, se debe impulsar la capacitacion como un aspecto motivacional y

de suma importancia para un clima de trabajo agradable, en cualquier empresa.

Diagnostico y propuesta de la comunicacion interna de la escuela de Ciencias de la
Comunicacion de la USAC, de Yolanda Castafieda (2003) Tesis Licenciada en Ciencias
de la comunicacion; En su objetivo general menciona “Establecer la adecuacion y
funcionalidad de las actuales estructuras de comunicacion interna de la Escuela de
Ciencias de la Comunicacibn de la USAC y Determinar las necesidades
comunicacionales de los diferentes sectores que conforman la ECC, es decir, el
estudiantado, docentes, personal administrativo y autoridades”. Y dentro de los objetivos
especificos:

1. Establecer las necesidades comunicativas e informativas de cada uno de los
segmentos objeto de estudio y la funcionalidad que para ellos tiene el adecuado
manejo.

2. Investigar los procedimientos y requerimientos estructurales de la ECC de la USAC,
para la realizacion del diagnéstico comunicacional.

La Licenciada concluyd que, las comunicaciones informales son complementarias,

simétricas, participativas, horizontales y circulares y la mayoria de ellas estan



segmentadas por prejuicios de diferente indole y los docentes tienen necesidad
informativa acerca de calendarizacion de las actividades académicas, actualizacion de

los cambios y fuentes certeras de informacion.

Diagnéstico de la comunicacion interna de una entidad financiera, de Silvia Elizabeth
Hurtarte (2006) Tesis Licenciada en Ciencias de la comunicacion; en su tesis expresa
gue para que una entidad sea exitosa y lider en su ramo, es imprescindible que haya una
adecuada administracion y una eficaz comunicacion interna con sus colaboradores. De
esta forma los miembros de la entidad hacen conciencia y se comprometen a realizar su
trabajo con excelencia y se esfuerzan por concederle un mayor valor a las tareas que

realizan.



2. Marco tebrico

A continuacion se describen y analizan las teorias acerca de la comunicacion interna
gue fueron base fundamental para realizar el presente trabajo profesional de

graduacion.

2.1 Comunicacion organizacional

La comunicacion en las organizaciones es fundamental para el cumplimiento eficaz de sus
objetivos. Es un medio que, en conjunto, permite el desarrollo de sus integrantes para
enfrentar los retos y necesidades del mundo cambiante. El estudio de la comunicacién
organizacional esta cada vez mas en auge y la experiencia afirma que las organizaciones
que la llevan a cabo presentan un mayor crecimiento pues se tiene en cuenta factores
especialmente humanos que se miden entre los comportamientos y objetivos, politicas y
metas de la organizacion para que de esta manera existan lineamientos que permitan el

crecimiento de la organizacion. (Pérez, 2013)

Fernandez y Useche (2015) afirman que la comunicacion en la organizacion es una
herramienta fundamental para que los publicos internos conozcan sus funciones y mas
alld de ejercerlas por obligacién se sientan comprometidos y motivados con y por la
empresa; entiendan la misién, vision, filosofia y, ademas, las compartan como propia,

generandose asi una cultura y un clima organizacional arménico.

Las anteriores citas hacen referencia que la comunicacion es de suma importancia dentro
de las organizaciones es por ello que debe transmitirse utilizando de forma adecuada los
canales y medios destinados para la misma, hoy en dia se hace mas indispensable
porque muchas de las empresas han optado por el trabajo desde casa debido a la
pandemia por el Covid-19.

La comunicacion organizacional es fundamenta también para la gestion del talento
humano; en la seleccion, evaluacion y capacitacion de los colaboradores para que
desempeiien sus funciones dentro de la empresa. De igual forma, el liderazgo eficaz y la

creacion de un ambiente orientado a la motivacion dependen de la comunicacion.



Mediante la comunicacioén organizacional se puede determinar si los acontecimientos y
el desempefio se ajustan a los planes propuestos por los directivos.
Es necesario considerar todos esos aspectos para crear sinergias positivas dentro de las

empresas.

2.2 Clasificacion general de la comunicacion organizacional

En la actualidad la informacion que fluye en las empresas es de vital importancia para el
alcance de los objetivos, al considerar la restriccion del Gobierno guatemalteco sobre el
distanciamiento social toma mayor auge porque las empresas necesitan que todos sus
colaboradores trabajen bajo una misma direccién y esto se lograra a través de una

adecuada comunicacion.

Es por ello que a continuacién se describen dos tipos de comunicacion organizacional; la

comunicacion externa y la comunicacion interna, siendo esta ultima la de mayor énfasis.

2.2.1 Comunicacién externa

En una organizacién o institucion, la comunicacién externa se encuentra constituida por
las actividades que generan mensajes, los cuales tienen como objetivo crear, mantener

0 mejorar la relaciéon con los publicos objetivos dentro de la empresa (Pérez, 2011).

Bajo ese contexto se puede decir que, la comunicacion externa tiene como principal
objetivo crear o mejorar la imagen de la empresa, esta comunicacion es la que se tiene
con el resto de grupos de interés como: proveedores, clientes, la sociedad y los

accionistas.

2.2.2 Comunicacion interna

Segun Andrade (2010) la comunicacion organizacional interna es un eje fundamental de
las empresas y tiene como principal objetivo contribuir al logro de los resultados
organizacionales, fortalece la identificacion de los colaboradores con la empresa,
proporcionandoles informacion relevante, suficiente y oportuna, reforzando su
integracion, y generando en ellos una imagen favorable de la organizacion y de sus

productos y servicios. (p.87)



Segun Marchiori (2011) la comunicacién interna es un proceso complejo,
multidimensional e imprescindible para el desarrollo de las organizaciones. El abordaje
del dialogo es presentado y discutido en una perspectiva de negociacion social del
significado, siendo fundamental exponer sobre las cuestiones de relacionamiento e
interaccion de la dimensibn comunicativa en las organizaciones contemporaneas.
Comunicacion y organizacion pasan a ser aspectos indisociables e interdependientes en

la construccion y reconstruccion de los procesos organizacionales.

Es la comunicacion dirigida al colaborador, al respecto Pérez (2011) menciona “Nace
como respuesta a las nuevas necesidades de motivar al equipo humano y retener a los
mejores en un entorno, donde el cambio es cada vez mas rapido”.

La comunicacion interna se vuelve una aliada para los gestores del talento humano, a
través de ella se logra que la parte fundamental de toda empresa; el capital humano,

esté informado de todos los acontecimientos de la misma.

Para Fernandez (2005) Es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacién y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los mantenga
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales. (p. 12)

Formanchuk (2010) afirma: “Una comunicacion interna 2.0 implica que la empresa le
tenga que brindar al personal mas acceso a la informacion. Que vuelva disponibles

muchos datos que antes estaban vedados o reservados para un grupo exclusivo.” (p.26).

Si la teoria antes citada se pone en practica, se podria evitar duplicidad de tareas, pérdida
de tiempo y alcanzar las metas con eficiencia, cuando cada colaborador sabe lo que tiene
que hacer no necesita estar “a prueba y error”, ejemplo: si la empresa esta en el proceso
de realizar una encuesta de clima laboral, se sabe que se necesita que un alto porcentaje

de los colaboradores llenen dicha encuesta y ¢,como van a constestarla cuando no estan
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enterados que existe?, es por ello que la comunicacion interna ocupa una funcién
esencial dentro de toda organizacion para el alcance de los objetivos, es tarea de la

comunicacioén interna socializar toda novedad dentro de la empresa.

Teniendo en cuenta esta funcion principal, se puede afirmar que la comunicacioén interna

permite:

v Construir una identidad de la institucién en un clima de confianza y motivacion.

v Profundizar en el conocimiento de la empresa.

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

v Informar individualmente a los colaboradores.

v Hacer publicos los logros conseguidos por la empresa.

v" Promover una comunicacion a todas las escalas.

Cuando la comunicacion es eficaz, tiende a alentar un mejor desempefio y promueve la

satisfaccion en el trabajo. Los colaboradores conocen mejor su funcion en el trabajo y se

sienten mas comprometidos con él.

Se sabe que es muy importante que los colaboradores estén comprometidos con la
empresa porque son los principales voceros de la marca en el mercado y estaran
comprometidos si, se les informa acerca de las novedades de la empresa, si sienten que
su trabajo es valorado, si tienen un lider que los inspira y les brinda realimentacion
constante no solo cuando hagan algo malo, si conocen y se sienten identificados con la
Mision y la Vision de la empresa. “Nadie le cree a una marca. Todos le creemos a un

amigo. Los amigos construyen y destruyen marcas.” (Formanchuk, 2011, p19).

2.3 Objetivos de la comunicacion interna

Para Chiang (2012) el objeto de la comunicacién interna de las empresas es permitir el
alineamiento del esfuerzo de todos sus integrantes. La comunicacion interna en la
empresa constituye uno de los elementos centrales para articular las relaciones entre los

diferentes departamentos de la organizacion empresarial. (p. 87)
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Mejora de la productividad, al tener informacion operativa clara, eficaz y fluida a tiempo,
con personal identificado con los objetivos y la cultura de la organizacion, se logra
conseguir una mejora en la productividad. Al hacerse un mejor trabajo el principal
beneficiado es la empresa. Debe convencerse a las empresas de la necesidad de una
buena comunicacion con dos elementos: Econdmico ahorro tiempo y esfuerzo. Humano

la creencia de mejorar el nivel de vida laboral. Vértice Publicaciones (2008).

Conseguir un cambio de actitudes, debido a los cambios que atraviesa la sociedad y la
veloz incorporacion de nuevas tecnologias a las empresas, demanda cambios a los
procesos de comunicarse. El antiguo enfoque comunicativo debe dar paso a un sistema
mas flexible, el cual pueda dar respuestas inmediatas a los problemas que se generan
en la empresa; es por ello que se hace necesario un cambio actitudinal. Vértice
Publicaciones (2008).

Para Hartline (2011) “el gran objetivo de la comunicacién interna es colaborar con la
direccidn de la empresa para alcanzar los objetivos del negocio haciendo que éstos sean

conocidos y entendidos por todos sus integrantes”.

Las citas anteriores dan un amplio panorama acerca de los objetivos principales de la
comunicacioén interna y del por qué es tan importante en las empresas, para que los

colaboradores estén alineados con la estrategia organizacional.

2.4 Funciones de la comunicacion interna

Capriotti (2009) menciona una comunicacién interna adecuada estimulara la cohesién
entre las personas en el grupo, al lograr una mayor compenetracién y conocimiento
mutuo. También favorecera la Identificacion de las personas con la organizacion, al

comunicar y hacer compartir los valores establecidos por la Direccion. (p. 39)

Para Robbins y Judge (2009) la comunicacion interna tiene cuatro funciones dentro de
un grupo u organizaciéon: control, motivacion, expresion emocional e informacion.

v' La comunicacion actla de varias maneras para controlar el comportamiento de los
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miembros. Las organizaciones tienen jerarquias de autoridad y lineamientos formas
que se exige que los empleados sigan la comunicacién impulsa a la motivacion porque
aclara a los empleados lo que se hace, que tan bien se hace y lo que puede hacerse
para mejorar el desempefio, si este fuera satisfactorio.

v" La comunicacion brinda un medio para la expresién emocional de los sentimientos y
para satisfacer las necesidades sociales.

v' La comunicacién se relaciona con su rol para facilitar la toma de decisiones.
Proporciona la informacion que los individuos y grupos necesitan para tomar
decisiones por medio de la transmision de datos para identificar y evaluar las

alternativas a seleccion.

La comunicacion interna es funcional para que toda informacioén que la empresa desea

transmitir a sus colaboradores sea de forma exitosa.

2.5 Tipos de comunicacién interna
El autor Lacasa (2011) afirma que los tipos de comunicacion dentro de una empresa
basicamente son dos: la comunicacion formal y la comunicacion informal.

A continuacion se define cada uno:

2.5.1 Comunicacién formal

Es la comunicacién en donde el mensaje se origina en un integrante de un determinado
nivel jerarquico y va dirigido a un integrante de un nivel jerarquico superior, de un nivel
inferior, o de un mismo nivel; siguiendo canales establecidos formalmente por la empresa.
Esta comunicacion suele utilizar medios tales como los murales, intercomunicadores,
teléfonos, Internet, circulares, memorandos, cartas, publicaciones, informes, reportes,

reuniones, charlas, eventos, etc.

2.5.2 Comunicacién informal

Es la comunicacion en donde el mensaje circula entre los integrantes de la empresa sin
conocer con precision el origen de éste, y sin seguir canales establecidos formalmente
por la empresa. Un ejemplo de este tipo de comunicacion es el “rumor”, el cual corre de

persona a persona, y aunque nadie se responsabiliza de su veracidad, se toma como una
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verdad.

El desafio del Area de Comunicacion Interna tendra que ser el de aprovechar esas
conversaciones que se generan y circulan por fuera de la red formal y buscar como
sumarse a ellas, hacer una curaduria de contenidos inteligente que visibilice los mensajes

mas valiosos y colocar las personas en el centro de atencién (Formanchuk, 2020).

La comunicacion formal en la organizacion se da jerarquicamente de arriba hacia abajo
y tiene como objetivo informar a los subordinados, se realiza a través de memorandos,

reuniones, correo electronico, etc.

La comunicacion informal es libre, no respeta lineas jerarquicas y suele llevarse a cabo

de forma oral, por lo que es mas rapida, pero al mismo tiempo menos rigurosa.

2.6 Las tendencias en la comunicacion interna

(Dirconfidencial, 2019) La comunicacién interna se esta revelando como uno de los
elementos estratégicos dentro de las organizaciones, dado el rol cada vez mas
importante que est4 tomando el empleado como embajador de marca gracias a las
posibilidades tecnoldgicas que antes no existian.

Es necesario que las empresas se adapten a los cambios tecnologicos que cada vez son
mas constantes.

Es imprescindible definir una estrategia de gestion del cambio basada, por un lado, en un
relato que conecte a las personas con la compafiia y los objetivos de negocio, y por otro,
en la adopcion de la cultura digital. Estamos ante una nueva forma de comunicar que
mueve el lado mas emocional a través de la conceptualizacion creativa, el storytelling,
los formatos audiovisuales y por supuesto, herramientas digitales como Apps o Chatbots,
que favorecen la conexion y la interaccion (Dirconfidencial, 2019).

Storytelling
Segun (Alvarez, 2020) los colaboradores quieren saber las historias de las personas

detras de un cargo y como su trabajo impacta la vida de los clientes. La forma en que
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contamos una historia sigue posicionandose en los primeros eslabones de las campafias
de comunicacion. Conocer a los protagonistas y sus historias genera engagement,

reconocimiento y posicionamiento de proyectos a través de la vision de sus lideres.

Como indican (Garrido, Goldhaber, & Putnam, 2020) El éxito potencial del uso de la
plataforma web para una mejor comunicacion de la estrategia no es sélo un problema de
disefio y grafica (una construccion divertida y de rapida descarga): es un problema de
comunicacion entre personas, con universos tan distintos y complejos, como lo es la

propia naturaleza humana.

Resulta novedoso cuando una empresa se adapta a las nuevas tecnologias y nuevas
técnicas para tener mayor acercamiento con sus colaboradores, es importante saber
cuales son los medios méas utilizados en la actualidad y sobre todo los que segun el giro
de negocio se adapten mejor a los colaboradores.

2.7 La comunicacion interna en tiempos de Covid-19

En Guatemala a partir del 16 de marzo de 2020, el Gobierno brind6 las disposiciones
presidenciales en caso de calamidad publica y 6rdenes para el estricto cumplimiento que
tuvieron vigencia del 17 al 31 de marzo.

Entre las disposiciones se encontraba la suspension de labores y actividades en las
distintas dependencias del Estado, asi como en el Sector Privado por el tiempo
establecido y sefialado en el parrafo anterior. (Diario de Centro América, 2020)

A nivel nacional las empresas se enfrentaban a un nuevo reto, tenian que mantener a
sus colaboradores informados sobre la reapertura de las actividades o brindar las nuevas
medidas organizacionales como el Teletrabajo a los puestos administrativos y en el caso
de los puestos operativos esto no era posible y la empresa objeto de estudio no fue la

excepcion.

En este tiempo de Covid-19 se ha dicho que existen cinco maximas de Comunicacion
Organizacional en tiempos de Pandemia: ser transparente, flexible y adaptable, ser mas

persona que ejecutivo, promover la creatividad en medio de la ambigiedad y ser
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inspirador (Langagne, 2020).

La comunicacion para la empresa de este siglo que inicia con fendmenos globales de
crisis sanitarias y financieras requiere de nuevos paradigmas “sinérgicos, convergentes
y funcionales a las necesidades de sustentabilidad que se impone en los escenarios
globales” (Garrido, 2016).

2.8 Plan de comunicacioén interna

Como indica (Formanchuk, 2017) no existe organizacion que no haga comunicacion
interna. Todas las organizaciones del mundo (empresas, familias, escuelas, clubes,
grupo de amigos, etc) generan comunicacién interna, de lo contrario no podrian existir.
Pensemos que una “organizacion” son dos 0 mas personas que se vinculan para alcanzar
sus objetivos. Esta vinculacion consiste en que los miembros coordinen sus actividades,
tiempos, espacios, recursos y responsabilidades. ¢ Como logran hacerlo? A través de la
comunicacién, desde luego. De hecho, si buscamos su raiz etimoldgica, descubrimos

gue la palabra «comunicacion» significa «poner en comun».

La diferencia es que algunas organizaciones planifican la comunicacién y otras las dejan
libradas al azar. Y desde luego, cuando no hay planificacion, hay mas riesgo de que las

cosas salgan mal.

Por lo anterior se vuelve fundamental contar con un método de comunicacién interna que
sea utilizado para reforzar el vinculo con los colaboradores y mantener el compromiso
con la empresa de cara al futuro, utilizar los medios digitales de comunicacion como

herramienta de acercamiento.

Como indica (Mazzoli, 2018) una campafia de comunicacion interna debe contemplar los

siguientes aspectos:

v Definir y cuantificar objetivos
v' Escoger el publico objetivo

v" Seleccionar los medios de comunicacion
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Establecer el presupuesto
Disefiar el contenido y los mensajes
Definir el plan de accion ¢como? ¢ cuando? Y la duracion

Asignar responsables

NS NEE N NN

Definir instrumentos de medicién y control

Bajo esta perspectiva existe el método “6D de Alejandro Formanchuk”.
Este método esta conformado por 6 dimensiones y cada una responde a un objetivo

especifico:

« Dimensidn operativa: Lograr que la gente sepa qué tiene que hacer.
Engloba todas aquellas comunicaciones internas que el empleado necesita para poder,

justamente, ser «operativo» y trabajar.

« Dimensidn estratégica: Lograr que la gente sepa por qué debe hacerlo.
Una vez que los empleados saben donde estan trabajando y lo que tienen que hacer, el
Plan de Comunicacién Interna tiene que alcanzar su segundo objetivo: lograr que los

colaboradores comprendan por qué tienen que hacer lo que hacen.

« Dimensidn cultural: Lograr que la gente sepa cdmo debe hacer ese trabajo.

Para que un empleado se comprometa con su organizacion, ademas de saber lo que
tiene que hacer (Dimension Operativa) y por qué (Dimension Estratégica), tiene que estar
de acuerdo con el modo en que debe trabajar y alcanzar esos objetivos. Es decir, debe

ser parte y sentirse parte de la Cultura Organizacional.

+ Dimension motivacional: Lograr que la gente quiera hacerlo.

Engloba, por ejemplo, este tipo de comunicaciones internas:

v Logros e historias que los hagan sentir orgullosos de formar parte de la empresa.
v Perspectivas claras y consistentes.

v" Oportunidades concretas de crecimiento.
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Espacios de intercambio social, informal y amistoso.
Hechos que demuestran que la empresa es justa.

Hechos que demuestren que la empresa es confiable y transparente.

Dimension feedback: Lograr que la gente sepa como esta haciendo (o hizo) ese
trabajo.

Brindar informacién acerca de los espacios de feedback: cuales son, cuando se van
a realizar, como es el proceso, donde tienen lugar, con quién me voy a reunir y para
qué.

Brindar informacion acerca de cudles son los parametros de evaluacion y las
consecuencias que pueden haber luego de un feedback positivo o negativo.

Entrenar a los lideres para que sepan brindar feedback constructivo.

Dimensidn propositiva: Lograr que la gente proponga como hacerlo mejor.

Tiene como objetivo abrir todos los espacios posibles para que las personas puedan
brindar sus ideas y sugerencias acerca de cdmo mejorar las tareas que desempefan.
Es una dimension similar a la del Feedback, salvo que la comunicacion viaja en
sentido contrario, ya que lo que se busca es que la organizacion crezca, aprender y
mejore gracias a las propuestas de los empleados. También permite adelantarse a
problemas mediante la deteccion temprana de emergentes. Y desde luego estos
espacios son «bombas energéticas» que motivan muchisimo a los empleados porque

los hacen sentir valorados y escuchados.
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3. Metodologia
En el presente apartado se incluyen: la definicion y delimitacion del problema, el objetivo

general y los objetivos especificos, asi como el disefio utilizado en la investigacion.

3.1 Definicién del problema de investigacion

Nace como respuesta a la necesidad de la empresa de motivar y retener a su talento
humano, manteniéndolo informado sobre todos los acontecimientos importantes de la
misma, es un error pensar que la comunicacion interna es un lujo que no todas las
empresas pueden darse, por lo que es importante contar con una evaluacion reciente y
con ello poder tomar decisiones que sean efectivas para comunicar todos los programas

de Recursos Humanos y con ello alcanzar los objetivos.

3.2 Punto de vista

La investigacion se realizé desde el punto de vista de Recursos Humanos.

3.3 Planteamiento del problema

La empresa objeto de estudio ha trabajado en varios programas de capacitacion y
beneficios, pero para que la comunicacion interna sea efectiva y que cada uno de los

programas alcance el éxito esperado necesitan saber

¢ Cudl es la situacion actual de la comunicacion interna de la empresa objeto de estudio?

3.4 Delimitacion del problema

El problema fue delimitado de la siguiente manera.

3.4.1 Ambito geogréfico

Municipio de Guatemala

3.4.2 Ambito institucional

Se realizé en una empresa dedicada a la comercializacion de maquinaria.
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3.4.3 Ambito temporal

El presente estudio se realiz6 en la empresa objeto de estudio durante los meses de junio
y julio 2020.

3.4.4 Tamano de la muestra

La empresa objeto de estudio cuenta con 5 sucursales, pero para el presente estudio
se autoriz6 Unicamente la sede central, cuenta con un total de 120 colaboradores de los
cuales debido a la situacién actual de la pandemia por el Covid-19, tuvieron que
suspender contrato individual de trabajo a mas de 30 colaboradores y despedir a mas de

10, por lo que la muestra fue de 56 personas con un nivel de confianza del 90 %.

3.5 Objetivos

A continuacion, se presentan el objetivo general y los objetivos especificos trazados

para el presente trabajo profesional de graduacion.

3.5.1 Objetivo general

Evaluar la comunicacion interna de acuerdo a las necesidades de la empresa objeto de

estudio.

3.5.2 Objetivos especificos

1. Describir el estado actual de la comunicacién interna en la empresa objeto de estudio
2. Evaluar las necesidades de comunicacién interna de la empresa objeto de estudio
3. Proponer técnicas de la comunicacién interna que permitan a la empresa objeto de

estudio brindar la informacién a sus colaboradores

3.6 Método
El enfoque de la presente investigacion fue de tipo descriptivo, se procedio a recolectar
informacion referente a la comunicacion interna en la actualidad para posteriormente

determinar la posibilidad de mejoras en la misma.
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3.6.1 Técnicas de investigacion aplicadas
Para esta investigacion se utilizé la técnica de encuesta, la que nos permitié establecer

como se encuentra la comunicacion interna de la empresa objeto de estudio.

3.6.2 Instrumento
Se elaboré un formulario virtual a través de Google Forms el cual estaba conformado por
una serie de preguntas relacionadas al tema de investigacion, el formulario fue trasladado

a los colaboradores de la empresa objeto de estudio por medios electronicos.



21

4. Discusion de resultados
A continuacion se detalla la presentacion de los resultados obtenidos con base en la
encuesta realizada en la unidad objeto de estudio, se detallan los hallazgos con sus

respectivos analisis.

Tabla 1: Edades

18 a 24 afios 10 18%
25 a 34 afos 37 66%
35 a 44 afnos 7 13%
45 a 54 afnos 2 4%
Total 56 100%

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio
durante el mes de julio del afio 2020.

Gréfica 1: Edades

Edades
4%

Rango de edades ~

= 18 a 24 aiios
= 25 a 34 afos

35 a 44 afios
= 45 a 54 aios

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio
durante el mes de julio del afio 2020.

En la tabla y grafica anteriores puede observarse que el 18 % de los colaboradores
encuestados tienen entre 18-24 afios, el 66 % tienen entre 25-34 afos, el 12 % tienen

entre 35-44 afos, la empresa esta conformada en su mayoria por una poblacion joven.
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Femenino 11 20%
Masculino 45 80%
Total 56 100%

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio

durante el mes de julio del afio 2020.

Grafica 2: Género

Geénero

Género A

= Femenino

= Masculino

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio

durante el mes de julio del afio 2020.

Puede observarse que en su mayoria los colaboradores de la unidad objeto de estudio

son hombres representados con un 80 %, una de las razones puede ser el giro de negocio

de la empresa, ya que es de mucha exigencia fisica, pero el Gerente de Recursos

Humanos indica que actualmente estan trabajando en un programa que permitira incluir

a mas mujeres a formar parte del equipo de colaboradores.
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Tabla 3: Cantidad de personas por gerencia

Administracion y Finanzas 17
Comercial 8
Logistica 8
Recursos Humanos 3
Servicios 20
Total 56

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio
durante el mes de julio del afio 2020.

En la tabla 3 puede observarse la cantidad de colaboradores encuestados por cada una
de las Gerencias que integran a la empresa, siendo Servicios la que mas colaboradores
tiene con 20, seguida por Administracion y Finanzas con 17, Comercial y Logistica ambas
con 8 y Recursos Humanos con 3 colaboradores, al profundizar en los resultados nos
indico el Gerente de Recursos Humanos que, algunas areas actualmente estan limitadas
de personal porque han tenido que reestructurar y eso conllevé a realizar suspensiones
de contrato y hasta desvinculaciones todo esto para reducir costos, ya que se han visto

afectados por la pandemia del Covid-19.

Gréfica 3: ¢ Cuantos afios lleva laborando para nosotros?

Antigledad laboral
0.6

0.5
0.4

0.3
48%
0.2 38%

0.1
5% 7% 2%

Menos de 1 afio De 1 a5 afios De6a10afios De11a 15afios De 16 a 20 afios

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio
durante el mes de julio del afio 2020.

En la grafica 3, puede observarse que la mayoria de los encuestados tiene entre 6 y 10
afos de laborar para la empresa con un 48 % y un 38 % entre 1 y 5 afios, sin embargo,
también hay un 7 % que llevan mas de 11 afios de permanencia laboral.
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Tabla 4: ¢Se informa oportunamente sobre las novedades de la empresa?

Siempre 17 30%
Casi siempre 26 46%
De vez en cuando 7 13%
No siempre 5 9%
Casi nunca 0 0%
Nunca 1 2%
Total 56 100%

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio

durante el mes de julio del afio 2020.

Grafica 4: ¢ Se informa oportunamente sobre las novedades de la empresa?

2%

= Siempre
= Casi siempre
De vez en cuando
= No siempre
= Nunca

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio

durante el mes de julio del afio 2020.

Puede observarse que, el 46 % de los encuestados casi siempre se informan

oportunamente sobre las novedades de la empresa, el 30 % siempre, un 13 % aseguran

gue de vez en cuando, un 9 % que no siempre y el 2 % aseguran que nunca se informa.
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Grafica 5: ¢ A través de qué medio se entera sobre las novedades de la empresa?

Correo electrénico
Conversaciones informales 19
Reuniones presenciales 13
Intranet 9
Grupos de Whatsapp 9
Hangouts -
Cartelera 3
Otro... 3
Llamadas telefénicas 1

Revista interna 1

45

40 45 50

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio

durante el mes de julio del afio 2020.

En la pregunta anterior, los encuestados podian seleccionar mas de una opcion y se

puede observar en la grafica 1 que, de los 56 encuestados 45 indicaron que se informan

a través de correo electrénico el cual es una herramienta muy Util, seguido por 19 a través

de conversaciones informales esto puede ocasionar desinformacién y el clima laboral

puede verse afectado por los rumores, las reuniones presenciales con un 13, los grupos

de WhatsApp y la Intranet con un 9 cada una, es importante mencionar que a pesar de

que existen carteleras dentro de las instalaciones Unicamente 3 personas indicaron que

se informan por ese medio.

Tabla 5: ¢Quién le informa sobre las novedades de la empresa?

Mi jefe 37
Recursos Humanos 37
Mis comparieros 21
Otros... 5
Total 100

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio

durante el mes de julio del afio 2020.
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En la tabla anterior se puede observar que, los 56 encuestados podian seleccionar mas
de una opcion entre las respuestas brindadas en la misma, por lo que se obtuvo que 37
personas seleccionaron que el Jefe es quien les informa sobre las novedades de la
empresa y también 37 personas seleccionaron que Recursos Humanos, 21 personas

seleccionaron que sus compaiieros.

Grafica 6: ¢ Qué medio utiliza para comunicarse con los otros colaboradores de la

empresa?
80%
71%
70%
0,
60% 59%
54%
50%
m Siempre lo utilizo
40% 38% u Casi siempre
320 34% 329% 34% P
30% . 279, Algunas veces
3% mNunca lo utilizo
0,
20% 4% 18%4 40, 130,
99, 11% °
0,
10% 5% 5% 4% I I 7%
o E Ellm []
Correo electrénico Reunicnes Whatsapp Hangouts Llamadas
presenciales telefonicas

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio
durante el mes de julio del afio 2020.

Puede observarse en la grafica anterior que, para los encuestados, el medio que mas
utilizan para comunicarse con el resto de colaboradores es el correo electronico y las
llamadas telefonicas, dentro de los otros medios que indicaron utilizan estan las
reuniones virtuales, debido a la situacion por la pandemia del Covid-19 este es uno de

los medios més utilizados hoy en dia.

Como indica Fernandez Beltran (2007), el papel de los medios en el proceso
comunicativo, en especial en el interior de la organizacién, es de gran relevancia, y debe

responder a una estrategia previa.
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Gréfica 7: Podria evaluar la efectividad de los siguientes medios para comunicarse con
los demas colaboradores de la empresa
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Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio
durante el mes de julio del afio 2020.

Los encuestados indicaron que los medios méas efectivos para comunicarse con los

demas colaboradores de la empresa son: las llamadas telefénicas, el correo electrénico,

las reuniones presenciales pero estas actualmente han disminuido por las disposiciones

del Gobierno respecto a la pandemia del Covid-19 y se hacen a través de medios

virtuales, el WhatsApp y por udltimo el Hangout que es una aplicacion de mensajeria

multiplataforma desarrollada por Google Inc.

Gréfica 8: ¢Qué informacion estaria interesado en recibir por parte de la empresa?
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Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio

durante el mes de julio del afio 2020.
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Los encuestados seleccionaron que estan interesados en recibir primordialmente

informacion sobre cursos y capacitaciones, plazas vacantes, beneficios, noticias sobre la

empresa, eventos internos y en la informacién que muestran menos interés es por las

noticias regionales.

También se hizo una pregunta abierta en donde podian indicar ¢,qué otro tipo informacion

les gustaria recibir?, dentro de las respuestas que se obtuvieron existe en su mayoria la

necesidad de informacion sobre los cambios internos, despidos, contrataciones y

restructuracion, sobre todo prevalece la de las nuevas contrataciones que es de suma

importancia informar para que todos los colaboradores sepan con quien deben avocarse

y para darle una cordial bienvenida, esto podria incluirse dentro del plan de induccion o

enviarse un correo con nombre, puesto y foto del nuevo colaborador.

Gréfica 9: Elija el medio principal por el cual le gustaria recibir informacién sobre los
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Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio
durante el mes de julio del afio 2020.
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En la grafica anterior se puede observar que, el medio de comunicacién preferido por los
colaboradores de la empresa para recibir cualquier tipo de informacién es el correo
electronico, es de aprovechar esta herramienta y trabajar en campafias de comunicacion
que contribuyan de manera positiva a crear sinergias entre los colaboradores, solo en la
informacion referente al alcance de los logros y resultados figura el jefe directo con un 20
%.

A continuacion se detallardn tres tablas que brindan un panorama referente al
relacionamiento entre colaboradores de la empresa y posteriormente se dara la
explicacion.

Tabla 6: ¢ COmo es su relacidon con su jefe inmediato?

Excelente 26 46%
Muy buena 15 27%
Buena 13 23%
Regular 2 4%
Mala 0 0%
Muy mala 0 0%
Total general 56 100%

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio
durante el mes de julio del afio 2020.

En la tabla 6 puede observarse que, un 46 % de los encuestados indicaron tener una
excelente relacién con su jefe inmediato, seguido por un 50 % que indicaron tener una

muy buena y buena relacién con los mismos.

Tabla 7: ¢, Como es la relacién con sus comparieros de su area de trabajo?

Excelente 22 39%
Muy buena 22 39%
Buena 10 18%
Regular 2 4%
Mala 0 0%
Muy mala 0 0%
Total general 56 100%

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio
durante el mes de julio del afio 2020.
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En la tabla 7 puede observarse que, un 39 % de los encuestados indicaron tener una
excelente relacion con sus compafieros de la misma area de trabajo, seguido de un 57

% que indicaron tener una muy buena y buena relacién con los mismos.

Tabla 8: ¢ Cémo es su relacion con colaboradores de otras areas?

Excelente 8 14%
Muy buena 24 43%
Buena 20 36%
Regular 3 5%
Mala 1 2%
Muy mala 0 0%
Total general 56 100%

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio
durante el mes de julio del afio 2020.

En las tabla 8 puede observarse que, la mayoria de los encuestados el 93 % indicaron

tener buena relacion con los colaboradores de otras areas.

Deci & Ryan, (2008), citado por Arenas et al, (2010) “consideran que una necesidad
psicolégica basica es tener las relaciones interpersonales significativas con otros y si

estas se satisfacen genera en las personas motivacion intrinseca y satisfaccion”.

En la encuesta también se destiné un espacio en el que podian justificar las respuestas
sobre la relacidon con el jefe inmediato y con los compafieros, dentro de las cuales se

contemplan textualmente en la tabla siguiente:
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Tabla 9: Respuestas textuales como justificacién de la relacion con el jefe inmediato,

los comparieros de la misma érea de trabajo y con los colaboradores de otra area.

El jefe
inmediato

“‘Hay buen ambiente laboral, la comunicacion es precisa y directa
siempre que es necesario”, “Brinda confianza, permite la
participacion, promueve el trabajo en equipo y mantiene una
comunicacién directa informando sobre los cambios y objetivos de la
empresa.”, “Mantiene constante retroalimentacion, felicita y corrige
oportunamente, buena lider”, “Existe respeto y confianza “, “El jefe es
muy accesible para plantearle cualquier problema”, “Ambos nos

apoyamos en la realizacion de nuestras labores.”.

Los
compafieros de
la misma area

“Hay trabajo en equipo”, “Nos apoyamos entre todos”, “Se trabaja en

equipo y se brinda confianza”, “Existe compaferismo coordinacion y

apoyo en las funciones de trabajo”, “Mantenemos buena
comunicacion y armonia en el grupo de trabajo”, “Apoyo y

de trabajo comprensién por parte de mi equipo de trabajo ademas de tener
confianza”.
“Tratamos la manera de que el trabajo sea siempre muy bueno”,
“‘mantiene una buena comunicacién y compafierismo”, “Trato de dar
Los el mejor servicio y ellos de igual manera dan lo mejor’, “Puedo

colaboradores
de otra area

preguntar sobre temas laborales confiadamente”, “En su mayoria de
areas existe buena comunicacién”, “Mi puesto tiene relacion con
muchas personas y tener una buena relacibn hace mas facil el
desempefio del trabajo”.

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio
durante el mes de julio del afio 2020.

En la tabla anterior puede observarse que la mayoria de respuestas son positivas en

referencia a la relacion de los colaboradores con su jefe inmediato y con sus comparfieros

de trabajo.
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Tabla 10: ¢ Su jefe le brinda retroalimentacion oportuna de su trabajo?

Siempre 41 73%
Solo cuando hago algo bueno 3 5%
Solo cuando hago algo mal 9 16%
Nunca 3 5%
Total 56 100%

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio
durante el mes de julio del afio 2020.

Segun los encuestados, el 73 % indicé que su jefe le ofrece retroalimentacion siempre,
pero hay un 16 % que indica que el jefe inmediato le brinda retroalimentacion solo cuando

hace algo mal.

Tabla 11: ¢ Considera que la empresa celebra sus logros y aprendizajes?

Si 23 41%
No 33 59%
Total 56 100%

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio
durante el mes de julio del afio 2020.

Segun los encuestados, el 59 % indic6 que la empresa no celebra sus logros y
aprendizajes, mientras que el 41 % indicé que la empresa si celebra sus logros y

aprendizajes.

GOmez (2018), cuando se celebran los logros se mejora el ambiente de trabajo, lo que
motiva aln mas a seguir trabajando en pro de conquistar todos esos desafios que vayan
surgiendo. La celebracion de logros es positiva tanto de manera individual como de

manera grupal, pero siempre debe hacerse en publico.

Tabla 12: ¢ Siente que la empresa le alienta a opinar y aportar ideas?

Si 36 64%
No 20 36%
Total 56 100%

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio
durante el mes de julio del afio 2020.
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Segun los encuestados, el 64 % indicd que la empresa si le alienta a opinar y aportar
ideas, al ingresar a la Intranet existe una opcién para poder aportar ideas que ayuden a

la innovacion de procesos.

Tabla 13: ¢ Se siente inspirado por la mision y visién de la empresa?

Si 38 68%
No 1 2%
No las conozco bien 17 30%
Total 56 100%

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio
durante el mes de julio del afio 2020.

Segun los encuestados, el 68 % indicé que si se siente inspirado por la filosofia de la
empresa (Mision y Vision), el 2 % indicé que no, pero existe un 30 % que indicd no

conocer hien la misma.

Tabla 14: ¢ Siente que su trabajo contribuye al alcance de los objetivos de la empresa?

Si 55 98%
No 1 2%
Total 56 100%

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio
durante el mes de julio del afio 2020.

Segun los encuestados, el 98 % indicé que su trabajo contribuye al alcance de los

objetivos de la empresa, mientras que el 2 % indic6 que no.

Como indica Fernandez Beltran (2007), los miembros de una organizacion son su
principal activo y en ellos encontramos una fuente de informacion crucial, por ello, la
comunicacion interna tiene una funcion relevante a la hora de integrar a los trabajadores
dentro de los objetivos de la empresa, por lo que la comunicacion cumple con una funcion

de gestion, vinculada con el proyecto corporativo y el desarrollo de la cultura interna.
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Tabla 15: ¢ Considera que la empresa valora su trabajo?

Si 45 80%
No 11 20%
Total 56 100%

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio
durante el mes de julio del afio 2020.

Segun los encuestados, el 80 % indic6 que la empresa si valora su trabajo, mientras que

el 20 % indico que la empresa no valora su trabajo.

Tabla 16: ¢ Considera que la empresa es un buen lugar para trabajar?

Si 55 98%
No 1 2%
Total 56 100%

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio
durante el mes de julio del afio 2020.

Segun los encuestados, el 98 % indicé que la empresa es un buen lugar para trabajar.
En la pregunta también se destin6é un espacio en el que los encuestados debian justificar

Su respuesta y a continuacion en la tabla 17 se muestran textualmente las respuestas:

Tabla 17: ¢Por qué considera que la empresa es un buen lugar para trabajar?

“Por los valores que se mantienen y la oportunidad que la empresa me ha dado”, “Se
puede aprovechar las oportunidades de crecimiento académico y técnico y sobre todo
un crecimiento laboral”’, “Estabilidad laboral”’, “Porque brinda oportunidades de
crecimiento y se preocupa por el bienestar de sus colaboradores”, “Es una de las
empresas que genera estabilidad para el empleado y permite el crecimiento en algunas
areas comparado con otras empresas del pais es un buen lugar para aprender”, “Dado
gue con los afos ha sido y sigue siendo un lugar de trabajo estable pese a ciertas
dificultades, como: situacién econdmica del pais y hoy actualmente la Pandemia, la
empresa sigue dandome la oportunidad de un trabajo estable y pagos puntuales, con
todas las prestaciones”, “Personalmente es la mejor empresa donde he trabajado por lo
tanto deseo seguir creciendo junto con la empresa”.

Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio
durante el mes de julio del afio 2020.




Tabla 18: ¢ Qué mejoraria usted en la comunicacion interna de la empresa?

"Brindar informacion en lugares visibles y a tiempo"”, "Comunicar plazas vacantes",
"Mejorar la participacion, que la comunicacién sea en doble via y con base a la
respuesta se mida la efectividad”, " transmitir la informacién mediante afiches en
las pizarras en los lugares mas concurridos, estas estan abandonadas”, "Que las
actualizaciones de eventos, beneficios, cambios etc sea constante y a tiempo para
poder estar informados en el momento”, "Brindar informacion respecto a plazas
vacantes y eventos internos" , "Informar sobre las actividad promociones internas
y permitir la retroalimentacion y sugerencias por parte de los empleados” , "Tener
un medio para llegar a las personas que no tengan correo o celular corporativo” ,
"Que pueda llegar a todo el personal y no solo al personal que cuenta con correo
y medios de comunicacién corporativos” , "Mayor envio de informacién para que
todos los colaboradores estemos enterados de las novedades internas” , "el uso
de intranet" , "Mas comunicacién a los técnicos de servicio" , "Dar a conocer la
rotacion del personal en cuanto a bajas o cambios de posicion".
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Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada en la unidad objeto de estudio

durante el mes de julio del afio 2020.

En la tabla 18 se describen las respuestas obtenidas por parte de los colaboradores

encuestados, para que el departamento de Recursos Humanos las tome en

consideracion para aprovechar las oportunidades de mejora que segun los colaboradores

existe en la comunicacion interna.
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Conclusiones
Al trabajar sobre los objetivos especificos planteados y respuestas obtenidas se llego a

las siguientes conclusiones.

1. Con base en los resultados obtenidos a través la encuesta realizada se concluye
qgue la empresa cuenta con los medios para realizar la comunicacion, pero la
informacion no llega a todo el publico objetivo por el poco uso de los mismos,
dentro de las respuestas los colaboradores indicaron que hay espacios destinados
a la comunicacion interna que se encuentran abandonados. El correo electronico
es el medio de comunicacion interna mas utilizado para recibir informacién de la

empresa.

2. Se considera que la empresa tiene oportunidad de mejora en relacion a informar
oportunamente a los colaboradores sobre temas que son de su interés y promover
la comunicacion a nivel interno para que todos estén alineados a los objetivos

organizacionales propuestos por la alta gerencia.

3. Se puede concluir que en la empresa es necesario implementar un método que
ayude a planificar las actividades o novedades que se desean comunicar a los
colaboradores y una herramienta que ayude a que la informacién sea brindada a

los colaboradores.
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Recomendaciones

1. Se recomienda desarrollar otros espacios de informacién y comunicacion: circulos
de confianza, reuniones informativas, medios informativos, aprovechar los
espacios en la cafeteria y las carteleras para que la informacion llegue a todos los
colaboradores, realizar cascadeo de informacion; ante la nueva normalidad es
importante empoderar a los mandos medios para que sean facilitadores de

informacion.

2. Es necesario atender las necesidades de comunicacion referente a, informacion
sobre capacitaciones y cursos, campafa para dar a conocer todos los beneficios
que ofrece la empresa, informacién relacionada a cambios de estructura
organizacional, nuevas contrataciones, promociones internas y plazas vacantes,
comunicar las metas, los objetivos, mision, vision que tiene la empresa para
encaminar a todos a un mismo fin, esto es necesario para que los colaboradores

sientan que la empresa si valora su trabajo.

3. Es importante considerar el método y la herramienta propuestos en este Trabajo
Profesional de Graduacion para que sea de apoyo en la comunicacién interna y

con ello lograr un mejor resultado.
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Anexos

Anexo |
Encuesta utilizada

Comunicacion Interna <

Estimado(a) Colaborador: Agradecemos pueda tomarse unos minutos de su valioso tiempo y completar la
siguiente encuesta, la cual busca: evaluar la calidad de la comunicacién en la empresa, determinar el uso de
herramientas y medios de comunicacion, y revisar aspectos de cultura corporativa.

Las respuestas seran tratadas de forma confidencial y anénima. Los datos recabados seran de apoyo para fines
académicos, agradecemos de antemano su disposicion e interés.

Edad *

18 a 24 afios
Z5 a 34 afios
35 a 4% afios
45 a 54 afios
PEs de 54 afios

Otra...

Genera

MMasculino

Femenino

%
Gerencia:l

1. Comercial

2. Logistica

3. Servicios

4. RRHH

5. Administracién y Finanzas



i Cuantos afios lleva laborando para nosotros?

Fenos de 1

Delas

De&all

De11al15

De 16 a 20

Mas de Z0

Comunicacion

— F . H
Descripcidn (opcional)

Se informa oportunaments sobre las novedades de la empresa. ©
Siempre

Casi siempre

De ver en cuando

Mo siempre

Casi nunca

Munca

A traves de que medio se entera sobre las novedades de la empresa?

Correo electranico
Reuniones presenciales
Grupos de Whatsapp
Conversaciones informales
Cartelera

Llarnadas telefdnicas
Rewvista interna

Imtramnet

Hangouts

Crro...

LR
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3. ;Quién le informa sobre las novedades de la empresa? *
i jefe
Mis compafieros
RRHH

Otros_ .

4, Qud medio utiliza para comunicarse con los otros colaboradores de la empresa? »

Siempre lo wutilizo Casi siempre Algunas veces Munca lo utilizo
Correo electrénico
Reuniones presendci...
‘Whatsapp
Hangouts

Llamadas telefdnic...

&. ;Podria indicarnos si hay otre medio que utilice para comunicarse con el resto de eclaboradores
de la empresa?

Texto de respuesta breve

4. ;Podria evaluar la efectividad de los siguientes medios para comunicarse con los demas
colaboradores de la empresa?

Muy efectiva Efectivo Algunas veces efe_. MWada
Correo electronico
Reuniones presenc...
Whatsapp
Hangouts

Llamadas telefonic..



) . x - - -y = W
7. (Que informacion estaria interesado en recibir por parte de la empresa?

Muy interesado Interesado Poco interesado MNada
Eventos intemos
Flazas vacantes
Moticias regionales
Cursos y capacitaci...
Beneficios

Moticias sobre la e

8. ;Podria indicarncs si hay otro tipo de informacion gue le gustaria recibir?

Texto de respuesta largo

2. Elija el medic principal por el cual le gustaria recibir informacion sobre los siguientes temas. ~

Correo electrdnico volantes Afiches y/o banner.._ Jefe directo
Eventos internos
FPlazas vacantes
Moticias regionales
Alcance de logros y__
Cursos y capacitaci...
Beneficios
Objetivos
Promociones imern...

Informacion de pro...

10. ;Qué mejoraria usted en la comunicacidn interna de la empresa? *

Texto de respuesta largo




Relacionamiento/ reconocimiento

Descripcidn (opcional)

1. ST amo es su relacidn con su jefe inmediato? ©

Exceleme
MUY busna
Buena
Fegular
Mala

FAuy mala

2. Expligus =l motivo de su respussta antericor

Texto de respussta largo

3. ;Como es la relacion con sus companeros de su area de trabajo? ©

Excelente
Muy buena
Buena
Regular
bMala

Muy mala

4. Expligus =l motivo de su respuesta anterior

Texto de respuesta largo

5. Coaomo es su relacign con colaboradores de otras areas?

Excelerme
FUy busna
Buena
Regular
Pala

Py mala

- Expligue =l motivo de su respuesta antericr

Texto de respuesta largo
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7. iS5u jefe le brinda retroalimentacion oportuna de su trabajo?
Siempre
Munca
Solo cuando hago algo bueno

Solo cuando hago algo mal

E= iConsidera que la empresa celebra sus logros v aprendizajes? ™
Si

Mo

2. iSiente gue la empresa le alienta a opinar v aportar ideas?
Si

Mo

1. ; Podria mencionar los beneficios que la empresa brinda a sus colaboradores?

Texto de respuesta largo

Clima laboral

ﬂ R .
Descripcion (opcional)

1. ;Se siente inspirado por la misidn y visidon de la empresa?
Si
Mo

Mo las conozco bien

2. ;Siente gue su trabajo contribuye al alcance de los objetivos de la empresa? *

Si

3. ;Considera que la empresa valora su trabajo? *
Si

Mo

*
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4, ;Considera que la empresa es un buen lugar para trabajar? *

Si

= - x = a a £
5. Por favor indigue ;jpor qué selecciond la respuesta anterior?

Texto de respuesta largo

{Gracias por su valiosa colaboracion!

La encuesta ha concluido.
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Anexo |l

FODA

FODA

(FORTALEZAS
F1. Canales y lugares destinados a la comunicacion interna.

F2. El 95 % tiene buena relacion entre comparfieros de trabajo y
superiores.

F3. Alto grado de estabilidad laboral, el 48 % tiene entre 6-10
\anos de laborar para la empresa. y

(DEBILIDADES R

D1. Informacién limitada en la Intranet.

D2. El 30 % de los encuestados no conoce la Misién y la Vision
de la empresa.

D3. Poco uso de los espacios de comunicacion interna, como las
Garteleras y los espacios en la cafeteria. y

( )
OPORTUNIDADES

O1. Comunicar informacion sobre capacitaciones y cursos.

0O2. Comunicar informacién sobre nuevos ingresos, promociones
internas y plazas vacantes.

03. Presentacion de resultados / comunicacion de objetivos y

metas.
L J

( )
AMENAZAS

Al. El 59 % de los encuestados indica que la empresa no celebra
sus logros y aprendizajes.

A2. El 34 % se informa a través de conversaciones informales.
A3. La informacién no llega a los colaboradores que no cuentan

con correo corporativo.
. J
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Fuente: Elaboracion propia, con base en la encuesta aplicada y observacion en la pagina de
internet de la empresa objeto de estudio durante el mes de julio del afio 2020.

Puede observarse que a partir de los datos recabados se realizO un FODA como

herramienta para describir la situacion actual de la comunicacion interna en la empresa

objeto de estudio.
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Anexo I

Propuesta de método para realizar plan de comunicacién interna

A continuacion se explica la propuesta de plan de comunicacién interna, para la
elaboracion de esta propuesta se ha tomado como base el método “6D” de Alejandro
Formanchuk.

Este método estd conformado por 6 dimensiones y cada una responde a un objetivo

especifico:

1. Dimension Operativa

Para que una persona participe en una actividad interna, primero tiene que saber que
existe esa actividad. Dentro de los resultados pudimos observar que, Unicamente un 3 %
de los encuestados indicaron que se informan a través de las carteleras que existen

dentro de la empresa.

Para que la informacion llegue a todos los colaboradores y asi aprovechar los recursos

existentes, se debe realizar lo siguiente:

e Calendario: Todas las actividades que se van a realizar durante el afio.

e Participantes: A quién estéa dirigida cada actividad.

e Modalidad: Virtual o presencial.

e Duracion y lugar: Carga horaria y lugar dénde se dicta el curso.

¢ Informacion complementaria: COmo inscribirse, si necesitan autorizacion previa de

un lider, etc.

Informacion
Fecha |Participantes |Modalidad |Duracion |Lugar |Complementaria
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Informacion del Solicitante

Nombre del solicitante: Email:

Area/ Gerencia a la que pertenece: Teléfono:

Informacion de la actividad/ campana de comunicacion

Nombre de la actividad o campaia de comunicacion: Fechg . .
de Inicio:
. e . . - . oz Fecha
Objetivo de la actividad/ campana de comunicacion: de Fin:

Publico objetivo:

Descripcion de las actividades a realizar.

KPI’s

Presupuesto:

Informacion adicional

2. Dimensién Estratégica

En esta dimension se deben especificar cuales son los objetivos estratégicos de las

actividades:

e Cudles son los objetivos de cada actividad.

e Por qué la empresa invierte en esa actividad.

e Por qué la empresa considera que esa actividad va a resultar atil para los
colaboradores.

e Qué espera la empresa que hagan los colaboradores luego de conocer del tema.
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¢Por qué ¢,Por qué sera util para | ¢Qué espera
Objetivos |invertir en ello? |los colaboradores? la empresa?

3. Dimensién Cultural

En esta dimension basicamente se debe incluir e indicar la manera en la que cada

actividad influye en la cultura organizacional de la empresa.

En esta dimensién se recomienda considerar los pilares estratégicos culturales con los
que cuenta la empresa objeto de estudio, podria ser una actividad por cada pilar o bien,
una actividad que englobe todos los pilares.

Dimension Cultural

4. Dimensién Motivacional

En esta dimensién se deben reforzar los motivos por los cuales los colaboradores tienen
qgue participar en las actividades internas. Para lograrlo, se debe establecer que al
momento de comunicar cada actividad, se tienen que elaborar mensajes clave que

respondan preguntas que puedan hacerse los colaboradores, por ejemplo:

e ¢ Por qué deberia participar en esta actividad, en qué me beneficia?

e ¢En qué me afecta si no lo hago?

e ¢:Voy a poder aplicar lo aprendido? ¢ Coémo, donde y cuando?

e ¢La gerencia esta realmente comprometida y le interesa que la gente participe?

e ¢Qué opina la gente que ya participo en actividades similares?
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Dimension Cultural

5. Dimensién Feedback

En esta dimensidon se deben realizar comunicados que permitan la realimentacién por
parte los encargados hacia los colaboradores respecto a las actividades por ejemplo:
Publicar en la intranet oficial de la empresa los objetivos logrados para tener una memoria
del trabajo realizado y que sea visible para todos los colaboradores.

Aprovechar la efectividad del correo electrénico para enviar los comunicados con
informacion e imagenes, asi como también hacer uso de las carteleras y aprovechar los

espacios dentro de la cafeteria de la empresa.

Dimension Feedback

6. Dimensién Propositiva

En esta dimensién se deben crear espacios para que los colaboradores otorguen su

realimentacion y propuestas respecto a la actividad realizada.

En este caso se puede aprovechar el buzdon de sugerencia de ideas que existe en la

intranet oficial de la empresa objeto de estudio, es una buena opcion.

Dimension Propositiva
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Anexo IV
Propuesta de Herramienta
WhatsApp Bussiness

Es una aplicacion que se puede descargar de forma gratuita.

B

WHATSAPP

P2 ] PARA EMPRESAS:
Comunicacion Interna WHATSAPP BUSINESS

Datos de la empresa

Intranet

Esta herramienta puede utilizarse como medio de difusion tanto de boletines internos
como cualquier novedad que se presente en la empresa, campafas de comunicacion,
nuevos beneficios, etc.

Con este medio puede lograrse que la informacion tenga un alto alcance y asi poder
llegar a un mayor porcentaje de los colaboradores, como se indic6 en la Tabla 5, que un
22 % aseguran que de vez en cuando o no siempre y el 2 % indicé que nunca se informa

oportunamente sobre las novedades de la empresa.

¢,Como se trabaja esta herramienta?
4+ A través de una cuenta de Whatsapp Business.
4+ Se puede activar con un nimero directo del PBX.

+ Realizando mensajes de Difusion segmentados.
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¢ Qué se necesita para activarla?
+ Contar con el Visto Bueno de Gerencia.
* Que los colaboradores guarden el nimero entre sus contactos.
* Acceso a todos los numeros de teléfonos, corporativos y personales cuando

los colaboradores no cuenten con este beneficio.

¢, Qué ventajas ofrece?
+ |dentificar quiénes son las personas que recibieron y leyeron los mensajes.
+ Es un medio inmediato.

+ Whatsapp tiene un alto alcance.

Consideraciones Importantes
+ Definir reglas.
+ Establecer horarios para el envio de la informacion.
+ Bloqguear el modo de respuestas.

* Indicar medios para resolver o ampliar informacion.



