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IV. RESUMEN

La importancia de la comunicacion organizacional y de la definicion de la
identidad y cultura corporativa se ha revalorizado en los Ultimos afios gracias al
desarrollo tecnologico y de las comunicaciones que han permitido que la
comunicacion sea el eje fundamental para la productividad, lo que se
complementa generando un favorable clima laboral mediante un conjunto de
técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de los mensajes

entre los miembros de la organizacién y su entorno.

El presente trabajo propone desarrollar la identidad y cultura corporativa para
fortalecer la imagen de la empresa Cridegcom Equipos y Suministros Cia. Ltda.,
basados en el diagndstico de comunicaciéon que se realiz6 tomando en cuenta
gque se trata de una pequefia empresa con 15 afios, la misma que ha definido

Unicamente su imagen visual (logotipo) como un mecanismo de identificacion.

Partiendo de la consolidacion de una identidad y cultura organizacional en
Cridegcom Equipos y Suministros Cia. Ltda. y aprovechando el buen ambiente
laboral y la predisposiciéon de los colaboradores, con el desarrollo de las
estrategias, se puede mejorar no solo el ambiente sino crear valores de
responsabilidad y compromiso en beneficio no solo de los directivos, sino de

todos los actores internos.
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INTRODUCCION

Los seres humanos vivimos en constantes cambios junto con el medio
gque nos rodea; cuando estos cambios no son aceptados pueden
suscitarse problemas para comunicarnos en el entorno familiar cercano,
laboral y con la sociedad en general, es por esta razén que en la sociedad
actual como consecuencia del avance tecnolégico y la rapidez en todas
las relaciones de negocios y de intercambio, se han producido cambios
sustanciales en la forma de concebir las organizaciones, es decir, se
establecen prioridades en aquellos elementos fundamentales que

permiten que la organizacién se convierta en un ente integral.

Antiguamente los valores no se encontraban concentrados en las
personas ni en su capacidad comunicacional, sino en su trabajo manual y
en el aporte concreto materializado que se obtenia como fruto del trabajo
rutinario de los empleados en pro del beneficio econémico de la
organizacién. Los negocios se realizaban a un ritmo pausado y las
comunicaciones se realizaban por mecanismos tradicionales sin un
correcto desarrollo del concepto de inmediatez en la informacién. Las
relaciones laborales se mantenian bajo un esquema jerarquico con
imposicion vertical, mal trato y falta de apertura para las interrelaciones
departamentales; en la actualidad aun se perciben estos esquemas
cerrados dentro de las organizaciones lo cual dificulta una correcta fluidez

en la comunicacion interna y externa bajando asi los niveles de



rendimiento y satisfaccion de los trabajadores lo que repercute en
pérdidas sustanciales, todo esto demanda procesos continuos y
sostenibles de acoplamiento para lograr cambios en la sociedad actual
bajo un campo organizacional que permita la filtracion de la comunicacion
en ambas direcciones y considere a los trabajadores como

“colaboradores” dentro de la organizacion.

El contexto dentro de las organizaciones ha cambiado fundamentalmente
en esta nueva forma de percibirlas, y ha evolucionado en los ultimos afios
considerando asi a la comunicacion como un valor intangible y relevante
para el capital humano en funcién de elevar los niveles de confianza,

motivacion, y compromiso con los colaboradores de la organizacion.

Bajo esta perspectiva, toma un papel relevante el rol de todas y cada una
de las funciones que se desarrollan en una organizacion, promoviendo
cambios visibles de comportamiento y el apropiamiento de la filosofia de
la empresa, los objetivos y las metas que persigue la misma como parte
de la cultura e imagen organizacional que se transmite a sus publicos
tanto internos como externos; no debemos olvidar también que la
comunicacién organizacional cumple una funciéon dual al integrar la
comunicacioén interna con la comunicacion externa y sus diferentes
publicos que son los que permiten el funcionamiento integral de una

organizacion en relacion a sus necesidades comunicativas.



La importancia de la comunicacion organizacional y de la definicion de la
imagen corporativa se ha revalorizado en los ultimos afios gracias al
desarrollo tecnologico y de las comunicaciones que han permitido que la
comunicacion sea el eje fundamental para la productividad lo que se
complementa generando un favorable clima laboral mediante un conjunto
de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de los

mensajes entre los miembros de la organizacién y su entorno.



CAPITULO |

PRESENTACION DEL PROBLEMA

1. Problematizacion.

CRIDEGCOM Equipos y Suministros Cia. Ltda. es una empresa
constituida en el afio 2000 que se dedica a la importacion y venta al por
mayor y menor de equipos de copiado repuestos y suministros; la
empresa requiere del desarrollo de la identidad y la cultura corporativa
(mision, visidn y valores corporativos) para fortalecer su imagen ante sus
publicos; si bien inconscientemente han trabajado todos estos afios bajo
algunos lineamientos, estos no han sido correctamente difundidos ni
aplicados, ademas esto ayudara a determinar la funcionalidad de la
comunicaciéon interna y mejorar el trabajo en equipo y concientizar a
todos sobre las responsabilidades que se adquieren al formar parte de la

empresa.

La dindmica de la empresa es particular pues se trata de una empresa
familiar en donde los mandos directivos se encuentran en manos de
familiares (esposos) y su capital humano se caracteriza por su fidelidad a
la empresa, pues se encuentran en la misma por mas de 10 afos (en su

mayoria) lo que ha generado lazos de amistad y comparierismo.



CRIDEGCOM Cia. Ltda. al no tener definida su identidad y cultura
corporativa, tampoco ha existido una correcta apropiacion por parte de los
colaboradores hacia un trabajo consiente y comprometido con la empresa
a pesar de los vinculos afectivos que los une y esto ha ocasionado en
varias ocasiones problemas de tipo interno como malos entendidos en las
disposiciones de los mandos gerenciales, ocultamiento e incluso pérdida
de informacion y documentos relevantes llegando en algunos casos a
asumir pérdidas econdmicas por la negligencia al momento de manejar

informacion de suma importancia sin el correcto procedimiento.

El desarrollo de la identidad y cultura corporativa permitira consolidar una
filosofia institucional y la creaciébn de mecanismos y actividades que
fortalezcan la comunicacion, esto repercutira sustancialmente en la
imagen que se proyecta de la empresa a sus publicos internos y externos;

ademas ayudara al fortalecimiento de un favorable clima laboral.

2. Objetivos.

2.1. Objetivo General:

Propuesta de un Plan de Comunicacion Interna que ayude a desarrollar la

mision, visidn y valores corporativos para consolidar una identidad y

cultura organizacional que permita fortalecer la imagen empresarial por



parte de sus publicos y ademas de adquirir compromiso con una unica

filosofia institucional.

2.2.

Objetivos Especificos:

Desarrollar la misién, vision, objetivos y valores de la empresa para
crear una identidad corporativa propia.

Elaborar un manual de identidad corporativa.

Socializar la identidad corporativa con sus publicos para crear una
cultura organizacional.

Establecer la efectividad de los canales de comunicacion interna
que existe en CRIDEGCOM Cia. Ltda. para regular las normas
bésicas de uso de los medios de comunicacion interna.

Fomentar el aumento del porcentaje de personas que estan
satisfechas con el clima laboral, a través de una comunicacion

adecuada.

Justificacion.

El saber comunicarnos, es esencial para el entendimiento entre las

personas de un grupo, y dentro de la empresa es fundamental que los

trabajadores se encuentren informados de ciertos temas de interés

general, por lo que es importante que existan los canales de

comunicacion adecuados para que los mensajes sean transmitidos lo mas

claro posible.



La comunicacion organizacional y en especial la identidad y cultura
corporativa, deben establecer politicas, normas, acciones y estrategias
que permitan un nivel de coherencia entre “lo que se dice con lo que se
hace”. [Es necesario que se trabaje a profundidad y con fundamentos
acerca de todas las acciones que se realizan dentro de una empresa, ya
gue no se puede proyectar confianza, solidez, respeto, seguridad y
compromiso, cuando de manera interna las personas que laboran en ella
sienten dichos objetivos como ajenos o peor aun viven o piensan lo

contrario.

El desarrollo de la identidad y cultura corporativa ayuda a reforzar una
adecuada percepcion de la imagen que se tiene de la empresa tanto en

los publicos internos como en los publicos externos.

La presente propuesta para el desarrollo de la identidad y cultura
corporativa tiene como propdsito generar una estrategia que se
materialice en varias acciones y mecanismos que satisfagan las
necesidades y fortalezca la comunicacion interna al punto de crear
contacto directo y dejar de suponer lo que ocurrid6 y determinar la
disposicion de los trabajadores con respecto al desarrollo y la apropiacion
de una identidad y cultura corporativa a partir de las experiencias propias

con la finalidad de elaborar una filosofia, metas y objetivos propios.

Entre los beneficios de una correcta comunicacion interna tenemos la

coordinacion del trabajo entre areas, mejor aprovechamiento de los



recursos disponibles, cooperacion entre trabajadores, integracion de la
comunicaciéon formal e informal, a mas de crear un ambiente de trabajo

positivos.

4. Impacto.

4.1. Impacto social: En la actualidad tanto directivos como personal en
las organizaciones han cambiado su perspectiva en cuanto al enfoque y la
conceptualizacion de lo que necesitan y demandan cada una de sus
actividades. Si bien cada wuna realiza funciones y asumen
responsabilidades distintas, esto no incide en la premisa de que todos los
colaboradores son seres humanos que tienen necesidades que influyen
en el ambiente en el que se desarrollan; por esta razén es importante
mantenerlos motivados para coordinar de mejor manera las labores y
beneficiarse mutuamente de una mejor comunicaciéon. (Castellon S.

2010:181)

La propuesta de desarrollar la identidad y la cultura corporativa de
CRIDEGCOM Cia. Ltda. permitira responder efectivamente a las
necesidades y caracteristicas propias de la empresa y para lograr los
objetivos trazados, es importante tomar en cuenta las debilidades y
fortalezas para disefar politicas, la misidn y la vision de empresa
conjuntamente con la direccion y los colaboradores de forma que todos

se sientan identificados en pro de obtener resultados positivos y personal



motivado que visualice la imagen de la empresa no solo como un logotipo,

sino como un conjunto de cualidades que la conforman.

4.2. Impacto tedrico: El contexto dentro de las organizaciones ha
cambiado fundamentalmente en la forma de percibirlas, considerando asi
a la comunicacion interna como una herramienta de gestion y un valor
intangible y relevante para el capital humano en funcion de elevar los
niveles de confianza, motivacion, y compromiso con los colaboradores de
la organizacion. Bajo esta perspectiva, toma un papel relevante en el rol
de todas y cada una de las funciones que se desarrollan en una
organizacién, promoviendo cambios visibles de comportamiento y el
apropiamiento de la filosofia, los objetivos y las metas que persigue la
misma como parte de la identidad, cultura e imagen organizacional que se

transmite a sus publicos tanto internos como externos. (Morales F. 2008)

No debemos olvidar también que la comunicacién organizacional cumple
una funcion dual al integrar la comunicacion interna con la comunicacion
externa y sus diferentes actores que son los que permiten el
funcionamiento integral de una organizacion en relacion a sus

necesidades comunicativas.

4.3. Impacto metodolégico: La correcta apropiacion de una cultura
corporativa en CRIDEGCOM Cia. Ltda. contribuira en los siguientes

aspectos:



e Mantener la coordinacion entre las areas de trabajo.

e Constituye un elemento de cambio que permite el desarrollo
y aceptacion de nuevos valores y objetivos.

¢ Reduce el nivel de tensiones y conflictos.

e Estimula la creatividad y colaboracion.

e Contribuye notablemente en el incremento de la satisfaccion
en el trabajo y compromiso con la organizacion favoreciendo
el clima laboral.

e Incide en el aumento de la productividad y reduccion de

costos.

5. Vialidad.

Para el desarrollo de la identidad y cultura organizacional, se definiran
estrategias para guiar y establecer parametros de accion y procedimientos
para materializar las ideas; estas solo pueden desarrollarse a partir del
analisis de informacién base (diagndstico) para conocer el entorno actual
en relacién a la debilidades y fortalezas que presenta la empresa en estos
momentos y de esta manera identificar los escenarios y metas a las
cuales se quiere llegar, y cada una definira el camino de las acciones que
estan entrelazadas en pro de un objetivo general para el fortalecimiento

de la imagen institucional.

10



6. Idea a defender.

Si se desarrolla adecuadamente la identidad (mision, vision y principios)
esto permitird definir los parametros o lineamientos de la cultura
organizacional que fortaleceran la imagen institucional de CRIDEGCOM

Cia. Ltda. para proyectarla adecuadamente a sus distintos publicos.

7. Metodologia.

El multimétodo ser& el apropiado en este caso, pues si bien se precisa de
datos que deben ser cuantificados en el caso de las encuestas para
presentar resultados, también por medio de la observacion se obtendran
datos cualitativos sobre el comportamiento organizacional dentro de la

institucion.

El disefio de la investigacion se lo puede plantear como Exploratorio y

Correlacional.

Segun Hernandez R. (2007: 144) el disefio Exploratorio busca conocer las
caracteristicas o situaciones iniciales de una variable y todo el contexto

donde se presenta.

El disefio Correlacional establece las relaciones que existen entre las

variables (Hernandez R. 2007: 145), entonces, utilizandolo se

11



establecera la relacion que existe entre el desarrollo de la identidad
corporativa para crear una cultura organizacional que determine los
pardmetros de comportamiento y como resultado se mejorara la
percepcion de la imagen corporativa de la empresa; de la misma manera
sera explicativa pues se trata de un proceso directamente relacionado en

su conformacion.

Identidad === Cultura == =IMAGEN

De este recuadro podemos entender que si desarrollamos la identidad de
la empresa eso creara una cultura propia lo que se reflejara en la imagen

que proyecte hacia sus distintos publicos.

12



CAPITULO I

LA COMUNICACION.

1. Introduccioén a la comunicacion.

A lo largo de la historia de la humanidad, la comunicacién y sus diversas
formas de expresién se han convertido en la mejor y Unica forma de
interactuar entre las diversas personas que Sse encuentran en un
determinado espacio. La comunicacion se caracteriza por su infinidad de
formas, la flexibilidad de sus connotaciones, significados y la versatilidad
con la que puede adaptarse a las necesidades especificas de una

persona o una sociedad. (Castell6n S. 2010: 1,2)

La comunicacién se puede definir como proceso en el cual se transmite
ideas, informacion y pensamientos desde un emisor hacia un receptor, por
medio de signos y codigos comunes para ambos actores. Para que este
proceso tenga éxito se deben compartir cédigos, simbolos y signos lo que
nos lleva a pensar en un lenguaje comun (oral, escrito y corporal) como el
principal medio que nos permite mantener la comunicacion entre los seres

vivos. (Castellon S. 2010: 1,2)

La comunicacion es un elemento que nos define a los seres humanos

para establecer relaciones con nuestros semejantes:

13



‘la comunicacion aparece en el instante mismo en que la estructura social
comienza a configurarse, justo como su esencial ingrediente estructural, y
que donde no hay comunicacion no puede formarse ninguna estructura
H ” 1

social

En las organizaciones (conglomerados especificos) no nos percatamos de
las distintas expresiones comunicativas que se demuestran o realizan ya
gue la comunicacion se realiza de manera general y se vuelve repetitiva
convencionalmente; es por esta razon que estudiar las consecuencias y

los efectos de la mismas se convierte en una forma interesante de mejorar

los entornos y espacios cotidianos.

1.1. Tipos de comunicacion.

a. Comunicacion verbal: La comunicacion verbal se establece
mediante el lenguaje, los mensajes son elaborados y reproducidos
a través de las distintas expresiones del lenguaje como son escrita

y oral. (Castellon S. 2010: 17)

La comunicacién verbal puede considerarse como la base de la
historia y de la transmision de cultura en las sociedades debido a
un proceso de intercambio y enriquecimiento constante de los

pueblos.

1. PASCUALLI, A. (2013). “La Comunicacion — Ensayo”(versidn electrénica): http:
www.monografias.com/trabajos13/tesis/tesis.shtml.
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b. Comunicaciéon no verbal: En la comunicacion no verbal los
mensajes se transmiten mediante gestos o simbolos que son
expresados corporalmente en su mayoria o con sonidos, en este
tipo de comunicacién se destaca el lenguaje corporal y gestual.
Tiene una connotacidn importante  cuando se analiza las
relaciones interpersonales ya que esta expresa 0 contiene
significados que permiten determinar niveles de confianza,
caracteristicas culturales, comodidad y predisposicion por parte de

los actores. (Castellén S. 2010: 68, 69)

Este tipo de comunicacion se expresa constantemente desde los

primeros dias del ser humano.

1.2. Elementos del proceso de comunicacion.

Como elementos fundamentales dentro de proceso de la comunicacion
podemos encontrar al emisor, el mensaje y el receptor; entonces
conocemos como el proceso basico de comunicacion a la accion en la
gue un emisor envia un mensaje a un receptor, tal como se presenta a

continuacion.

- —_— MENSAIJE —_ RECEPTOR

Grafico 1: Modelo basico de Comunicacion, elaborado por Sofia Ricaurte.
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Estos elementos se combinan con otros segun las teorias que se
apliquen, tenemos asi, que los elementos mas comunes son: emisor,

codigo, canal, mensaje y receptor.

A continuacion se definen de manera general el concepto y funcidén que

tiene cada uno de estos elementos:

e Emisor: Es el encargado de codificar la informacion, es el
gue la organiza para poder enviarla.

e Codigo: Es un sistema de signos y reglas para combinarlos.

e Canal: Es el medio fisico a través del cual se transmite la
informacion.

e Mensaje: Como su nombre lo indica es el que contiene la
informacion.

e Receptor: Es el que realiza un papel inverso al del receptor,
es decir es quien recibe y decodifica la informacion.

(Castelldn S. 2010: 17,18,19)

1.3. Funciones de la comunicacion.

La comunicacion cumple con ciertas funciones dentro de una sociedad o

un grupo. Estas funciones son uno de los aspectos que permite la

integracion y la compresion entre una colectividad o un grupo reducido.

Las funciones son las siguientes:
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1.3.1.Funciones individuales de la comunicacion: Si bien Ila
comunicaciéon es un proceso principalmente social, no se puede dejar de
considerar a la persona como un individuo Unico que realiza
independientemente un proceso de elaboracion de sus propios conceptos
y principios con la finalidad de transmitir los mensajes con una intencion;
a esto se suma el entorno que lo rodea. Las funciones individuales de
comunicaciéon ayudan a satisfacer necesidades de determinacion de
personalidad e identidad, lo que permitirda que la persona pueda
relacionarse con su entorno segun su realidad. Las funciones individuales

son las siguientes:

e Funciones de ajuste y adaptacion: Desarrolla la capacidad de
adecuarse a las caracteristicas del medio en el que se
desenvuelve.

e Funcién de defensa y del ego: Refuerza las caracteristicas de la
personalidad y su capacidad de protegerse.

e Funcién expresiva del valor: Llama a la reflexion sobre los
principales aspectos de la personalidad que definen al individuo.

e Funcién del conocimiento: Se trata del marco referencial de la

persona. (Castell6n S. 2010: 29, 30 ,31)

1.3.2. Funciones sociales de la comunicacion: Se trata de toda la

interaccibn comunicativa que se desarrolla dentro de un

conglomerado. Estas pueden dividirse de la siguiente manera:
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e Vigilanciay reconocimiento del ambiente: Reune y distribuye la
informacion generada por la sociedad para entender el entorno.

e Correlacién entre la sociedad y las respuestas: Interpreta el
entorno econdmico, politico y social.

e Transmision de la herencia social: Se refiere a los procesos de
imitacion que se generan en la interaccion de los individuos de un
grupo.

e Transmision del patrimonio social: Transmision del sistema
politico, econdémico, social, cultural, cientifico, historico, religioso,
estético, entre otros que se desarrollan dentro de una sociedad
especifica.

e Recreacion: Todo tipo de actividades de distraccion vy

esparcimiento. (Castellon S. 2010: 31, 32)

1.4. Modelos de comunicacion.

1.4.1. Modelo de Aristételes: El modelo de comunicaciéon de Aristételes
reconoce tres elementos que son: emisor, mensaje y receptor. Segun
este modelo, se puede determinar que la comunicacion realmente existe
si el receptor es capaz de entender el mensaje, de lo contrario no se
habra producido la comunicacién. En la actualidad lo interpretado por
Aristoteles se ha considerado como el factor fundamental de la falla de

comunicacion. (Castellon S. 2010: 35, 36)
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MODELO DE ARISTOTELES

QUIEN QUE QUIEN
(EMISOR) (MENSAIJE) (RECEPTOR)
Elabora el Entiende el
mensaje mensaje

Gréfico 2: Modelo de Aristételes. Castellon Gallado Samuel. (2010).

COMUNICACION HUMANA Y EMPRESARIAL. México: Pearson.

En el gréfico se puede determinar que el proceso de comunicacion se
cumple siempre y cuando el mensaje sea correctamente entendido. De lo

contrario no habra comunicacion.

1.4.2. Modelo o formula de Lasswell: (1948) Harold Lasswell es
considerado como uno de los fundadores de la investigacion sobre la
comunicacion y sus efectos sobre las masas; en su modelo plantea una
relacion entre los sujetos, lo que dicen, con qué intencion, el medio y sus
efectos. (Castellon S. 2010: 36)

El significado de los elementos de su férmula son importantes:

e QUIEN: Es el emisor, es decir, la fuente de la informacion.
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DICE QUE: Se trata de la informacion contenida en el

mensaje.

POR CUAL CANAL: Son los medios que se utilizan para

transmitir en mensaje.

A QUIEN: En este caso se trata del receptor de la

informacion.

CON QUE EFECTO: Es el impacto o estimulo al momento

de recibir la informacion. (Castellon S. 2010: 36)

FORMULA DE LASSWELL

QUIEN DICE QUE POR QUE PARA QUE QUIEN
CANAL
:ﬁ /
CON QUE
EFECTO
INTENCIONES
MEDIOS DE COMUNICACION
Gréfico 3: FOrmula de Lasswell. Castellon Gallado Samuel. (2010).

COMUNICACION HUMANA Y EMPRESARIAL. México: Pearson.

Como observamos en el grafico, inicialmente el emisor (QUIEN) elabora

un mensaje con una intencionalidad, elige el canal adecuado para que su

mensaje sea recibido y provoque el efecto deseado.

1.4.3. Modelo de Berlo: (1960) El modelo tedrico de Berlo muestra las

caracteristicas psicolégicas que abarcan el proceso de comunicacion.

Cada uno de sus elementos posee caracteristicas especificas:
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FUENTE: Se distinguen 5 elementos basicos que tienen que ver
con la capacidad analitica, la fidelidad de la informacion vy
conocimiento sobre el tema ubicado en un contexto socio-cultural
determinado.

MENSAJE: En el mensaje es importante analizar la fidelidad
revisando el codigo su contenido y su orden.

CANAL: Determinado por los sentidos para conservar la fidelidad
del mensaje su codificacion y decodificacion.

RECEPTOR: Con la fuente son elementos complementarios ya que
tanto la transmisibn como la recepcion deben estar acompafadas

de los mismos referentes. (Castellon S. 2010: 41, 42)
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MODELO DE COMUNICACION DE BERLO

FUENTE N MENSAIJE CANAL RECEPTOR
Codifica Decodifica
Habilidades de Vista. Habilidades de
comunicacion. Elementosy comunicacion.
estructura. Oido.
Actitudes. Actitudes.
Contenido. Tacto.
Conocimientos. Conocimientos.
Tratamiento. Olfato.
Cultura. Cultura.
Cédigo Gusto.

Sistema social.

Gréfico 4: Modelo de Berlo. Castellon Gallado Samuel. (2010). COMUNICACION

HUMANA Y EMPRESARIAL. México: Pearson.

En este grafico se observa que la fuente (emisor) debe tener
caracteristicas determinadas para codificar adecuadamente el mensaje,
poniendo en juego los sentidos (canal) para que el mensaje sea
decodificado y receptado correctamente. Lo interesante de este modelo
es que indica que tanto la fuente como el receptor deben compartir un

contexto comin para que puedan comunicarse.

1.4.4. Modelo de Shannon y Weaver: El modelo de Shannon y Weaver
se puede aplicar a cualquier tipo de mensaje pues ya que

independientemente de su significacion, proponen un modelo que se basa
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en estudiar la cantidad de informacion en funcion de la capacidad del
medio.

Este modelo se representa en un esquema de cinco elementos que son:

e FUENTE: Es el elemento inicial en el proceso de comunicacion, es
decir las primeras acciones que dan paso al inicio al proceso
comunicativo.

e EL TRANSMISOR: Es el emisor técnico o quien se encarga de
transformar el mensaje a los cédigos adecuados dependiendo del
canal.

e EL CANAL: En este caso es el medio fisico o técnico que se
encargara de llevar los codigos a su destino.

e EL RECEPTOR: Es quien recibe el mensaje y en este caso lo
decodifica.

e EL DESTINATARIO: Es el receptor (dependiendo del proceso) es
aquel al que esté destinado el mensaje.

e EL RUIDO: Es todo aquello que pueda interrumpir o afectar el

proceso comunicativo. (Castellén S. 2010: 36, 37)
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MODELO DE SHANNON Y WEAVER

RUIDO

—l- —~ -

Gréfico 5: Modelo de Shannon y Weaver. Castellbn Gallado Samuel. (2010).

COMUNICACION HUMANA Y EMPRESARIAL. México: Pearson.

Este modelo de comunicacion considera la cantidad de informacion a
comunicar, por esta razén la fuente y transmisor (emisor) se encargan de
elaborar el mensaje, codificarlo correctamente y elegir la sefial (canal) que
es el medio fisico o tecnolégico que se utilizar4d para que el receptor
pueda decodificar el mensaje y este llegue a su destino. En este modelo
tenemos la implementacion de un nuevo elemento, el RUIDO, este se
trata de todo tipo de interferencia que pueda afectar el proceso de
comunicaciéon ocasionando que el mensaje no llegue correctamente a su

destinatario.

2. La organizacion.

Después de haber realizado una introduccion sobre la importancia que

tiene la comunicacion y sus diversas formas, es preciso realizar un trabajo

24



descriptivo acerca de lo que significan las organizaciones y su impacto en

la sociedad.

Se puede definir a la organizacion como un grupo de personas que
trabajan por la consecucion de un fin; bien ahora este grupo debera
contar con un proposito definido, para el cual trabaja un grupo humano
gue cuenta con los medios o recursos adecuados y que debera acatar
ciertas reglas o procedimientos que definen el comportamiento adecuado,
de tal manera que el desarrollo de las actividades sea ordenado para que

la organizacion logre sus objetivos. (Hernandez M. 2012: 21)

La visiobn de organizaciones estructuradas rigidamente, en un mundo
estable y poco cambiante, ha quedado en el pasado debido a que cada
dia el ambiente organizacional cambia y se adapta a su entorno; las
organizaciones se caracterizan por un aprendizaje continuo y desarrolla
dinamismo y flexibilidad, ya que el trabajo se encuentra mas centrado en
potencializar las habilidades del recurso humano para satisfacer de mejor

manera a sus clientes. (Hernandez M. 2012: 22, 23)

2.1. Tipos de organizaciones.

Existe una amplia diversidad de organizaciones de acuerdo al tipo de
metas que persigan especificamente, sin embargo, se puede establecer
dos clases de organizaciones segun el motivo que tienen para realizar sus

actividades y los fines que persiguen, tenemos asi:

25



a)

b)

Segun criterios econdmicos:Dentro de esta clasificacion

encontramos una subclasificacién segun los siguientes aspectos:

Por el tamafio de la organizacion:Se clasifica en microempresa,
pequefia empresa, mediana empresa y gran empresa, por el
namero de sus empleados.

Segun el sector de la actividad:La estructura de la empresa
varia de acuerdo a la actividad que desarrolle, es asi como
tenemos el sector primario, que se dedica a la extraccion directa
de bienes de la naturaleza; sector secundario que se dedica a la
transformacion de los productos del sector primario; y por ultimo el
sector terciario que se dedica a la venta de servicios 0 los
productos ya elaborados por los otros dos sectores.

Por la finalidad que persiguen:Se pueden encontrar
organizaciones lucrativas cuyo fin es obtener ganancias por parte
de los socios, accionistas o propietarios, se las denomina también
empresas. También tenemos las organizaciones no lucrativas que
son aquellas que se constituyen con la finalidad se satisfacer
necesidades sociales.

Por el ambito de actuacion:De acuerdo a este criterio, las
organizaciones pueden ser nacionales y extranjeras. (Hernandez

M. 2012: 39, 40, 41, 42)

Segun criterios juridicos: Dentro de este criterio, encontramos

una subclasificacion segun los siguientes aspectos:
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e Por la propiedad del capital: Tenemos aqui organizaciones
privadas, publicas y mixtas.
e Por su forma juridica: Se puede diferenciar entre personas fisicas y
personas juridicas.
v' Personas fisicas: Empresario individual, comunidad de
bienes y sociedad civil.
v' Personas juridicas: Sociedad mercantil, sociedades
mercantiles especiales.(Hernandez M. 2012: 42, 43, 44,

45)

2.2. Laempresafamiliar.

La empresa familiar es aquella en la que los mismos miembros de una
familia tienen una participacion suficiente en el capital como para dominar
el control de la misma; se caracteriza porque un miembro de la familia
participa directamente en la gestibn y existe un deseo porque la
continuidad y permanencia en la propiedad de esta, sea entregado a las

siguientes generaciones. (Hernandez M. 2012: 52)

3. Comunicacion organizacional.

Las distintas aplicaciones y formas de comunicarnos han evolucionado de
acuerdo con las necesidades y requerimientos que tienen las sociedades

y por supuesto sus distintas formas de integrarse. En el caso de la
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comunicacién organizacional, su base es la comunicacién social la cual se
emplea y es utlizada en las distintas asociaciones 0 agrupaciones
formales e informales como ya se ha destacado anteriormente. (Brandolini

A. 2009: 11, 12)

La evolucion de las formas y los campos en los cuales interviene la
comunicacién son diversos, debido a que cada uno de estos espacios se
modela o incorpora elementos propios de las necesidades de un entorno;
de ahi nace la Comunicacién Organizacional, del andlisis de las
caracteristicas especiales y los canales de comunicacion que se hacen
presentes en las empresas o instituciones. Este tipo de comunicacion
estudia los elementos, actores, las formas de transmitir los mensajes, la
recepcion, la retroalimentacion y las formas de potencializar la motivacion

y el compromiso. (Brandolini A. 2009: 11, 12)

La importancia de esta rama proviene del trabajo analitico y estratégico,
de dar un seguimiento en aspectos que a simple vista parecen
irrelevantes pero que si llegan a acumularse de manera negativa generan
barreras e inconformidades en el ambiente organizacional o laboral
desmereciendo asi valores intangibles como son el capital humano, las

relaciones interpersonales y el compromiso con la organizacion.

La comunicacion dentro de las organizaciones cumple varias funciones y
roles que van tomando forma de acuerdo al tipo de personas y sus

responsabilidades. Esta tarea requiere por parte del personal la
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capacidad para trabajar en equipo sobre un objetivo comun; establecer un
proceso para transformar las ideas (palabras) en acciones concretas.

(Castellon S. 2010: 182)

La comunicacién sirve para resolver problemas, es decir, poder dialogar
acerca de las posibles soluciones y posibles acciones que se deben tomar
en las empresas, es fundamental que se sepa como comunicar y que
informacion corresponde a cada uno de los actores que forman el

ambiente externo e interno. (Castellon S. 2010: 182)

Podemos definir, en términos generales que la comunicacion es el “arte
de relacionarse bien” es decir, conocer al publico para saber que tipo de
informacion desea obtener o la relacion quiere establecer; esa sencilla
premisa diferencia la comunicacion simple de la transmision de
informacion. En la comunicacién organizacional se busca relacionar bien a
la entidad con todos sus publicos, estructurar mensajes y estrategias que

suplan las necesidades de cada publico.

Todo esto se deriva hacia una nueva orientacién en las comunicaciones la
cual se ha puesto en evidencia en las organizaciones que a mas de
establecer negocios buscan implantar una cultura de servicio a sus
publicos, relevancia a su capital y conocimiento humano a traves del
trabajo en equipo para consolidar una cultura organizacional que ejerza
las veces de un sistema nervioso central para la organizacion. (Costa J.

2010: 17)
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3.1.

Formas de la comunicacion organizacional.

Comunicacion oral: La comunicacion oral permite un intercambio
rapido de informacion con retroalimentacion inmediata, ya que
permite reaccionar frente a los mensajes recibidos. Esta se puede
desarrollar mediante mensajes directos cara a cara, disposiciones
generales de trabajo o en reuniones. (Castellon S. 2010: 182,

183)

Comunicacion escrita: Este tipo de comunicacion ofrece una
ventaja al crear un registro de lo que se quiere comunicar.

(Castellon S: 83)

En la actividad propia de una organizacion se puede destacar que la

comunicacién escrita se puede dar de muchas maneras, a

continuacion se nombran algunos ejemplos:

Documentacion legal de la organizacion (constitucién, permisos,
etc.).

Memorandos, oficios, proformas.

Correos electrénicos.

Material publicitario.

Manuales de procedimientos e identidad.

Buzo6n de sugerencias.

Intranet.
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e Auditoria de Comunicacion. (Morales F: 54)

3.2. Tipos de comunicacion.

Dentro de cada una de las organizaciones coexisten varias formas de
transmitir informacion, coordinar procesos, entablar relaciones, interactuar
con el medio, entre otros. Asi la comunicacidon organizacional tiene varias
maneras de expresar mensajes segun el publico y los canales de

comunicaciéon que se haya creado para suplir sus necesidades.

Cuando se habla de tipos de comunicacion organizacional se deben
tomar en cuenta cada uno de los actores, para poder establecer las
estrategias y los mecanismos mas adecuados para su administracion,

manejo, monitoreo y desarrollo.

3.2.1. Comunicacion externa: La Comunicacion externa esta definida
como todos aquellos mensajes que son transmitidos a los publicos
gue no pertenecen al entorno organizacional (Brandolini A. 2009:

11).

El tipo de mensajes y la periodicidad con la que se envien

dependera de cada empresa y sus necesidades de relacionarse

con la sociedad y sus actores.
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3.2.2.

Esta comunicacion se realiza desde la empresa hacia el publico en
general que constituyen: clientes, proveedores, competencia,
entidades de control publicas, etc. Los mensajes comprenden
varias dimensiones que son: publicidad, relaciones publicas e

informacion comercial.

La comunicacién externa cumple con funciones como informar,
promocionar y publicitar distintos servicio o productos que tenga
determinada organizacion, los mensajes transmitidos deben ser
coherentes y responder a la intenciébn formal de parte de las

personas encargadas.

El fundamento de una plataforma de comunicaciébn es poder
establecer con especificidad los mensajes que a cada uno de los
actores les interesa sin dejar de comunicar lo que la organizacion

considera una prioridad.

Comunicacion interna: La comunicacién interna esta dirigida al
cliente interno de la organizacion, es decir a sus trabajadores.
Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las compafiias
de motivar a su equipo humano y retener a los mejores, en un

entorno empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido.
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Existen ventajas y beneficios que son considerados cuando se
gestiona de una manera adecuada y planificada la comunicacién
interna dentro de la empresa como por ejemplo:
e Aumenta el interés por el trabajo y los niveles de produccion
de manera indirecta.
e Aumento de la satisfacciéon y motivacién de colaboradores y
dirigentes.
e Conocimientos de las actividades y situacion de la empresa.
e Cercania y credibilidad por parte de los mandos medios y
altos debido al acceso a la informacion.
¢ Reduce el nivel de tension y conflictos. (Morales F. 2008: 51,

52)

Por esta razon, podemos concluir que el esquema de la
comunicacién interna se puede establecer de manera natural y
espontanea dentro de todo tipo de organizacién en la sociedad, sin
embargo, en las empresas tiene una relevancia especial debido a
las repercusiones de tiempo y de dinero que se presentan cuando
existen debilidades en la comunicacién y sus canales. El flujo
constante de mensajes y de informacion que circula en un
contexto organizacional es muy amplio y dificil de filtrar, por esta
razon es importante no descuidar la relacion de tres pilares

fundamentales dentro de la comunicacioén interna:
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Grafico 6: Comunicacion Interna, elaborado por Sofia Ricaurte.

Como observamos en el cuadro, la Comunicacion Interna es el eje central
de toda la actividad de la organizacion, con el cual se puede coordinar
todos los procesos para facilitar la toma de decisiones (PROCESOS), lo
que propicia un entorno de trabajo adecuado (RELACIONES) en el cual
de da oportunidad de desarrollar el talento de los empleados (MEDIOS).

(Diez S. 2011: 36)
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3.3.

Flujos de comunicacion interna.

AUTORIDADES

DES

ASC l CEN

END DEN

ENT SUBALTERNOS SUBALTERNOS SUBALTERNOS TE
E HORIZONTAL

Gréfico 7: Flujos de comunicacion interna, elaborado por Sofia Ricaurte.

Comunicacion descendente: Dentro de una organizacion es la
mas frecuente pues fluye hacia abajo segun la estructura

jerarquica.

El contenido de este flujo de comunicacion es que la informacién
gue contiene ayude a los empleados a entender sus funciones y la
de los demas. El caso mas comun de este tipo de flujo es la
transmision de oOrdenes. Algunos de los canales mas utilizados
son: boletines, circulares, manuales de la empresa, etc. (Morales F.

2008: 57, 58)

Comunicacion ascendente:Es aquella que se dirige hacia arriba

segun la estructura jerarquica de la organizacion y dependera del
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3.4.

nivel de confianza y cultura que se maneje dentro de la

organizacion. (Morales F. 2008: 60, 61)

Algunos canales de comunicacion ascendente son: Encuestas,
sondeos de satisfaccion, informes a la direccion o reuniones con

todos los miembros de la organizacion.

Comunicacién cruzada - horizontal: Se trata de la informacion
gue se transmite entre miembros de un mismo grupo de trabajo o
nivel jerarquico igual, con este tipo de comunicacion se logra
coordinar las acciones entre departamentos. (Morales F. 2008: 61,

62)

Este tipo de comunicacion es muy frecuente entre niveles
jerarquicos iguales y también depende del nivel de confianza que

se establezca entre estos.

Redes de comunicacién interna.

Red comunicacion organizacional formal:Esta se establece por
la misma organizacion y se encuentra estructurada de acuerdo a su
funcién sujetandose a reglas y control. Entre los medios mas
conocidos tenemos los  memorandum, los  reportes,

correspondencia entre departamentos, agenda Yy correos
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electronicos en el intranet de la organizacion. (Morales F. 2008: 56,

57)

Esta red de comunicacion, permite crear un respaldo fisico de las

actividades y funciones que se cumplen dentro de la organizacion.

Red comunicacion organizacional informal: Surge de la
espontaneidad de los publicos internos de la organizacion, se basa
en compaferismo y la reciprocidad entre las personas. Esta se
genera en los momentos libres y de esparcimiento que comparten
los miembros de la organizacién y puede ser beneficiosas pues
fomenta la union y cooperacién del grupo facilitando asi su trabajo;
pero puede ser negativa cuando se genera el rumor o los
conocidos ruidos de corredor que perjudican la estabilidad

emocional de las personas. (Morales F. 2008: 56)

Al considerar a los trabajadores como seres por naturaleza
sociables, es importante identificar que necesita de interaccion con
sus semejantes, haciendo de la comunicacion informal un elemento

importante dentro de las organizaciones.
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3.5. Identidad corporativa.

La identidad corporativa es la esencia misma de la organizacién son todos
los conceptos y valores que le dan vida, se basa principalmente en la

definicion de la Vision y la Mision. (Ramos F. 2002: 33,34).

Vision: Se puede definir como el ¢Qué quiero ser? Es una declaracion
filosofica y resumida de lo que pretende conseguir y la cual tiene como

finalidad inspirar y motivar a quienes son parte de la empresa.

Mision: Se define preguntandonos ¢Como lo vamos a Lograr? Son las
metas reales y concretas. Es el cimiento y guia sobre el que descansan

todas las decisiones.

Cada una de las caracteristicas particulares de diferenciacion entre unay
otra empresa, su modo de actuar y reaccionar sobre circunstancias

cotidianas, dan forma a la identidad corporativa (Brandolini A. 2009: 16) .

La identidad, se trata del distintivo propio que tiene una empresa, por el
cual se la puede identificar y diferenciar de las demas; se crea a partir de
las percepciones del que es, que hace, como lo hace y como lo comunica,
convirtiéndose asi en una herramienta para materializar su gestion global.

(Costa J. 2010: 125 126)
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3.5.1 Compontes de la identidad.

e Identidad cultural: define la conducta de la empresa a través de
los publicos internos y externos. Se trata del servicio que se
brinda, ya que la forma de brindar atencion al cliente es la conducta
corporativa que se transmite hacia fuera, generando asi una
conducta cultural.

e I|dentidad verbal: partiendo de la cultura, se forma un sistema de
signos, y el primero es el signo linglistico que el nombre mismo de
la empresa, donde se inicia su vida social y legal, y por el que la
reconoceran y diferenciaran de las demas.

e Identidad visual: se refiere al sistema grafico de la identidad; es el
desarrollo de logotipos, colores y simbolos que acompafaran al
nombre y daran vida a la marca.

e Identidad objetual: son los productos propios, los que se
diferenciaran de los demas por su estética y estilo para vincularlos
con el empresa logrando una conexién entre producto, marca,
nombre y forma.

e Identidad ambiental: es toda la experiencia que la empresa puede
brindar a través de sus instalaciones, servicio, puntos de venta, etc.
para generar una percepcion positiva del lugar.

e Identidad comunicacional: es el estilo de la comunicacion de la
empresa, que tipos de mensajes transmite para hacerla Unica y
transmitir su cultura propia y exclusiva. (Costa J. 2010: 126, 127,

128, 129 130, 131).
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3.6. Cultura organizacional.

La Cultura Organizacional se define como el conjunto de normas y
valores que comparte un grupo de personas dentro de una organizacion,
la misma que define un comportamiento apropiado por parte de los
trabajadores con los distintos publicos de la organizacion; se trata de la
personalidad misma de la organizacion, lo que la diferencia de las demas

en cuanto procesos, procedimientos y relaciones con la sociedad.

Segun Brandolini A. (2009: 15), la cultura organizacional se entiende
como un proceso de organizacion que comparten los miembros de una
empresa y por lo tanto son ellos mismos quienes definen que son, es

decir que le dan sentido a la existencia de una empresa.

La cultura abarca todos los valores que integran la identidad de la
empresa, integrando asi la nocidn filosoéfica de acuerdo al comportamiento
y actitudes de los publicos internos que han asumido los valores
organizacionales a pesar de su propia individualidad, permitiendo

desarrollar la mision de la empresa hacia la consecucion de su vision.

3.7. Imagen corporativa.

Se trata de la manifestacion fisica de la marca y se encuentra definida por
los valores, historia y proyectos de la organizacion. Generalmente se

reconoce a organizacion por su logotipo el que esta impreso en la
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papeleria empresarial (tarjetas de presentacion, hojas membretadas,
sobres, carpetas,) uniformes de los trabajadores y todo aquel material
visual que identifique a la organizacion. A mas de lo expuesto
anteriormente la imagen es un conjunto de percepciones que se generan

en los diferentes publicos a partir de la identidad y cultura organizacional.

La imagen corporativa redne las caracteristicas particulares de cada
empresa, lo que la diferencia de las deméas y su posicionamiento en el

imaginario colectivo. (Brandolini A. 2009: 16)

La imagen genera una especie de registro publico en la interpretacion que
una sociedad tiene de determinada empresa a través de sus acciones
concretas, por lo que, la coherencia entre lo que se dice y lo que se hace
jugara un papel muy importante para generar una significacion positiva de

la misma. (Brandolini A. 2009: 17).

Es importante destacar que la imagen es una representacion en la
memoria de todo un proceso constituido por la identidad, la cultura, los
actos y mensajes, en el cual todos estos significados seran percibidos y
asociados por los publicos a la empresa; en este punto toma notoriedad
gue todo este conjunto haya sido transmitido adecuadamente para lograr

una retroalimentacion positiva. (Costa J. 2010: 54, 55).

41



IDENTIDAD

COMUNICACION
ACCION $
> icomo?
CULTURA

IMAGEN

e Grafico 8: El Paradigma del siglo XXI, Costa Joan. (2010). EI Dircom hoy
Direccién y Gestion de la Comunicacion en la nueva economia. Barcelona: Costa

Punto Com.

En el grafico podemos identificar los elementos para la construir la
Identidad, Cultura e Imagen de la Organizacion. En el punto central se
encuentra la Cultura, la misma que se forma al saber quién es la
organizaciéon (identidad) y como se ve la organizacion (imagen), estas
interrogantes se responden cuando se determina que hace la
organizacion y que comunica. Como se puede apreciar, se trata de un
sistema que se alimenta constantemente de cada uno de sus elementos
para poder existir.
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En el paradigma del siglo XXI, participan la identidad, accion, cultura,
comunicaciéon e imagen dentro de la dinamica global de una empresa y de

la capacidad que tiene para adaptarse a las circunstancias de la misma.

3.8. Comportamiento y clima organizacional.

El comportamiento organizacional, se refiere al estudio de las personas y
los grupos de personas que interactian en las organizaciones y la

influencia que ejercen una sobre la otra.

En lo referente a las personas, identifica caracteristicas como la
personalidad, percepcién, motivacion y aprendizaje; en relaciébn a los
grupos observa el comportamiento en cuanto a las normas, funciones y
manejo de conflictos de acuerdo al trabajo en equipo.(Chiavenato 1. 2009:

6)

El clima organizacional se puede definir como la percepcion que tiene el
trabajador de las estructuras y procesos organizacionales que ocurren en
el medio laboral en el que se desenvuelven, es decir, se refiere al
ambiente en el que se desarrollan los miembros de una

organizacion.(Chiavenato 1. 2009: 260)

Las personas tienen la capacidad de adaptarse continuamente con la
finalidad de satisfacer sus necesidades y mantener su equilibrio

emocional, por esta razon, el clima organizacional se encuentra
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estrechamente ligado al grado de motivacion que tengan los miembros de
la organizacion; en el caso de trabajadores motivados se identifican
animo, interés y colaboracion en los procesos diarios, por otro lado, un
trabajador desmotivado se caracterizara por su desinterés y apatia, lo cual

puede perjudicar las labores de todo un equipo.(Chiavenato I. 2009: 260)

Por lo tanto, el clima organizacional resulta del conjunto de caracteristicas
ambientales que son percibidas por los miembros de la organizacion e

influyen en su comportamiento.(Chiavenato |. 2009: 260)

Se han planteado nueve dimensiones que se relacionarian directamente
con las propiedades y cualidades de la organizacion para determinar el

clima organizacional existente, y estas son:

e Estructura: Representa la percepcion que tienen los miembros de
la organizacion a cerca de la cantidad de reglas, procedimientos y
tramites a los que se ven enfrentados en el desarrollo de su
trabajo.

e Responsabilidad: Es el sentimiento de los miembros de la
organizacion acerca de su autonomia en la toma de decisiones
relacionadas con su trabajo.

e Recompensa: Corresponde a la percepcion sobre la recompensa

recibida por el trabajo bien hecho.
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3.9.

Desafio: Son los sentimientos generados frente a los desafios que
impone el trabajo y la medida en la que la organizacién acepta y
calcula los riesgos con la finalidad de lograr sus objetivos
Relaciones: Es la percepcion sobre la existencia de un ambiente
grato y de buenas relaciones sociales entre compaferos, jefes y
subordinados.

Cooperacion: Es el sentimiento que se genera por parte de los
miembros de la organizacién con un espiritu de ayuda y apoyo
mutuo en todos los niveles.

Estandares: Es la percepcion sobre las reglas y el énfasis sobre
las normas de rendimiento.

Conflictos: Es el sentimiento que se genera en los miembros de la
organizacion con sus compafieros y superiores sobre la aceptacion
de discrepancias y la solucién de conflictos.

Identidad: Es el sentimiento de pertenencia a la organizacion para
el desarrollo del trabajo en equipo, es donde se comparten los
objetivos personales con los de la organizacién. (Gonzales M.

2010: 67, 68)

Diagndstico de comunicacion.

Como parte de los procesos que tiene a cargo la comunicacion

organizacional se encuentra el que conocemos como el Diagndstico de

Comunicacion, que comprende varios pasos que son aplicados y
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desarrollados metodoldgicamente para obtener resultados que puedan

ser analizados y aplicados en la realidad de cada organizacion.

Estos son procedimientos metddicos y ordenados que se aplican dentro
de las organizaciones para conocer y descifrar aquellas situaciones o
condiciones que deben ser identificadas por parte de los miembros de la
organizacién para poder proponer y aplicar estrategias que se ajusten a la

realidad del entorno.

El procedimiento que se debe llevar a cabo dentro del diagnostico debe
ser meticuloso y realizado por personas que se encuentren familiarizadas
con las herramientas y con el esquema que debe llevarse a cabo.
Mediante los diagndésticos de comunicacidbn se pueden detectar y
determinar varios elementos como son los grupos claves que se
constituyen en colaboradores y alimentadores de la informacion
constante, percepciones generales o especificas de temas que
conciernen a dicho conglomerado, criterios acerca de las técnicas o

métodos que se aplicaran durante el proceso. (Amado A. 2008: 64)

El diagnostico permite tener una idea general del contexto social a partir
del comportamiento frente a los obstaculos y la falta de iniciativas de
desarrollo que pudieran ser superados mediante un programa de
comunicacién correctamente aplicado, identificando la capacidad de
comunicacién que se necesita para apoyar las iniciativas de desarrollo y

mejora continua en las empresas.
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El diagnéstico de comunicacion permite desarrollar dos tipos de

procedimientos como instrumentos de investigacion:

a. Procedimiento cuantitativo: recoge las opiniones de los
miembros de la organizacion mediante entrevistas, y cuestionarios,
previamente elaborados con la informacion que ya ha sido
entregada por la empresa.

b. Procedimiento cualitativo: mide aspectos concretos y de
relevancia para la organizacién, como los indices de compresiéon de
los mensajes. Para esto se debe desarrollar encuestas
estadisticas aplicadas a una muestra representativa de los

trabajadores. (Diez S. 2011: 44, 45).

Es importante recalcar que el método utilizado dependera de las

caracteristicas y objetivos de la empresa.

3.10. Plan de comunicacion.

Cuando se integran los elementos de analisis y de investigacion dentro de
un entorno definido, se puede crear lo que se conoce como un Plan de
Comunicacion Interna y que esta destinado a convertirse en la guia para
poder mejorar y potencializar las condiciones y canales de comunicacion
en la organizacion, con el objetivo de mejorar el flujo de los mensajes, las
relaciones interpersonales y consolidar un espiritu de compromiso por

parte de los colaboradores, que satisfaga sus necesidades. Un Plan de

47



Comunicacion Interna debe ser concebido como un elemento transversal
de las instituciones, debido a que su impacto y las acciones que deben
ser aplicadas involucran e influyen en todos los miembros y quizas en

unos mas que en otros. (Soler P. 2008: 89, 90)

La gestion adecuada de dicho elemento organizacional consiste en un
compromiso que se debe establecer entre colaboradores y el equipo de
comunicacién encargado de las actividades y de poner en marcha las
estrategias. La discontinuidad o falta de compromiso entre las personas
responsables de un cronograma producen efectos negativos y generan
barreras muy dificiles de franquear en relacibn a disposicion y

predisposicién positiva de las personas que forman parte del contexto.

Dentro del mundo de las organizaciones y de la comunicacion
organizacional a través de las vivencias diarias, se ha establecido la
importancia de contar con planes estratégicos de comunicacion de
manera gradual, debido a los cambios en la percepcion de la influencia y
de la injerencia de la comunicacién en los diversos aspectos que se
relacionan tanto con la sociedad en general como con las entidades en

general.

El término estrategia esta relacionado con un principio de planificacion
global que debe incluir varios criterios para que sea valido y ademas para
que pueda ser tomado en cuenta como un fundamento para el accionar

general del departamento encargado de ejecutarlo. Su periodicidad se
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puede dividir de acuerdo a las necesidades comunicacionales y del
contexto, asi podemos tener planes: trimestrales, semestrales, anuales o

emergentes. (Soler P. 2008: 89, 90)

Un Plan de Comunicacion Interna esta compuesto por varios pasos que
deben ser ejecutados con meticulosidad y con criterios amplios para que
su aplicacion sea efectiva. Algunas estrategias pueden ser de aplicacion
puntual y de una duracion corta, otras pueden permanecer durante el
tiempo necesario para que su efecto sea positivo y duradero. Las
variantes que se pueden dar en las acciones deben estar orientadas al
bienestar de los colaboradores y al fortalecimiento de aspectos positivos

dentro de la organizacion.

Para elaborar un Plan de Comunicacion Interna se pueden seguir los
siguientes pasos:

e Diagnostico de comunicacion (levantamiento y recopilacion de

informacion).

e Procesamiento de la informacion (métodos).

e Tabulacién y analisis de resultados.

¢ Definicion de objetivos.

e Generacion de estrategias.

e Elaboracion del plan de comunicacion integral y desarrollo de las

acciones.
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Es importante tener en cuenta que un plan de comunicacion se puede
organizar y estructurar de distintas maneras, ya que este debera
responder a las necesidades propias de la organizacion variando asi sus

objetivos. (Diez S. 2011: 88, 89)

3.11. Estrategias de comunicacion.

En cada una de las actividades o acciones que realizamos dentro de una
organizacién o en actividades sociales en general, aplicamos mecanismos
para obtener lo que queremos y necesitamos. En términos sencillos, esto
significa que marcamos el camino para llegar a una meta u objetivo, esto

de manera formal se denomina estrategia.

Las estrategias permiten que exista y se materialice lo que se ha
denominado como “planificacion” un proceso que, en general, permite que
las acciones y herramientas se puedan emplear de manera coherente,
coordinada y alineada con los pilares fundamentales y que permiten que

las metas se cumplan. (Aguilera J. 2008: 61, 62)

Dependiendo a las necesidades y caracteristicas del Plan de
Comunicacion Interna, se puede considerar el tiempo para implementar
las estrategias.

o Estrategia a largo plazo: Son planeamientos generales que se

convierten en guias de un proceso complejo y que permiten contar
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con la vision general de la meta o resultado que se debe obtener.
Su plazo de ejecucion varia entre 1y 2 afos.

e Estrategias a mediano plazo: Son generadas como acciones que
pueden llegar a generar en meses, sin cumplir con el afio de
planeaciébn. Son mas especificas y actitan sobre entornos
definidos.

e Estrategias a corto plazo: Se ejecutan de manera inmediata,
dentro de la realidad y contexto de la organizacion, sus resultados
son visibles en plazos cortos como semanas y hasta seis meses,
de acuerdo al nivel de complejidad y de procesamiento de

informacion.

La seleccion y determinacion del tiempo y el tipo de estrategia que se
debe aplicar en una situacién especifica, dependerd del nivel de
planificacion y las condiciones emergentes que exijan rectificaciones,

innovaciones o modificaciones de lineas de accion.

Toda estrategia debe ser creada dentro de un marco de planificacion

general, en el cual cada elemento sea coherente y corresponda a uno de

los principios fundamentales de la organizacion.
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CAPITULO Il

LA ORGANIZACION.

1. Nombre de la empresa.

CRIDEGCOM EQUIPOS Y SUMINISTROS CIA. LTDA.

(rideggon

e Grafico 9: Logotipo de la empresa Cridegcom Equipos y Suministros Cia.Ltda.

2. Actividad.

Importacidbn y venta al por mayor representacion para equipos de

computacién y copiado.

Adicionalmente se brindan los servicios de soporte y mantenimiento,
arrendamiento o alquiler de fotocopiadoras y distribucién de suministros

de oficina.
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3. Reseiia historica.

CridegcomEquipos y Suministros Cia. Ltda. es una empresa de
responsabilidad limitada, legalmente constituida bajo el amparo de las
leyes de la Republica del Ecuador el 20 de enero del afio 2000; desde
entonces su principal actividad se a centrado en la importaciéon directa de
equipos de fotocopiado y de impresion con sus respectivos suministros
desde los Estados Unidos de Norte América y Alemania y ofrecen el

servicio de venta al por mayor y menor con el respectivo soporte técnico.

Sus operaciones se las realizan desde la Matriz en la ciudad de Quito,
contando con una pequefia sucursal en la ciudad de Guayaquil. Por
tratarse de una pequefia empresa su personal permanente en la ciudad
de Quito asciende a 14 trabajadores y en la ciudad de Guayaquil a 5
trabajadores incluyendo a los directivos (Gerente y Presidenta) quienes se
encuentran dentro de la nomina. Su horario de atencion al publico es de

8h 30 a 17h 30 de lunes a viernes.

4. Localizacion.

Cridegcom Equipos y Suministros Cia. Ltda. Tiene su oficina Matriz en la
ciudad de Quito ubicada en la Parroquia “La Mariscal”, en la Av. 6 de
Diciembre N26 — 66 y San Ignacio esquina (sector Multicentro). Telf. (593

—2) 2556655. Fax: (593 — 2) 2522389. Email: ventas.uio@cridegcom.com
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En la ciudad de Guayaquil se ubica una pequefa sucursal en las calles
Quisquis 1605 y Tungurahua. Telfs: (593 — 4) 2291823 / 2295607. Email:

ventas.gye@cridegcom.com

Pagina web: www.ecuador.cridegcom.com

5. Organigrama departamental.

Cridegcom Equipos y Suministros Cia. Ltda. Mantiene una estructura
jerarquica sencilla en la cual la cadena de mando siempre ha reposado en

manos del directorio debido a los lazos familiares que los une.

Tenemos asi que en la ciudad de Quito contamos con los siguientes

departamentos:

e Directorio.

e Departamento Administrativo.

e Departamento Comercial y Ventas.
e Departamento Financiero Contable.
e Departamento Técnico.

e Departamento de Servicios Complementarios.
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En el caso de la ciudad de Guayaquil por tratarse de una pequefia

sucursal funciona como un Unico departamento.

Cabe recalcar que la empresa cuenta con dos asesorias externas
permanentes que brindan apoyo a las funciones contables, legales
laborales y relaciones con publicos externos (proveedores de servicios y

entidades gubernamentales de control).

En el siguiente cuadro, se aprecia la estructura departamental.
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ORGANIGRAMA DEPARTAMENTAL, FUNCIONES Y PERSONAL POR SEXO

DIRECTORIO

Gerente General y Presidenta Ejecutiva: Direccién, control,
representacion legal, judicial y extra judicial de la compaiiia

en forma conjunta o separada

CRIDEGCOM EQUIPOS Y SUMINISTROS Cia. Ltda.

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

Asistente de Gerencia:Apoyo directo a las
funciones Directivas, gestidon contable y
Administracion de Talento Humano.

Secretaria recepcionista: Balcén de
servicios, atencion al cliente, coordinacidn

de visitas técnicas y el despacho de equipos.

DEPARATMENTO COMERCIALY
VENTAS

Asesor comercial: Asesoria comercial,
seguimiento del proceso de ventas y
satisfaccion del cliente.

Vendedora externa: Asesoria comercial
y ventas.

DEPARATMENTO FINANCIERO
CONTABLE

Bodega: Responsable del inventario y el
proceso de facturacion.

Asistente financiero: Responsable del
cobro y documentos contables.

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

Asistente de servicios generales:
Mensajeria y apoyo en taller técnico

Auxiliar de limpieza: Limpieza y
mantenimiento de las instalaciones.

DEPARTAMENTO TECNICO

Representantes técnicos: Soporte y
asesoria técnica, manejo de los equipos.

Operador de fotocopiadoras: Atencidn al
publico en copicentro, apoyo del taller
técnico.

SUCURSAL GUAYAQUIL

Asistente comercial administrativa:
Ventas, facturacion y cobro de valores.

Representantes técnicos: Soporte
técnico manejo de los equipos.

Conserje mensajero: Mensajeria,
mantenimiento y limpieza.

Gréfico 10: Organigrama Departamental, funciones y personal por sexo de Cridegcom Equipos y Suministros Cia.Ltda., elaborado por Sofia Ricaurte.




6. NOomina del personal por cargo u ocupacion.

CRIDEGCOM EQUIPOS Y SUMINISTROS Cia. Ltda. en la actualidad

cuenta en su ndémina con la colaboracion de 19 empleados distribuidos de

la siguiente manera:

e Catorce trabajadores en la ciudad de Quito, 4 mujeres y 10

hombres.

NOMBRES

CARGO U OCUPACION

Roman Efrén

Gerente General.

Torres Gladys

Presidenta Ejecutiva.

Arana José

Operador de Fotocopiadora.

Araujo Oscar

Mensajero.

Arguello Ivan

Asesor Comercial.

Avila Silvana

Secretaria Recepcionista.

Duran Paul Representante Técnico.
Ferigra Luis Asistente Financiero Contable.
Galindo Christian Representante Técnico.
Galindo David Encargado de Bodega.
Roméan Cristina Vendedora externa.

Santin Eddy Representante Técnico.

Salguero Tatiana

Asistente de servicios generales (jornada
parcial).

Torres Wilson

Asistente de Gerencia.

e Cinco trabajadores en la ciudad de Guayaquil, 2 mujeres y 3

hombres.

NOMBRE

CARGO U OCUPACION

Cueva Karen

Asistente Comercial Administrativo.

Chiquito Aquiles

Representante Técnico.

Noboa Gisella

Vendedora Junior.

Parrales Kleber

Mensajero.

Rojas Freddy

Representante Técnico.




7. Flujograma de procesos simplificado.

Como podemos apreciar en el siguiente cuadro los sub-procesos que se
cumplen dentro de la empresa son lineales e involucran a todos los
departamentos. Por tratarse de una empresa importadora todo inicia con
el pedido de la importacion a los proveedores en Estados Unidos de
Norteamérica y seguir con la consolidacibn y embarque de la misma
desde Miami con destino al puerto de Guayaquil donde es desaduanisada
y enviada a Quito para la liquidacion correspondiente y puesta en venta

de los equipos y suministros.
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FLUJOGRAMA DE PROCESQOS
CRIDEGCOM EQUIPOS Y SUMINISTROS Cia. Ltda.

s
|

Sub-proceso 1 Sub-proceso 2 Sub-proceso 3
Consolidacién y embarque del Llegada del contenedor a puerto Descargue de los equipos para
pedido de importacién (LOGIPLUS Gye. Desaduanizacién a cargo de tomar inventario fisico (verificar
Miami USA.) URGENLINE y despacho a UIO. series y funcionamiento).

v

Sub-proceso 4 Sub-proceso 5 Sub-proceso 6
Contraste del inventario fisico Ubicar los equipos para su VENTA.
con facturas. Ingreso al sistema exhibicién y los suministros en
para liquidacién de la bodega.
importacion.

ﬂnta con garantia: Pago del anticipo (caja). \

Preparar el equipo para la venta (dep. técnico).
Firma del contrato, facturacién (bodega).
Emision de la orden de salida (caja).

Despacho e instalacién del equipo en el lugar de destino
(bodega).

Venta sin garantia: Verificacion del correcto funcionamiento del equipo (dep. técnico).
Facturacién (bodega).
Pago (caja).
Despacho directo (bodega).

Venta de suministros y repuestos: Facturacién directa en bodega.
Pago en caja.

\ Despachar directamente en bodega. /

Gréfico 11: Flujograma de procesos de Cridegcom Equipos y Suministros Cia. Ltda.,
elaborado por Sofia Ricaurte.

8. Clima organizacional de la empresa.
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Cridegcom Equipos y SuministrosCia. Ltda. es una empresa familiar con
quince afios de constitucion legal; por ser esta una pequefia empresa ha
logrado consolidar una fuerza laboral fiel a la direccién, sin embargo este
aspecto, si bien ha contribuido con buenos resultados durante todos estos
afos, se han descuidado aspectos inherentes a la responsabilidad laboral
y comunicacion oportuna, ya que a pesar de que todos conocen el trabajo
que se realiza dentro de la empresa no existe un manual de
procedimientos y responsabilidades correctamente elaborado, formalizado
y socializado lo que ha ocasionado en varias oportunidades malos
entendidos con respecto a las funciones y obligaciones que cumplen cada
trabajador dentro de la empresa causando incluso pérdidas econémicas a

la misma.

Como se expuso anteriormente, los trabajadores forman parte de la fuerza
laboral durante algunos afios lo que ha permitido generar lazos de
amistad y compafierismo, los que han sido fomentados también por parte
de los directivos con estimulos como un paseo anual y reuniones en
fechas conmemorativas importantes, o que beneficia la comunicacion
entre los distintos actores de la empresa en espacios de recreacion

instaurados ya como una tradicion.

La empresa cuenta con una imagen visual (logotipo) reconocida por todos
sus miembros, sin embrago, no existe una identidad corporativa definida,

es asi como no se han planteado formalmente la Mision y la Vision de la
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organizacion lo que ha constituido un déficit al momento de generar
pertenencia guiada hacia resultados productivos por parte de los

trabajadores.

La empresa responde a todas las exigencias legales que demandan todas
las instituciones publicas de control, es decir, se mantiene al dia con el
cumplimiento de sus obligaciones en la Superintendencia de Compaiiias,
el SRI y el Municipio del DM de Quito y Guayaquil, Ministerio del Trabajo,

etc.

9. Diagnéstico para Cridegcom Equipos y Suministros Cia. Ltda.

9.1. Objetivo del diagndstico.

Determinar las caracteristicas de los canales de comunicacion interna, la
percepcion de los trabajadores sobre la empresa y el nivel de apertura

para la aplicaciéon de nuevos mecanismos de comunicacion interna.

9.2. Publico meta.
El publico meta lo constituye todos los trabajadores de CRIDEGCOM
Equipos y Suministros Cia. Ltda.; para este proceso se aplicO encuestas,
entrevistas directas y solicitud de informacion con un total de 19 personas
que forman parte del universo de CRIDEGCOM, excluyendo en el caso

de las encuestas a los Directivos.
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9.3. Proceso de Observacion directa.

A continuacion se presenta un resumen de los elementos vy
caracteristicas que se identificaron durante el proceso de observacion
directa realizado en las instalaciones de CRIDEGCOM Cia. Ltda. en la

Matriz en la ciudad de Quito.

Espacio fisico: La empresa se encuentra ubicada en la Av. 6 de
Diciembre N26-66 y San Ignacio esquina, sus instalaciones bordean los
900m2 de construccion divididos en dos plantas. En el exterior se puede
apreciar varias leyendas en la cuales se repite el nombre de la empresa y
el logotipo apoyado por la oferta de sus servicios ilustrados con imagenes
de los mismos; cuentan con grandes ventanales en su ingreso principal lo
cual permite una mejor apreciacion por parte de los transeuntes de los
equipos en exhibicion e interiormente mayor ingreso de luz directa lo que

facilita el proceso de venta directa.

Sus dos plantas se encuentran distribuidas de la siguiente manera:

En la planta baja:

e Entrada: Recepcion y sala de exhibicion.
e Junto a la sala de exhibicion: Despacho de Bodega, Taller
Técnico, Bodega de suministros, area de ventas y copicentro

de atencidn al publico.
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e Posterior: Oficinas Administrativas y Caja.

En la planta alta:

e Oficina de Gerencia y Presidencia.
e Sala de reuniones.
e Cafeteria.

e Contiguo a esta area se encuentra la bodega de equipos.

En el afio 2010 se realiz6 todas las implementaciones requeridas por el
Cuerpo de Bomberos de Quito. La empresa no ha descuidado el
mantenimiento de los equipos tales como lamparas de emergencia,
extintores, lamparas, y sefalética colocados segun las disposiciones de la

entidad de control encargada.

El personal es dotado anualmente de uniformes y del equipo necesario
(en el caso del personal técnico) para realizar sus funciones; ademas las
oficinas se encuentran correctamente equipadas con mobiliario adecuado,
el mismo que en ocasiones no es bien aprovechado como es el caso de

los archivos fisicos en los que hace falta mayor organizacion.

Relaciones interpersonales: Entre los colaboradores de CRIDEGCOM
Cia. Ltda. se puede apreciar claramente una relacion cordial ya que los
lazos de amistad se han estrechado con los afios y esto beneficia el

desenvolvimiento de las actividades.
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Comunicaciéon: Predominantemente la comunicacion entre trabajadores
fluye informalmente debido a la confianza y apertura que existe entre
colaboradores, en el caso de la comunicacion con los directivos esta es
mixta pues si bien la mayoria del tiempo es vertical u horizontal también

es informal en varios momentos del dia.

Se puede observar que si bien no hay una cultura organizacional
institucionalizada, si existe un reconocimiento de marca “CRIDECOM

COPIADORAS”

(ridegcom

Este logotipo se lo puede apreciar el el material impreso que se utiliza
como son, carpetas, hojas membretadas, tarjetas de presentacion, y
formularios internos, ademas se encuentra presente en los uniformes de
todo el personal, se puede decir que internamente ha sido muy utilizado lo

gque permite una correcta identificacion con la empresa.

Canales de comunicacion: El canal de comunicacion mas utilizado son
los formularios internos (orden de pago, orden de despacho, Fichas de
visitas técnicas, etc...) que se manejan en todos los departamentos como

el anico mecanismo de control de las funciones de venta, despacho y
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servicio técnico. El internet/correo electrénico por tratarse de una
herramienta tecnoldgica caracterizada por su inmediatez es muy utilizado
principalmente con los publicos externos, bien ahora, internamente no es
tan utilizado pues al mantener una relacion directa entre colaboradores
cualquier pedido de informacion serealiza telefonicamente y se concreta
via correo electronico a pesar de que la empresa cuenta con intranet no
todos sus colaboradores cuentan con un correo electronico propio de la
institucion o en algunos casos no lo utilizan o utilizan sus cuentas

personales.

Cuadro de cuentas de correo electrénico.

Unidad Responsable | Cuenta de correo
Administrativa del proceso

QUITO

Gerencia General | Efrén Roman | eroman@cridegcom.com
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Presidencia Gladys Torres | gtorres@cridegcom.com
Ejecutiva
Departamento Wilson Torres | gerencia@cridegcom.com
Administrativo Silvana Avila informacion.uio@cridegcom.com
Departamento Wilson Torres | financiera-contable@-cridegcom.com
Financiero — David Galindo | bodega-inventario@cridegcom.com
Contable Luis Ferigra tesoreria-caja@cridegcom.com
facturacion-cartera@cridegcom.com

Departamento Ivan Arguello ventas.uio@cridegcom.com
Comercial y
Ventas
Departamento Eddy Santin soportetecnico.uio@cridegcom.com
Técnico Paul Duran

Christian

Galindo
Servicios José Arana No poseen correo electronico
complementarios | Oscar Araujo

Tatiana

Salguero

GUAYAQUIL

Departamento Karen Cueva Administracién.gye @cridegcom.com
Financiero —
Contable
Departamento Gissella Noboa | ventas.gye@cridegcom.com
Comercial y
Ventas
Departamento Freddy Rojas | soportetecnico.gye@cridegcom.com
Técnico Chiquito

Aquiles
Servicios Kleber No posee correo electronico
complementarios | Parrales

El memorando ha sido muy poco utilizado en la empresa y ha perdido el
caracter de informativo pues sé6lo se lo utiliza escasamente como un
método para llamar la atenciéon de algun empleado, ademas estos no

tienen una numeracion que permita clasificarlos.

La pagina de internet de Cridegcom (wwww.cridegcom.com)
lamentablemente es una herramienta muy basica de informacion tanto
para clientes como para trabajadores pues su contenido en minimo y no

expresa la imagen real de la empresa en cuanto a los valores propios de
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la misma, por esta razon se utiliza Unicamente para el acceso al intranet

en caso de que se requiera.
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Gréfico 12: Captura de la pantalla de la pagina web ww.cridegcom.com

Se pudo advertir también que informalmente algunos colaboradores
utilizan servicios de mensajeria instantanea para brindar informacion a
clientes, esto ha ocasionado confusiones al momento de discernir si son

de uso personal o de uso laboral.

Las llamadas por celular se utilizan como un mecanismo de control del
tiempo y las funciones del personal que sale de la empresa a brindar

servicio técnico.
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Como redes sociales se utiliza Facebook, en este caso se ha creado dos
cuentas una para la ciudad de Quito y otra para la ciudad de Guayaquil;

no existe una pagina de Facebook como empresa.

9.3.1. Cuadros de observacion directa.
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Herramienta de comunicacion: Sefialética externa.

Entrada principal

Ubicacion: Por la ubicacidn fisica del inmueble (esquinera) la sefialética de identificacion
se ubica en la entrada principal, parte frontal superior y laterales superiores.

Estado: Bueno.
Frecuencia de actualizacion: La fachadas se revisan cada 2 afios.

Descripcion: Paneles de aluminio con el nombre de la empresa, pagina web y la oferta
de los servicios.

Observaciones: La ubicacién de la empresa ha permitido dotar de parqueaderos a sus
trabajadores y clientes.

Herramienta de comunicacion: Instalaciones.
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Recepcién Exhibicion

Vista desde la planta baja Oficinas directivas
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Ubicacidn: La distribucién de las instalaciones se da en dos plantas.
Estado: Bueno.

Frecuencia de actualizacidn: Se realizado pequefias modificaciones al espacio segun la
necesidad, sin embargo la disposicién de los espacios de trabajo no ha cambiado.

Descripcion: Al ingresar en la planta baja, se observa la recepciéon y un patio de
exhibicién donde se pueden apreciar toda la mercaderia que se encuentra a la venta.
En la parte lateral derecha se ubica el copicentro (atencion en servicio de copiado al
publico en general) y junto a este se encuentra el taller de servicio técnico cuyo ingreso
es restringido al publico externo.

En la parte posterior se ubican las oficinas administrativas y el departamento de
cobranzas.

En la segunda planta se ubican las oficinas de los directivos, la sala de reuniones y la
cafeteria.

Observaciones: Es un local propio.

Herramienta de Comunicacidn: Puestos de trabajo.
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Ubicacion: En la planta baja se identifican 6 puestos de trabajo distintos y en la planta
alta 2 oficinas pertenecientes a los directivos.

Estado: El estado del mobiliario es bueno.

Frecuencia de actualizacion: El mobiliario no se ha renovado en los ultimos 7 afios.
Descripcion: Todos los trabajadores cuentan con un espacio fisico adecuado para
cumplir sus funciones y se le ha dotado de mobiliario, material de oficina y suministros

de acuerdo a la necesidad.

Observaciones: El mobiliario se ha implementado segln la necesidad, se observa falta
de orden por parte de los trabajadores en todas las areas.

Herramienta de comunicacion: Papeleria institucional.
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Frecuencia: La papeleria se imprime anualmente. En el caso de facturas y comprobantes
de retencidn, de ser necesario se solicita dos impresiones.

Actualizacion de imagen: Cada dos afios el diseiio de la papeleria ha cambiado bajo el
criterio y propuestas de la Imprenta a cargo (Imprenta Coldn).

Descripcién:

Carpeta: Cartulina ilustracidon 300g brillante. El color predominante es el blanco
contrastado con el color azul y rojo propios del logotipo de la empresa.

Hojas membretadas y sobres: Papel bond de 75g. En este disefio en la parte
superior se observa el logotipo de la empresa y la oferta de servicios (VENTA —
ARRIENDO — INSUMOS — SERVICIO TECNICO), en la parte inferior se encuentran
los datos de Ubicacién de la empresa (direccion, teléfonos y pagina web vy las
marcas que se comercializan).

Facturas, comprobantes de retencion y guias de remision: Papel bond de 60g.
Al igual que las hojas y sobres, tienen el logotipo de identificacidn informacion
de ubicacion servicios y marcas, ademdas de esto tienen la correspondiente
numeracion para el control de las mismas.

Tarjetas de presentacion: Cartulina Opalina de hilo: Contiene informacién de la
empresa e informacion del representante.

Alcance: Publico interno y externo.

Herramienta de comunicacién: Material publicitario.
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Esferograficos

Frecuencia: Se solicita su fabricacion una vez al afio.
Actualizacion de imagen: Cada afio se elige un modelo distinto.

Descripcion: Se imprime el logotipo de la empresa pero el color varia segun el disefio y
color del esferogréfico.

Alcance: Lo utilizan los trabajadores de la empresa y también se entrega a los clientes
principalmente en el mes de diciembre.
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Herramienta de comunicacion: Uniformes

Uniforme mujer Uniforme hombre Mandil servicio técnico
(oegeom

Frecuencia: Una vez al afio.

Actualizacion de imagen: Se cambian colores y tipo de tela.

Descripcion:

e Uniforme mujer: Terno tipo sastre de dos piezas (color azul marino y gris) con el
logotipo de la empresa bordado en la parte superior izquierda. También cuenta
con blusas para el afio 2014 colores amarillo palido, lila, gris y blanca, las mismas
gue también tienen bordado el logotipo de la empresa.

e Uniforme hombre: Camisas en colores amarillo palido, lila, gris y blanca con
pantalén gabardina colores azul marino y gris, las camisas llevan bordado el
logotipo de la empresa en la parte superior izquierda.

e Mandiles: El personal de servicio técnico cuenta con mandiles de tela color azul
eléctrico con el logotipo de la empresa bordado en la parte superior izquierda.

Alcance: Se entregan los uniformes a todos los trabajadores una vez al afio.

9.4. Anaélisis FODA.
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Este analisis preliminar nos permite valorar aspectos propios de la

empresa como punto de arranque de conocimiento de las necesidades

propias de Cridegcom Cia. Ltda.

FORTALEZAS

Se cuenta con personal fiel
a la direccion de la empresa.
Los canales de
comunicacion informal se
encuentran abiertos entre
directivos y trabajadores lo
cual denota confianza entre
ellos.
Existe

preocupacion  por

parte de los directivos sobre

el bienestar de los
trabajadores.
Los trabajadores cuentan

con estimulos en
reconocimiento de su
trabajo.

Se

ambiente laboral.

goza de un buen

OPORTUNIDADES

Generar sentimientos de

pertenencia hacia una
empresa que ha brindado
trabajo por afos.

Aprovechar la confianza que
existe para exigir un mejor

rendimiento en beneficio de

todos.
Forjar una cultura
organizacional con los

valores relevantes con los
que han funcionado todos
estos afios pero que no han
sido institucionalizados.
Formalizar y sociabilizar los
procesos.

Crear responsabilidad en las
labores y mayor colaboracion
para el trabajo en equipo.
Establecer correctamente los
medios de comunicacion para
un cumplimiento eficiente de
las tareas.
Fomentar el trabajo en

equipo.

DEBILIDADES

AMENAZAS
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No existe una politica clara
de responsabilidad y
comunicacion.

Se pasa por alto errores sin
tomar correctivos.

Se abusa de la confianza y

no se comunica
oportunamente asuntos
importantes provocando

retrasos y en ocasiones
eliminando las posibilidades

de solucionar problemas.

No existe trabajo por
iniciativa propia, no hay
apropiamiento de las

labores.

Los archivos no se
encuentran  correctamente
clasificados y existe pérdida

de informacion.

Incrementar las pérdidas por
negligencia de los
trabajadores.

Ocultamiento y pérdida de
informacion relevante (esto
ha ocurrido anteriormente
con antiguos empleados)

En los Jdltimos afios la
empresa ha bajado su nivel
de ventas debido a la
creciente competencia, es
necesario mantener el capital
humano que conoce del
funcionamiento del negocio y

el mercado.

Aplicacion de encuestas.

interna.

Las encuestas fueron aplicadas a todos los miembros de CRIDEGCOM
Cia. Ltda. con el objetivo de determinar la opinion que tienen acerca de
los canales de comunicacion interna que se manejan en la empresa,
ademas de establecer ciertos parametros de acciébn para crear una

propuesta de implementacion de nuevos mecanismos de comunicacion
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El formato de la encuesta aplicada es el siguiente:

ENCUESTA DIAGNOSTICO DE COMUNICACION

El siguiente es un cuestionario gque forma parte de una investigacion para determinar las
tendencias, efectividad y opiniones sobre los canales de comunicacion y el entorno laboral en
CRIDEGCOM Equipos y Suministros Cia. Ltda.

¢, Cudles son los canales de comunicacion que utiiza CRIDEGCOM? (por favor marcar todas las
opciones necesarias)
1. Memorando
Informes
Formularios internos (orden de pago, orden de despacho o salida, etc...)
Correo electronico
Reuniones
Mensajeria instantanea (Messenger, skype, u otros)
Cartelera
Comunicaciones formales

L @ N @ ;e W N

Otras

Considera usted que los canales de comunicacion son: (por favor marcar una sola opcidn)
1. Excelentes
2. Buenos
3. Regulares
4. Malos
5. Otros
Normalmente ¢cémo fluye la comunicacion en CRIDEGCOM? (por favor marcar todas las opciones
necesarias)
1. Vertical ascendente
2. Vertical descendente
3. Horizontal
4. Ofros

Los mensajes que se transmiten a través de los canales de comunicacion interna son: (por favor
marcar una sola opcion)
1. Muy claros
2. Claros
3. Confusos
4. Ofros
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Conoce la filosofia (mision, vision y objetivos meta) de la empresa (por favor marcar una sola

opcién)
1. Si
2. No
3. Otros

¢Qué nuevos canales de comunicacion interna estaria dispuesto a utilizar para mejorar el uso y la
funcién de la comunicacién interna? (por favor marcar todas las opciones necesarias)
1. Intranet
Mensajeria instantanea
Carteleras
Informes penodicos
Memorandos

e

Otros.

¢,Como califica el ambiente laboral de la empresa? (por favor marcar una sola opcién)
1. Excelente

2. Bueno

3. Regular

4. Malo

5. Otro

¢ Como es la relacion con sus compafieros de trabajo? (por favor marcar una sola opcion)
1. Excelente

2. Buena
3. Regular
4. Malo

5. Otro

¢,Cémo califica usted el trato que recibe por parte de los directivos? (por favor marcar una sola
opcian)

1. Excelente
2. Bueno
3 Regular
4. Malo
5. Otro
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. - - -
¢Cual considera usted que es una desventaja o debilidad en el ambiente laboral de la empresa?
(por favor marcar todas las opciones necesarias)
1.

e

Equipo humano

Presién en el trabajo

Disposicion del espacio en el trabajo (instalaciones)
Descoordinacion entre las distintas areas.

Falta de colaboracion entre compaiieros

Poco reconocimiento de su trabajo o esfuerzo

“Este es un pequefio aporte para ser mejores "

Grafico 13: Disefio de la encuesta de diagnostico, elaborado por Sofia Ricaurte.

Los resultados obtenidos son los siguientes:

Pregunta 1:

¢ Cudles son los canales de comunicacién que utiliza CRIDEGCOM?

Memorando.

Informes.

Formularios internos (orden de pago, orden de despacho o salida,
etc...).

Correo electronico.

Reuniones.

Mensajeria instantanea (Messenger, skype, u otros).

Cartelera.

Comunicaciones formales.
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9. Otras.

éCudles son los canales de comunicacion que
utiliza CRIDEGCOM?

5% O% 4% B Memorando

H Informes

3%

= Reuniones

M Correo electrénico

B Formularios internos

M Mensajeria Instantanea
Cartelera
Comunicaciones formales

Otras

Gréfico 14: Resultados de la pregunta No. 1 de la encuesta de diagndstico,

elaborado por Sofia Ricaurte.

En esta pregunta existen mas de dos opciones marcadas por cada uno de los
encuestados, lo que nos da una variedad de resultados en el reconocimiento de
los canales de comunicacion utilizados siendo el mas usado los formularios
internos de trabajo que tienen distintas finalidades (solicitud de compras,
despacho de equipos y suministros, ordenes de servicio técnico, solicitud de
permiso, autorizacion de horas extras, etc...) lo mismos que funcionan con éxito
casi en su totalidad de no ser por pequefios descuidos que se presentan
ocasionalmente. En segundo lugar tenemos las Reuniones de trabajo, en las
cuales se entregan los lineamientos con respecto a los temas de ventas y

servicio técnico que se brinda a los clientes de la empresa.

El correo electronico ocupa el tercer lugar, siendo importante el registro
que tiene este en cuanto a la informacion que fluye entre directivos y

trabajadores; se utiliza para solicitar informacion entre las oficinas de
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Quito y Guayaquil y también para brindar informacion a proveedores y

clientes.

Los memorandos, reuniones, mensajeria instantanea, informes y otros,

tienen un bajo porcentaje de utilidad dentro de la empresa.

Existen casos que deben ser muy considerados como es el de los
informes ya que este es un valioso canal de comunicacién que no se
utiliza frecuentemente, la mensajeria instantanea no corresponde a un
canal formal de la empresa pues los trabajadores utilizan sus cuentas
personales para brindar informacion lo que ya ha ocasionado confusion

con respecto a que este medio.

Con los memorandos es un caso curioso pues si bien este es una
herramienta comunicacional utilizada para hacer comunicaciones de tipo
formal, en la empresa solo se la ha utilizado como una comunicacién de
“castigo”, es decir solo se la utiliza para llamar la atencién en casos

graves e incluso para la imposicién de multas si el caso lo amerita.

Pregunta 2:

Considera usted que los canales de comunicacion son:

1. Excelentes.
2. Buenos.
3. Regulares.
4. Malos.

5. Otros.

83



Considera usted que los canales de
comunicacion son:

6% 6% 5%

M Excelentes

22% M Buenos
Regulares
B Malos

m Otros

Grafico 15: Resultados de la pregunta No. 2 de la encuesta de diagndstico,

elaborado por Sofia Ricaurte.

Existe una buena aceptacion hacia los canales de comunicacion
establecidos, por esa razén son calificados en su mayoria como buenos
sin embargo se debe considerar también que en algunos casos los
propios empleados catalogan los canales de comunicacion como
regulares y otros, esto se puede referir a malos entendidos que se
pudieron suscitar. Lo importante es considerar que de 17 trabajadores
que respondieron solo uno catalogd como malos a los canales de

comunicacion.

Pregunta 3:

Normalmente ¢,como fluye la comunicaciéon en CRIDEGCOM?

1. Vertical ascendente.
2. Vertical descendente.

3. Horizontal.
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4. Otros.

Normalmente é¢codmo fluye la comunicacién en
CRIDEGCOM?

6% 5%

M Vertical ascendente
M Vertical descendente
Horizontal

H Otros

Gréafico 16: Resultados de la pregunta No. 3 de la encuesta de diagndstico,

elaborado por Sofia Ricaurte.

En este caso se puede apreciar que en su mayoria la comunicacion fluye
horizontalmente, es decir bajo un mismo nivel de representatividad,
seguida por la comunicacion descendente la cual se refiere a las 6rdenes

que vienen desde el nivel gerencial.

Pregunta 4:

Los mensajes que se transmiten a través de los canales de comunicacion

interna son:

1. Muy claros.
2. Claros.
3. Confusos.

4. Otros.
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Los mensajes que se transmiten a través de los
canales de comunicacién interna son:

5%

B Muy claros
H Claros
Confusos

B Otros

Grafico 17: Resultados de la pregunta No. 4 de la encuesta de diagndstico,

elaborado por Sofia Ricaurte.

Con una mayoria del 56% se califica a los mensajes internos como claros
y en un 17% como muy claros, se debe considerar que un 22% los califica
como confusos. Esto indica que la percepcion o apreciaciéon de los

mensajes no es la misma para todos los trabajadores.

Pregunta 5:

Conoce la filosofia (misién, vision y objetivos meta) de la empresa.

1. Si.
2. No.

3. Otros.
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Conoce la filosofia de la empresa (mision,
vision y objetivos meta) de la empresa.

ms|
ENO

OTROS

Grafico 18: Resultados de la pregunta No. 5 de la encuesta de diagndstico,

elaborado por Sofia Ricaurte.

Un 43% de los trabajadores de Cridegcom no conocen acerca de la
filosofia de la empresa y un 35% considera que si la conoce. Seria

importante determinar qué tipo de filosofia es la que reconocen como tal.

Pregunta 6:

¢, Qué nuevos canales de comunicacion interna estaria dispuesto a utilizar

para mejorar el uso y la funcién de la comunicacion interna?

1. Intranet.

2. Mensajeria instantanea.
3. Carteleras.

4. Informes periddicos.

5. Memorandos.

6. Otros.
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¢Qué nuevos canales de comunicacion interna
estaria dispuesto a utilizar para mejorar el usoy la
funcion de la comunicacion interna:

7% /%

M Intranet

B Mensajeria instantanea
M Carteleras

B Informes periddicos

B Memorandos

6%

m Otros

Grafico 19: Resultados de la pregunta No. 6 de la encuesta de diagndstico,

elaborado por Sofia Ricaurte.

Existe aceptacion hacia nuevos canales para mejorar la comunicacion
siendo en su mayoria el uso de mensajeria instantanea, ya que esta ha
cobrado gran vigencia en la actualidad debido a su inmediatez y a la gran
popularidad de las redes sociales, sin embargo seria importante delimitar
su uso como laboral y no personal. En segundo lugar se encuentra el uso
del Intranet, es decir contar con cuentas de correo propias para enviar y
recibir informacion; el porcentaje de los informes periédicos es importante
considerar como canal que puede brindar un mejor control de las
actividades que se desarrollan dentro de la empresa y estos pueden ser
exitosos; las carteleras deben ser consideradas como una herramienta
importante de informacién para la los trabajadores. Existe también
desconfianza con el uso de los memorandos debido al caracter que han

tenido hasta el momento.
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Pregunta 7:

¢, Como califica el ambiente laboral de la empresa?

1. Excelente.
2. Bueno.
3. Regular.
4. Malo.

5. Otro.

¢Como califica el ambiente laboral de la
empresa?

5% 0% -0%

M Excelente

M Bueno
Regular

 Malo

m Otro

Gréfico 20: Resultados de la pregunta No. 7 de la encuesta de diagndstico,

elaborado por Sofia Ricaurte.

Con una rotunda mayoria, se califica al ambiente laboral de Cridegcom
como bueno, seguido por la calificaciébn de excelente, muy escasamente
se lo califica como regular, la opcion “malo y otro” no han sido
considerados por los trabajadores en esta pregunta, lo cual es
completamente beneficioso para la empresa pues se demuestra que los

colaboradores se encuentran satisfechos con su lugar de trabajo.

89



Pregunta 8:

¢, Como es la relacion con sus compafieros de trabajo?

1. Excelente.
2. Buena.
3. Regular.
4. Malo.

5. Otro.

¢COmo es la relaciéon con sus compaieros de
trabajo?

5% 0% 0%

M Excelente
M Buena
 Regular
 Malo

m Otros

Gréfico 21: Resultados de la pregunta No. 8 de la encuesta de diagnostico,

elaborado por Sofia Ricaurte.

Esta pregunta también revela lo mismo que la anterior, pues al tener una
buena y excelente relacién con los compafieros de trabajo se refleja en un

buen clima laboral en Cridegcom.
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Pregunta 9:

¢, Como califica usted el trato que recibe por parte de los directivos?

1. Excelente.
2. Bueno.
3. Regular.
4. Malo.

5. Otro.

é¢Como califica usted el trato que recibe por parte
de los directivos?

6% 0% 0%

M Excelente

M Bueno
Regular

 Malo

m Otro

Gréfico 22: Resultados de la pregunta No. 9 de la encuesta de diagnostico,

elaborado por Sofia Ricaurte.

La relacién que existe entre los mandos gerenciales y sus colaboradores
es calificada como buena y excelente, lo que demuestra gran
accesibilidad por parte de los directivos para establecer procesos de

comunicacién y colaboracién por parte de los trabajadores.
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Pregunta 10:

¢, Cuél considera usted que es una desventaja o debilidad en el ambiente

laboral de la empresa?

1. Equipo humano.

2. Presion en el trabajo.

3. Disposicion del espacio en el trabajo (instalaciones).
4. Descoordinacion entre las distintas areas.

5. Falta de colaboracién entre compafieros.

6. Poco reconocimiento de su trabajo o esfuerzo.

éCudl considera usted que es una desventaja o
debilidad en el ambiente laboral de la empresa?

4% 0% 5% ® Equipo humano

M Presion en el trabajo

H Disposicion del espacio en el
trabajo

B Descoordinacion entre las
distintas areas

M Falta de colaboracién entre
comparieros

B Poco reconocimiento de su
trabajo

Gréafico 23: Resultados de la pregunta No. 10 de la encuesta de diagndstico,

elaborado por Sofia Ricaurte.

Esta pregunta es de vital importancia en este proceso pues revela que

son los mismos colaboradores de la empresa quienes consideran como
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una debilidad la falta de coordinacién entre las distintas areas debido al

desconocimiento de las funciones que se cumplen uno y otros.

9.6. Resumen del Diagnadstico.

Se solicitdé informacion relacionada con datos generales que definen el
publico objetivo para determinar dos caracteristicas de los encuestados.
La primera variable se trata de la relacion con el género de los
trabajadores, siendo preponderante el nimero de hombres que laboran

en la empresa y que constituyen el 68% del total, las mujeres son el 32%.

ASPECTOS GENERALES
sexo/género
0% 0%

32%
m FEMENINO

B MASCULINO

Gréafico 24: Porcentajes de trabajadores por sexo/género, elaborado por Sofia

Ricaurte.

Como parte de esta solicitud de informacion es importante definir las
areas de trabajo de las personas que fueron encuestadas para determinar
el porcentaje de participacion en las distintas areas en relacion con el total

de los trabajadores.

93



Los resultados son los siguientes: un 10% concentrado en la Direccion, de
igual manera un 10% en el Departamento Comercial, 11% en el
Departamento Financiero, 16% en el Departamento Administrativo, 16%
en Servicios complementarios y finalmente un 37% en el Departamento

Técnico.

ASPECTOS GENERALES ]
Area de trabajo ® DIRECCION

10%

16%
W DEP.
ADMINISTRATIVO

10%

Gréfico 25: Division del trabajo por areas, elaborado por Sofia Ricaurte.

9.7. Conclusiones y recomendaciones.

El proceso de observacion estuvo compuesto por varios elementos que
permitieron establecer los parametros y factores sobre los cuales trabajar
y que constituyen una debilidad que debe ser fortalecida a favor de los
intereses de la empresa y beneficio de todos sus colaboradores. Estos
son algunos de los puntos clave producto del descubrimiento durante el
proceso de diagnéstico comunicacional centrado en dos aspectos

importantes que son el clima laboral y la comunicacion interna.
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Los colaboradores son fieles a la empresa y se encuentran
predispuestos a emprender cambios para mejorar las condiciones

laborales en general.

No existe una filosofia clara lo cual repercute en la imagen de la

empresa tanto interna como externa.

Existe motivacibn no consiente por parte de directivos y
trabajadores pues si bien existen practicas que se han hecho una
tradicidbn como lo son el paseo anual y la conmemoracion de fechas
especiales como navidad y el juego del amigo secreto, etc.... estas
no son consideradas conscientemente como beneficios que la
empresa brinda a sus colaboradores y se deberia aprovechar que
la comunicacidon es abierta para realizar cualquier tipo de cambio

con familiaridad y colaboracién.

La estructura de la pagina web de la empresa no responde a las
necesidades de la misma y repercute en una desfavorable imagen

hacia los publicos externos.

Segun lo expuesto, se formulan las siguientes recomendaciones:

Si bien existen canales de informacion formalizados y bien
utilizados como los formularios internos, también se hace uso de
canales informales como lo mencionamos anteriormente como es

el caso de la mensajeria instantanea que han provocado
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confusiones y falta de responsabilidad al momento de emitir
mensajes; es por esta razon que es necesario formalizar los
canales de comunicacioén que beben utilizarse para el cumplimiento

de las funciones.

Es muy importante que la direccion por ser la encargada del
funcionamiento de la empresa y en calidad de Socios tomen
conciencia de lo primordial que es definir la IDENTIDAD de
CRIDEGCOM Cia. Ltda., pues si bien en sus 15 afios de labores se
han guiado por la premisa de sus actividades que son la
importacion y venta directa de equipos de copiado y sus
suministros ademas de brindar servicio técnico, no existe una
mision una vision u objetivos claros que persiga la empresa, no hay
una filosofia de servicio y se deberia aprovechar el hecho de tener
un recurso humano fiel a la empresa para en conjunto y gracias a
la experiencia adquirida llegar a concesos y definir las politicas y
objetivos propios de la empresa que generen sentimientos de
pertenencia que se traduzcan en un mejor desempefio en beneficio

de la empresa y de todos sus colaboradores.

La pagina web de CRIDEGCOM deberia ser reestructurada vy
brindar mas y mejor informacion y de esta manera potencializarla
como un canal de comunicacion formal debido a que nos

encontramos en pleno desarrollo de una sociedad digital donde la
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informacion 'y promocion comercial necesariamente debe

mantenerse al dia en las nuevas tecnologias.

La utilizacion del logotipo en el material impreso y los uniformes
contribuyen al reconocimiento de la marca CRIDEGCOM (imagen
corporativa) lo cual también deberia ser aprovechado para la

construccion de una cultura organizacional.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE PARA EL DESARROLLO DELA IDENTIDAD Y
CULTURA CORPORATIVA PARAFORTALECER LA IMAGEN DE

CRIDEGCOM EQUIPOS Y SUMINISTROS Cia. Ltda.

1. Introduccién.

Para desarrollar la identidad y cultura corporativa de Cridegcom Cia. Ltda.
se propone disefiar un plan de comunicacion interna que permita
responder efectivamente a las necesidades y caracteristicas de la
empresa, y para lograr los objetivos trazados es importante tomar en
cuenta las debilidades y fortalezas para de esta manera disefiar politicas,
la mision y la visibn de empresa conjuntamente con la direccion y los
colaboradores de forma que todos se sientan identificados en pro de

obtener resultados positivos y personal motivado.

Cada empresa tiene una dinamica propia sobre como se comunican las
personas dentro de ella; ha sido fundamental realizar una lectura de las
relaciones comunicacionales internas para identificar los nudos criticos,
problemas y necesidades para desarrollar un plan que aporte

positivamente al entorno laboral y en la productividad de la empresa.
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Tomar en cuenta el clima laboral, motivacion, momentos de
esparcimiento, procesos Yy procedimientos, rumores, satisfaccion y
compromiso del personal, respalda la creacion y la implementacion de un
plan de comunicacion interna con el que el personal potencialice sus
capacidades personales y los beneficios que conllevan en el trabajo en

equipo y el entorno laboral.

No debemos olvidar que la comunicacion interna ayuda a:

e Mantener la coordinacion entre las areas de trabajo.

e Constituye un elemento de cambio que permite el desarrollo y
aceptacion de nuevos valores y objetivos.

e Reduce el nivel de tensiones y conflictos.

e Estimula la creatividad y colaboracion.

e Contribuye notablemente en el incremento de la satisfaccion en el
trabajo y compromiso con la organizacion favoreciendo el clima
laboral.

¢ Incide en el aumento de la productividad y reduccién de costos.

2. Justificacion.

En el caso de la comunicacion interna, las estrategias sirven para guiar y

establecer parametros de accion y procedimientos para materializar las
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ideas; estas solo pueden desarrollarse a partir del analisis de informacion
base (diagndstico) para conocer el entorno actual en relacion a la

debilidades y fortalezas que presenta la empresa en la actualidad.

Establecer estrategias permite definir los escenarios y metas a las cuales
gueremos llegar, y cada una definira el camino de las acciones que estan
entrelazadas en pro de un objetivo general para el fortalecimiento y

desarrollo dela comunicacion interna.
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3. Arbol de problemas.

No existe apropiamiento hacia
una identidad institucional.

A

Incrementar las pérdidas por
errores de los trabajadores.

:
g

A }

Pérdida de informacion y
documentacion.

A

’ . f"
r

-

No se proyecta una adecuada
imagen de la empresa al
publico externo.

NO EXISTE UN FILOSOFIA
EMPRESARIAL DEFINIDA

\4

No existe una politica clara de
responsabilidad y

v comunicacion.

No se comunica oportunamente
los problemas.

No se identifica la identidad de
la empresa.

\4

Los procesos no se encuentran
ordenados.

Gréfico 26: Arbol de problemas, errores y consecuencias. Elaborado por Sofia

Ricaurte.
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4. Arbol de objetivos.

Mantener la coordinacidn entre areas de

. @+ ) compromiso con la organizacion favoreciendo el
trabajo. X :
o , W clima laboral.
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Incrementar de la satisfaccion en el trabajo y

Desarrollo y aceptacion de nuevos valores

institucionales.

Favorece la imagen de la empresa a los publicos
internos y externos.
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Desarrollar la identidad y cultura
corporativa para fortalecer la imagen
de CRIDEGCOM Cia. Ltda.

1. Desarrollar la misién, visién, objetivos y

valores de la empresa para crear una
identidad corporativa propia.

3. Establecer una Politica de Counicacién para
regular las normas basicas de uso de los
medios de comunicacién interna.

2. Desarrollar un manual de identidad para
socializar la identidad corporativa con sus
publicos y crear una cultura organizacional.

) 4. Socializar la filosoffa empresarial para el

correcto apropiamiento de la misma por parte
de los trabajadores.

Grafico 27: Arbol de objetivos, objetivos y consecuencias. Elaborado por Sofia

Ricaurte.
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5. Publico objetivo.

Todo el publico interno ya que es el primero que se apropiara de una
identidad y cultura organizacional lo que contribuirda a la imagen que se

proyecte a los publicos externos.

6. Estrategias.

6.1. Desarrollo de filosofia empresarial.

Con la evaluacion de los resultados obtenidos en el proceso de
diagndstico, se ha realizado tres propuestas de filosofia empresarial, que

contienen los siguientes elementos.

e VISION DE LA EMPRESA (Qué quieren ser).
e MISION DE LA EMPRESA (Cémo lo van a lograr).

e PRINCIPALES VALORES (Honestidad, respeto, etc...).

Propuesta de visién:

e Vision: En cinco afios, ser lideres en la venta y renta de equipos
de copiado e impresion brindando a nuestros clientes equipos de

alta calidad y tecnologia.
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Visién: Ser lideres en venta y renta de equipos de copiado que
brinde productos y servicios de calidad estrechado lazos con todos
nuestros clientes, en los proximos cinco afos.

Vision: Ser una empresa que brinde soluciones en copiado e
impresion a nuestros clientes, proveyéndolos de equipos y

suministros de alta calidad, en los préximos cinco afios.

Propuesta de misién:

Mision: Estrechar lazos con nuestros clientes y colaboradores a
través de la entrega de productos de alta calidad en impresion y
copiado, brindando atencion personalizada y continua actualizacion
tecnoldgica.

Mision: Ofrecer equipos de copiado, impresion y suministros de la
mejor calidad, con un servicio técnico agil y personalizado para
lograr la satisfaccion de nuestros clientes y asi brindar solidez y
bienestar a todos quienes integran CRIDEGCOM Cia. Ltda.

Mision: Atender las necesidades de copiado e impresion de
nuestros clientes, comercializando equipos de la mas alta calidad
con un servicio rapido, oportuno y amigable contando con personal

capacitado.

Propuesta de valores:

Honestidad: Hablamos y actuamos con la verdad siempre.
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e Integridad: Somos fieles a nuestras creencias y transparentes en
nuestro actuar.

e Respeto: Brindamos respeto y pedimos respeto.

e Compromiso: Creemos en el buen trabajo que realizamos

e Innovacién: Nos actualizamos constantemente.

e Responsabilidad: Cumplimos con las leyes y normativas vigentes

en el pais.

Se presentd a la junta directiva de Cridegcom Cia. Ltda. para que en
calidad de directivos y socios de la empresa analicen los resultados del
diagnostico en base a los cuales se elabord la propuesta, siendo

aprobada la siguiente filosofia empresarial.
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Tenemos una mision:

Ofrecer equipos de copiado, impresion y suministros

de la mejor calidad, con un servicio técnico agil y
personalizado para lograr la satisfaccion de nuestros
clientes y asi brindar solidez y bienestar a todos quienes
integran Cridegcom Cia. Ltda.

Compartimos una vision:

En cinco anos, ser lideres en la venta y renta de equipos
de copiado e impresion, brindando a nuestros clientes
equipos de alta calidad y tecnologia con servicios
personalizados, estrechando lazos con todos nuestros
clientes.

Nuestros valores:

- Honestidad: Hablamos y actuamos con la verdad
siempre.

- Integridad: Somos fieles a nuetras creencias y
transparentes en nuestro actuar.

- Respeto: Brindamos respeto y pedimos respeto.

- Compromiso: Creemos en el buen trabajo que
realizamos.

- Innovacién: Nos actualizamos constantemente.

- Responsabilidad: Cumplimos con las leyes y
normativas vigentes en el pais

Graéfico 28: Propuesta de la filosofia empresarial, elaborado por Sofia Ricaurte.
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6.2. Manual de identidad.

Con toda la informacion levantada mediante el diagnéstico y teniendo la
definicion de la filosofia empresarialtenemos el material necesario para la

elaboracion del manual de identidad.

Este tipo de material grafico contienen los lineamientos generales que
deben ser respetados en relacién a la imagen corporativa y objetivos de la

empresa.

Considerando que el logotipo de la empresa ya se encuentra elaborado y
todo lo referente a la composicion, colores y tipografia se ha apropiado
por la empresa en los 15 afios de funcionamiento, y se ha plasmado en la
sefalética externa y papeleria institucional, el manual de imagen

contendrd la siguiente informacion:

1. INFORMACION GENERAL.

e Breve resefia historica.

e Presentacion del logotipo (Identidad visual).

e Nombre de la empresa “CRIDEGCOM EQUIPOS Y
SUMINISTROS Cia. Ltda.” (Identidad verbal).

¢ Filosofia empresarial (identidad cultural).

e Servicio y productos (Identidad Objetual).

¢ Instalaciones de la empresa (Identidad ambiental).
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2. DATOS DE LA EMPRESA.
e Ubicacion de la Empresa.
e Teléfonos y correo electrénico de contactos.

e PA4gina web y redes sociales.

3. DISENO DEL MANUAL.

(ridegeon

MANUAL DE IDENTIDAD

Y .

9

=

Gréfico 29: Propuesta del Manual de Identidad; portada, elaborado por Sofia

Ricaurte.
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CRIDEGCOM Equipos y Suministros Cia. Ltda.

Gréfico 30: Propuesta del Manual de Identidad; pagina 1.

iNDICE

INFORMACION GENERAL:

1.- Nombre de la empresa.

2.- Presentacion del logotipo.
3.- Breve resenfa historica.

4.- Filososfia empresarial.

5.- Servicios y productos.

6.- Instalaciones de la empresa.

DATOS DE LA EMPRESA:

7.- Ubicacion de la empresa.
8.- Teléfonos y correo electrénico.
9.- Pagina web y redes sociales.

ridegcou

Gréfico 31: Propuesta del Manual de Identidad; pagina 2, elaborado por Sofia

Ricaurte.
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1.- Nombre de la empresa:

CRIDEGCOM Equipos y Suministros Cia. Ltda.

2.- Logotipo:

(ridegeon

@eg;ﬂr.ngm,‘w,

Gréfico 32: Propuesta del Manual de Identidad; pagina 3, elaborado por Sofia

Ricaurte.

3.- Breve resena historica:

CRIDEGCOM Equipos y Suministros Cia. Ltda. es una empresa de responsabilidad
limitada, legalmente constituida bajo el amparo de las leyes de la Republica del
Ecuador el 20 de enero del aino 2000; desde entonces su principal actividad se a
centrado en laimportacion directa de equipos de fotocopiado y de impresion con
sus respectivos suministros desde los Estados Unidos de Norte América y Alemania
y ofrecer el servicio de venta al por mayor y menor con el respectivo soporte técnico.

Grafico 33: Propuesta del Manual de Identidad; pagina 4, elaborado por Sofia

Ricaurte.
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4.- Filosofia empresarial:

Tenemos una mision:

Ofrecer equipos de copiado, impresion y suministros de la mejor
calidad, con un servicio técnico agil y personalizado para lograr

la satisfaccion de nuestros clientes y asi brindar solidez y bienestar
a todos quienes integran CRIDEGCOM CIA. LTDA.

Compartimos una vision:

En cinco anos, ser lideres en la venta y renta de equipos de copiado
e impresion, brindando a nuestros clientes equipos de alta calidad y
tecnologia con servicios personalizados estrechado lazos con todos
nuestros clientes.

Grafico 34: Propuesta del Manual de Identidad; pagina 5, elaborado por Sofia

Ricaurte.

Nuestros valores:

Honestidad: Hablamos y actuamos con la verdad siempre.

Integridad: Somos fieles a nuestras creencias y transparentes en nuestro actuar.
Respeto: Brindamos respeto y pedimos respeto.

Compromiso: Creemos en el buen trabajo que realizamos.

Innovacion: Nos actualizamos constantemente.

Responsabilidad: Cumplimos con las leyes y normativas vigentes en el pais.

Gréfico 35: Propuesta del Manual de Identidad; pagina 6, elaborado por Sofia

Ricaurte.
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5.- Servicios y productos:

Somos distribuidores al por mayor y menor de la marca RICOH.

Gréfico 36: Propuesta del Manual de Identidad; pagina 7, elaborado por Sofia

Ricaurte.
Servicio técnico personalizado, con los mejores RIGOR b AN
suministros del mercado. IN

ol

—
savin —

Telf: 6042268

SsTResIN0N =7 INTEGR 'L é‘ rgd;eg..u-wmm.

PARA EL ECUADDR DE

Gréafico 37: Propuesta del Manual de Identidad; pagina 8, elaborado por Sofia

Ricaurte.
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6.- Instalaciones de la empresa:

QUITO

@deg,

Gréfico 38: Propuesta del Manual de Identidad; pagina 9, elaborado por Sofia

Ricaurte.

GUAYAQUIL

ridegcom

Graéfico 39: Propuesta del Manual de Identidad; pagina 10, elaborado por Sofia Ricaurte.
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6.3. Politicade comunicacion.

“Institucionalizar los canales de comunicacion interna formales”.

En el caso de CRIDEGCOM, el principal canal formal que utiliza son los
formularios, es necesario revisar cada uno de los formatos para
determinar si cumplen con su funciéon y que contengan una firma de
responsabilidad; si fuera necesario se debera implementar mas
formularios como un respaldo del cumplimiento de las obligaciones en

cada uno de los puestos de trabajo.

Las comunicaciones formales son muy utilizadas para difundir noticias o
resoluciones inmediatas que deben ser acatadas por todos los miembros
de la empresa y los memorandos solo se han utilizado como documentos
‘llamada de atencidn”; seria importante unificar estos dos canales bajo el
nombre de MEMORANDO vy que la utilizacién de este sea amplia pues
seria un canal de difusién de noticias, resoluciones, avisos importantes,
etc. que deban ser conocidos por todos o por miembros especificos de la
empresa. Estos documentos deberdn ser manejados por la Unidad de
Asistencia de Gerencia, quien debera numerarlos correctamente y realizar

un archivo formal de los mismos.

Mejorar la posicion y el uso de la cartelera pues esta permite sociabilizar
de mejor manera informacidon que sea de interés para todos los
colaboradores de Cridegcom. La elaboracion y contenido de la misma
puede ser realizada aleatoriamente por los miembros de la empresa y

aprobada por la Direccion Ejecutiva, de esta manera se da la oportunidad
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a todos de utilizar un canal formal de comunicaciéon para elaborar
informacion y difundirla directamente. EI contenido de la misma se lo
puede dividir en dos partes: la primera mitad corresponderia al uso
exclusivo de informacion propia de la empresa como son los calendarios
de vacaciones y cronograma de actividades extra mas la publicacion del
cumplimiento de obligaciones con el IESS (de interés general) y la
segunda mitad se deja a libre eleccion o creatividad de la persona a la
gue corresponda elaborar la cartelera; esta puede ser renovada semanal

0 quincenalmente.

Propuesta del disefio de la cartelera.

[ (ridegcom \

Noticias de actualidad
< Calendario de vacaciones |
—
K Informacion campeonatOJ

Gréfico 40: Propuesta del disefio de la cartelera, elaborado por Sofia Ricaurte.

—

Consejos sobre seguridad y
salud en el trabajo

Para la utilizacion del correo electrénico como un canal de comunicaciéon

formal es necesario que todos los colaboradores tengan cuentas de
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correo propias de la empresa, de esta manera se obviara la mala

utilizacion de los emails en asuntos personales, lo que suele ocurrir con

las cuentas particulares. Es importante concientizar sobre la formalidad y

el caracter de urgente que tendra este canal de comunicacion.

Flujograma para la utilizacién del correo electronico en la empresa.

o

Gestidn de todas las actividades y procedimiento
propios de la empresa.

Ventas: Mejora la relacion con el cliente.

Se recomienda su

Correo institucional utilizacién en los

siguientes casos:

Trabajador

Asesoria: De acuerdo a los requerimientos del
cliente.

Promocién de productos: Marketing, favorece la
imagen de la emoresa.

Por tratarse de un correo institucional, no se
recomienda su uso para temas personales.

Correo personal

misma.

Como su nombre lo indica, es de uso
personal, no se puede utilizar para

asuntos laborales propias de la empresa,
ya que perjudicaria la imagen de la

Gréfico 41: Flujograma para la utilizacién del correo electrénica en la empresa,

elaborado por Sofia Ricaurte.

Las reuniones son en su gran mayoria informales, por esta razén no seran

un canal de comunicacioén formal a no ser que se trate de reuniones de

Juntas de Socios, las cuales formalmente son notificadas a través de
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convocatoria y solo asisten los socios de la empresa. Cuando sea
necesario se convocara a reunion de personal debidamente notificado con
un memorando y se tomara lista de asistencia y un acta que contenga los

asuntos tratados en la misma.

La mensajeria instantanea es un punto muy delicado, por esta razon el
directorio debera definir exactamente que trabajadores haran uso de esta
con la finalidad de brindar informacion y siempre que al igual que con el
correo electronico se creen cuentas propias de la empresa para brindar

este servicio y no utilizarlas con fines personales.

Las Redes Sociales han cobrado gran relevancia, por esta razén es
importante filtrar el tipo de informacién que se publica en este medio,
como también revisar en el caso de Facebook (Actualmente manejado
desde Quito y Guayaquil independientemente y sin ningun lineamiento), la
informacion que contiene y complementarla de ser necesario; es
importante considerar que en este ambito la empresa debe tener un

tratamiento global no local en el caso de Quito y Guayaquil.
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FACEBOOK QUITO:

ista actual de la foto de perfil y portada actual Cridegcom Quito:

CRIDEGCOM CIA LTDA

Compaliia m m

Blografia

Wormraciin Fotos

Me gusts

[Sugerencias:

Ingresar como portada una
fotografia sobre productos
que ofrece la empresa.

CRIDEGCOM CIA LTDA

Compaliia m m

Blografia AWorrraciin Fotos Me gusts

Gréfico 42: Captura de pantalla de la portada de Facebook Quito.
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Informacidn basica del perfil actual Cridegcom Quito:

PERSONAS > & Publicacié BlF ideo

47 Me gusta Escribe algo en esta pagina
Invita a tus amigos a indicar que les gusta esta pagina

CRIDEGCOM CIA LTDA
INFORMACION > 28 de noviembre de 2013 4

COPIADORAS Copiadoras Xerox Color 700

http:/iww.cridegcom.com/

£F
AV S e i

Sugerir cambios

Sugerencias:
Ingresar informacién general de la
empresa como direccion teléfono y
correo electrénico de informacion.
PERSONAS cacion  |_| Fotoivideo
47 e gusta scribe algo en esta pagina

Invita a tus amigos a indicar que les gusta est;

INFORMACION

CRIDEGCOM CIA LTDA
> 28 de noviembre de 2013 &

COPIADORAS Copiadoras Xerox Color 700

hitp:/Awww.cridegcom.com/ -\'r‘Jv.
AV SR
’ y

Sugerir cambios

Gréfico 43: Captura de pantalla de la informacion de Facebook Quito.
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Informacidn de perfil de la empresa actual:

CRIDEGCOM CIA

Biografia Informacion Fotos Me gusta

Acerca de Informacion basica

COPADORAS 0620622011

Perfil de la empresa

IMPORTACION Y VENTA DE COPIADORAS REPUESTOS Y X 6 DE OICEMERE N25-66 Y SAN ICNACHO, Quito

SUMINISTROS

Usscicicn Informacion de contacto

MARCARICOH, LANER, GESTETNER. SAAN, SEIKO, CANON, KATUN,

DENSIGRAPHIX, INTEGRAL ' CUITO: 022522800/25566552505325 GUAYACUIL
042291823/2205607
vontas ulo@aidegoo
hitp Mwww cndegoom com

Sugerencias:

Agregar informacion sobre
la filosofia empresarial y

servicios que presta la i L,
q P Agregar informacion de la

creacion de la empresa y
ubicacién.

empresa.

CRJJESCOM CIA

farania Informacion ¢ Me gusta

Acerca de Informacion basic,

COPIADORAS 0604 11

Perfil de la empresa

IMPORTACION Y VENTA DE COPIADORAS REPUESTOS Y L > 6 DE O uno

SUMINISTROS

Dhrwne Informacion de contacto

MARCA RICOH, LANIER. GESTETNER, SAAN, SEIKO, CANON, KATUN

DENSIGRAPHIX, INTEGRAL U CUITO: 022522800/255665502505325 GUAYAQUIL
04229182322095607
ventas cridege

hitp www cridegoom com

Gréfico 44: Captura de pantalla del perfil completo de Facebook Quito.
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FACEBOOK GUAYAQUIL:

Vista actual de la foto de perfil y portada actual Cridegcom Guayaquil:

Cridegcom Gye

Servicio de reparacion - Servicio de
limpieza y mantenimiento - Equipos y
servicios para-bancos

Biografia Informacion Folos Me gusta VIoeos

Colocar fotografia de la
fachada de la empresa
en Guayaquil.

. . " :
Cor adora y Arrientdo
Cridegcom Gye
Servicio de reparacion - Servicio de
limpieza y mantenimiento - Equipos y
sefviclos para-bancos

Biografia Informacion Folos Me gusta Videos

Gréfico 45: Captura de pantalla de la portada de Facebook Guayaquil.
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Informacidn basica del perfil actual Cridegcom Guayaquil:

PERSONAS > Publicacién || Fotowvideo
111 Me gusta Escribe algo en esta pagina

Imita 3 tus amigos a indicar que les gusta esta pigina

4% Copiadora y Arriendo Cridegcom Gye

INFORMACION > pliemdre @
Quisquis 1605 y Tungurahua Para mayor informacion, llamanos a nuestros teifs. | 042291823-205607/
SUIFaR WSPP: 0939148414 n Diano El Telégrafo
(04) 229-1823

i warbcmedi SE VENDE

Sugerir cambios

FOTOS > ‘ PA RA
RIEOTTER!

30 X 140 CORTE 2 {
SOX140CORTE3 g 4

sex shcaniioh Al

En este caso no se realizan sugerencias.

Gréfico 46: Captura de pantalla de la informacién de Facebook Guayaquil.
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Informacién de perfil de la empresa actual:

Cridegcom Gye
Servicio de reparacion - Servicio de
limpieza y mantenimiento - Equipos y

Biografia Informacién Fotos Me gusta Videos
Acerca de Informacion basica
copias, servicio de mantenimiento, servicio de reparacion Fs: l;nb\'r‘ »L 14/06/2013
Ubicacién Quisquis 1605 y Tungurahua, 593, Guayaquil

Informacién de contacto

Teléfono (04) 229-1823

eo
T OHICo ventas.gye@cridegcom.com

sitio web http:#www.cridegcom.com

Sugerencias:

Agregar informacion sobre
la filosofia empresarial y
servicios que presta la
empresa.

Agregar informacion de la
creacion de la empresa.

Copiddora y Arrie
Zrdegcom Gye

Sr.rvicio de reparacion - Servicio de
“/mpieza y mantenimiento - Equipos y
servicios para bancos

Biografia Informacion Fotos Me gusta

Acerca de bn basica
copias, servicio de mantenimiento, servicio de reparacion 14/06/2013
Ubicacion Quisquis 1605 y Tungurahua, 593, Guayaquil

Informacion de contacto

Teléfono (04) 229-1823

orreo

B o ventas.gye@cridegcom.com

Sitio web http:/iwww.cridegcom.com

Gréfico 47: Captura de pantalla del perfil completo de Facebook Guayaquil.
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Protocolo para el uso de redes sociales.

FACEBOOK

Tipo de herramienta: Red social.

Concepto: Las pdginas de Facebook, han sido creadas para que instituciones o
empresas, gestionen sus perfiles, consigan seguidores y de esta manera promocionar y
posicionar su imagen.

Administrador: Es de suma importancia, que se designe a un solo administrador de la
pagina, para evitar malos entendidos y manejar una Unica linea argumental en las
publicaciones.

Contenidos a publicar:

e Fotografias de los productos.

e Promociones.

e Videos.

e Eventos.

e Respuestas a comentarios, preguntas o sugerencias que realicen los seguidores.

Normas basicas para las publicaciones:

e Comunicacion acorde a los valores de la empresa.
e Tono de conversacién cercano y cordial.
e Respuestas adecuadas a las necesidades.

Gestion de comentarios:

e En los perfiles empresariales no se puede emitir opiniones personales, todo
debe ir de acuerdo a la filosofia empresarial.

e Se debe responder los comentarios lo antes posible y dentro del mismo espacio
donde se generaron.

e Se debe agradecer al seguidor su participacion.

e En caso de criticas o quejas, se debe analizar el contenido, para responder
constructivamente. En estos casos se debe coordinar con la gerencia las
acciones a tomar.
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Una manera de control de productividad, eficiencia, eficacia y calidad en
las labores diarias y servicio a clientes y proveedores, son los reportes de
trabajo periédicos, estos se pueden institucionalizar como parte del
desarrollo de la politica comunicacional la elaboracion de informes que
contengan toda la informacidn relevante sobre el cumplimiento de las
actividades; estos informes deberan solicitarse a cada colaborador
aleatoriamente para no crear un ambiente tenso en cuanto a un posible
sentimiento de rendicidbn de cuentas que puede ser molestoso, sino
tomarlo como un sistema de control y mejoramiento de las condiciones de
trabajo en base a las responsabilidades y necesidades propias de cada

puesto de trabajo.

Cuadro de canales de comunicacién, acciones y responsables

Canal de comunicacion Accibn Responsable
Comunicaciones Se revisaran todos los Asistente de gerencia,
formales. formularios y se abrira un | bodega y ventas.

registro numerado de los
mMismos, Mas un registro
numerado de

memorandos.

Cartelera. Se reemplazaré la El responsable sera un
informacion existente y trabajador elegido
se determinara un aleatoriamente cada 15

espacio de informacion dias.
formal de la empresa y
otra parte para
informacion variable
segun el responsable.

Correo electronico Se habilitar4 cuentas de | Apoyo tecnoldgico.
correo a todos los
trabajadores.

Redes sociales. Se actualizara toda la Responsable de Redes
informacion existente. Sociales.
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6.4. Normas béasicas para el uso de los medios de

comunicacion interna.

El propdsito de la comunicacion en las organizaciones es el facilitar el
intercambio de informacién para cumplir con el funcionamiento interno, a

mas de unificar la actividad organizada y modificar la conducta.

Cuadro de la normativa.

MEDIO O
HERRAMIENTA CONCEPTO INFORMACION FUNCIONARIO uso
DE A TRANSMITIR | QUE LA UTILIZA
COMUNICACION

Memorandum Herramienta de Informes. Gerente General. Interno.
comunicacion para Comunicaciones | Presidenta
difundir informacion generales. Ejecutiva
de caracter interno, Avisos.
que permite el Solicitudes.
desarrollo de las
funciones propias de
cada uno de los
trabajadores.

Oficios Herramienta de Instrucciones. Gerente General. Interno y
comunicacion que Ordenes. Presidenta externo.
contiene informacion | Disposiciones Ejecutiva.
oficial. directas. Asistente de

Respuestas a Gerencia.
otras empresas | Representantes de
0 instituciones. ventas.

Guias de Remision | Herramienta de Informacion Encargados del Interno.
comunicacion que se | sobre el envio envio (bodega)
utiliza para enviar
valija entre la matriz
y la sucursal.

Cotizaciones y Herramienta de Informacion Representantes de | Externo.

proformas comunicacion para especifica sobre | ventas.
entregar informacion | productos y
sobre productos y servicios.
servicios.

Correo electronico | Herramienta de Instrucciones. Todos los Interno y
comunicacién Solicitudes. trabajadores externo.
electrénica que Disposiciones
permite obtener Seguimiento de
informacion asuntos.
inmediata.

Redes Sociales Herramienta de Informacion Encargado de Externo.
comunicacion para detallada sobre | redes sociales.
ofertar productos y productos y
servicios para servicios.
atender a los
clientes.
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6.5. Socializacion.
Con una filosofia determinada y para arrancar con la etapa de
socializacion, se propone la elaboracién de carnets institucionales con
informacion y fotografiadel trabajador, al reverso debera contener la
filosofia empresarial, de esta manera se entrega a cada colaborador una
identificacion personal que se encuentra estrechamente ligada a imagen y
filosofia de Cridegcom para generar un sentido de pertenencia hacia la

empresa.

Propuesta del disefio de los carnets

— —

-
ridegaconn oweemos uns miskén
A

OpRack

Nuestros valores.

Martin Pérez

- Nonestidad: Madlamos y actummos con & wersad
vemeve
« Integrided.

Cl: 1714930367
Respeto
Compromigo:
rosdzamoa
A’ Innovecion: Nos actuaizamo
Responsabiidad: Cumphmos
CrTMGvas vigentes on of pads

Gréfico 48: Propuesta del disefio de carnets, elaborado por Sofia Ricaurte.

Se coordinara una reunién formal para que los directivos de la empresa
comuniquen la nueva filosofia (mision, vision y valores), haciendo hincapié

en que todo el trabajo que se estd realizando tiene como finalidad
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brindarle una identidad a la empresa y que sus trabajadores han sido
pieza fundamental para la creacion de la misma; de esta manera se
puede fomentar el espiritu de colaboracion para el cumplimiento de las
actividades, recalcando siempre que los cambios que se han puesto en
marcha en la empresa son en beneficio de todos quienes conforman

Cridegcom.

Se debera imprimir afiches donde se encuentre la informacién
correctamente explicada y en un lenguaje entendible todo lo que se

refiere a:

e Vision de la empresa.
e Mision de la empresa.

e Valores de la empresa.

Se propone un formato en tamafio A3 para que se coloque como
imagenes recordatorias en lugares visibles para todos los colaboradores y

el publico externo.
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Propuesta de afiches.

Tenemos una misioén:

Ofrecer equipos de copiado, impresion y suministros

de la mejor calidad, con un servicio técnico agil y
personalizado para lograr la satisfaccién de nuestros
clientes y asi brindar solidez y bienestar a todos quienes
integran Cridegcom Cia. Ltda.

Compartimos una vision:

En cinco arnos, ser lideres en la venta y renta de equipos
de copiado e impresion, brindando a nuestros clientes
equipos de alta calidad y tecnologia con servicios
personalizados, estrechando lazos con todos nuestros
clientes.

Nuestros valores:

- Honestidad: Hablamos y actuamos con la verdad
siempre.

- Integridad: Somos fieles a nuetras creencias y
transparentes en nuestro actuar.

- Respeto: Brindamos respeto y pedimos respeto.

- Compromiso: Creemos en el buen trabajo que
realizamos.

- Innovacién: Nos actualizamos constantemente.

- Responsabilidad: Cumplimos con las leyes y
normativas vigentes en el pais

Grafico 49: Propuesta del disefio de afiches, elaborado por Sofia Ricaurte.

Se realizara la impresion de 24 manuales de Identidad de la empresa, con
la finalidad de entregar uno a cada uno de los trabajadores y los cinco
restantes se colocaran en las areas de recepcion, ventas y caja para que
los clientes tengan acceso a esta herramienta de comunicacion que
contiene informacion basica sobre la empresa; los manuales se

imprimiran en tamafo A4 y papel couche de 250 gramos.

Si bien la empresa cuenta con un reglamento interno debidamente

aprobado por el Ministerio del Trabajo,el mismo que en términos
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generales, contiene las obligaciones, responsabilidades y prohibiciones
tanto de empleadores como de empleados, es necesario también
determinar pautas sobre el comportamiento permitido dentro de la
organizacion, por lo que se les entregara a todos los colaboradores un
impreso del Reglamento Interno de Trabajo para que se revise
nuevamente el contenido de este documento y un impreso la normativa
para el uso de los medios de comunicacion, de tal manera que tengan
conocimiento sobre los medios de comunicacion formales que se han
establecido y cual es el uso que debe darse a cada uno. Ademas se
proporcionara una cuenta de correo electronico a cada uno de los

colaboradores.

Con el protocolo para el uso de redes sociales, y estructurado el
contenido de la pagina de Facebook de la empresa, se puede enviar la
solicitud de seguimiento a todos los colaboradores de tal manera que se
identifiquen con la empresa. Se debe nombrar un responsable de redes

sociales.

Se definird un calendario para la elaboraciéon de la cartelera, de esta
manera, dos personas se encargaran de actualizar cada dos semanas la
informacion de la misma de acuerdo a lo establecido en la politica de

comunicacion.
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Se nombrara un responsable de la mensajeria instantanea (de preferencia
del area de ventas) el mismo que debera elaborar mensajes de respuesta
a los requerimientos de los clientes, los cuales deberan ser validados por
el area correspondiente (caja, bodega o administrativo) y aprobados por la

gerencia.

Este seria el arranque hacia la instauracién de una Cultura Organizacional
en la que todos los colaboradores conozcan y estén conscientes de las
directrices principales de la empresa, se sientan parte activa de ella y
sean parte de los cambios que tienden a mejorar las condiciones

laborales.

7. Presupuesto

Debido a que el diseiio de afiches, carnets y manual se encuentra ya

realizado, se ha cotizado la impresién del material, obteniendo el siguiente

presupuesto:
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Detalle Precio Total
unitario

Elaboracion de 15 afiches A3 en cintra para colocarlos 6.00 90.00
en todas las oficinas, area de recepcién, ventas y
bodega.
Impresion de 24 folletos del Manual de Identidad 12.00 288.00
tamafio A4 con papel couche de 150 gramos y papel
couche de 250 gramos para la portada
Asistencia para armado e folleto (Manual) 4.48 4.48
Elaboracion de 20 carnets 3.00 60.00
20 colgantes para los carnets 0.80 16.00
Impresion de 20 reglamentos internos con el 2.00 40.00
respectivo espiralado y normativa de canales de
comunicacion.
TOTAL 498.48

8. Cronograma de Actividades.
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CAPITULO V

1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

1.1. CONCLUSIONES.
La comunicacion es un complejo proceso que incluye pasos definidos y
relacionados entre si a través de elementos que cumplen funciones
especificas. Cada uno de esos elementos tienen funciones vy
responsabilidades especificas que deben ser cumplidas para alcanzar el

resultado esperado.

Como ya lo hemos visto, la comunicacion dentro de la organizacion va
mas alla de las funciones béasicas de comunicacién (emisor---- mensaje ---
- receptor) ya que es ella la que regula las relaciones interpersonales y

colabora para la creacion de un favorable clima laboral entre trabajadores.

Una organizacion es un conjunto de seres humanos vivos y flexibles que
diariamente se relacionan, debido a sus necesidades que por naturaleza
influyen en su comportamiento y actitud frente al trabajo; y son estos
mismos el motor fundamental o capital humano con el que cuenta el

desarrollo de una empresa.
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La comunicacion facilita la relacion entre los miembros de la empresa y en
la organizacion se orienta el camino a seguir para alcanzar los objetivos
empresariales ademas de regular las relaciones entre los distintos niveles
jerarquicos, por lo tanto se le debe asignar el lugar y la importancia

dentro de la organizacion como un regulador de los procesos.

La identidad corporativa es la personalidad de la empresa, es el distintivo
de todos los miembros que la conforman, es el conjunto de creencias y
vivencias reflejadas en todos los individuos que pertenecen a una

empresa.

Los elementos que conforman la identidad corporativa deben ser
definidos en un principio por los directivos y socializados para obtener asi
las percepciones de los colaboradores y conjuntamente dar forma a la
mision, la vision y valores de la empresa que encaminaran las acciones

de la misma.

La identidad empresarial debera ser difundida correctamente entre todos
los colaboradores de la empresa a traves de medios que permitan su facil
comprension y entendimiento para posteriormente ser vivida, aceptada y

reconocida como propia por parte de los colaboradores de la empresa.
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La identidad de una empresa que es adoptada adecuadamente por sus
miembros, interioriza en su comportamiento y actitudes, y a su vez, esta
se vera reflejada en la imagen que ellos proyectan a sus publicos tanto
internos como externos. De esta manera la imagen que perciban los
clientes (Publico Externo) creara confianza y seguridad en los productos y

servicios ofrecidos.

La comunicacion organizacional utiliza herramientas para transmitir la
informacion de forma adecuada y eficiente dentro de las organizaciones,
cabe recalcar que siempre es necesario un acercamiento y diagnostico
que determinen la situacion actual para optimizar los recursos Yy

emprender acciones efectivas.

El diagndéstico comunicacional es utilizado para conocer los problemas,
debilidades, fortalezas y las relaciones interpersonales que se desarrollan
dentro de un entorno laboral determinando asi el clima laboral y los

escenarios sobre los cuales debemos trabajar.

En el caso de CRIDEGCOM, pudimos apreciar que no existe una cultura
organizacional y que los procesos y responsabilidades no se encuentran
formalizados, por esta razon las acciones que se plantean arrancan desde
la definicién de la filosofia de la empresa, pasando por la determinacion

de los procesos y la formalizacion de los canales de comunicacion formal
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hasta llegar a la elaboracion de manuales corporativos que son una parte
fundamental en la creacion y mantenimiento de una imagen corporativa

real.

Las estrategias utilizadas en este caso incluyen tanto a directivos como a
colaboradores por la particularidad y relacion entre el tiempo de
funcionamiento de la empresa y el tiempo de trabajo de los mismos, lo
gue permite un mayor nivel de confianza y compenetracion al momento de
moldear la concepcidn interna que se tiene e la empresa y lo que se
quiere transmitir al publico externo a mas de colaborar en el mejoramiento
del clima laboral ya que al definir las responsabilidades se evitaran malos
entendidos y un mayor nivel de eficiencia, eficacia y productividad en las

labores diarias.

1.2. RECOMENDACIONES

A continuacion algunas recomendaciones:

e La Politica de comunicacibn es un proceso que permitira
institucionalizar los canales formales de la comunicacion, fomentar
la responsabilidad y crear conductas concretas con respecto a los

valores y filosofia concreta de la empresa.

e Utilizacion de los manuales organizacionales es importante como

un elemento fundamental de la construccion de una imagen
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corporativa solida. Se debe elaborar un Manual de Procedimientos

para definir las funciones especificas de cada puesto de trabajo.

Difusion de la filosofia empresarial debera ser adecuada y
permanente para crear sentimientos de pertenencia por parte de

todos los colaboradores de la empresa.

Revisar y diagramar el contenido de la pagina web para acoplarla a
los nuevos parametros institucionales, asi como se debe revisar la
informacion publicada en Facebook y analizar los mensajes que se

envien.

Ademas es importante considerar que una condicién basica para
el buen funcionamiento de las estrategias y acciones que se
pretendan implementar en una empresa constituye el apoyo
incondicional de los directivos. El respaldo y la confianza
constituyen requisitos fundamentales para consolidar las acciones
y sobre todo para demostrar a la gente que no son actividades

esporadicas e irrelevantes.

Se recomienda realizar una auditoria anual para comprobar el

correcto funcionamiento de los canales de comunicacion y los

mensajes que ha emitido la empresa.
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