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CAPITULO 1 

 

1.1 SÍNTESIS 

 

La comunicación es fundamental para el desarrollo de cualquier empresa por 

ello es necesario que no se la deje a la deriva y que exista un grupo de profesionales 

que manejen el manejo de la misma para obtener los resultados esperados. Por ello 

en esta tesis la propuesta es crear un área en la que se desarrollaran herramientas y 

estrategias de comunicación para mejorar la relación interdepartamental, aumente la 

productividad, disminuyan los tiempos de respuesta en relación a la atención al 

cliente, clima laboral, fortalecer el sentido de pertenencia en la empresa y creando 

una cultura de comunicación. 

Para lograr esto el plan tendrá 3 ejes de acción: informativo, comunicación 

interna capacitación y eventos, dentro de cada uno se realizarán una serie de 

actividades para mejorar el desarrollo de la empresa y que se logren cumplir los 

objetivos impuestos. 
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1.2 INTRODUCCIÓN 

 

La comunicación organizacional es una importante herramienta de aporte 

laboral que en la actualidad permite la efectiva transmisión de información dentro de 

las organizaciones para identificar los requerimientos interdepartamentales y medir 

logros a través de la participación de los colaboradores de la entidad.  

 

En este marco, es una estrategia para fortalecer y fomentar la identidad  de la 

empresa desde su interior, creando una cultura comunicacional mediante  procesos 

sociales que transforma todo lo que el hombre produce y consume,  con el propósito 

de alcanzar los niveles de eficacia, eficiencia y efectividad  a través de la relación 

ente jefes y colaboradores.  

 

Los procesos comunicacionales se vuelven parte fundamental del éxito de una 

empresa, si se cuenta con un sistema de comunicación que genere confianza, se  

baja el nivel de incertidumbre, provocando la alta participación de los empleados y 

sentimientos de pertenencia hacia la empresa.  

 

A través de la comunicación asertiva se mantiene a su fuerza laboral 

encaminada hacia un mismo fin. Una empresa que desee tener un mínimo de 

eficiencia y compartir en el mercado debe atender su situación comunicativa ya que 
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ésta provee a la organización del flujo información, logrando resultados a nivel 

productivo.  

 

Al abordar en este trabajo, la temática de las comunicaciones en los grupos y 

organizaciones, es importante tener en cuenta que todo proceso se realiza en el 

marco de los vínculos humanos y que estos se expresan por medio de la manera en 

que las personas realizan su tarea, como se relacionan y complementan de acuerdo 

con sus propias culturas.  

  

Es por ello que mediante esta tesis se emprende el desafío de crear, en una 

empresa de prestigio como Diners club, el área de comunicación organizacional para 

que fortalezca las relaciones entre sus miembros, a través del buen uso de los 

diferentes recursos orales o escritos.  

 

1.3 ANTECEDENTES 

 

Desde la década de los 50 Diners Club se convirtió en  una marca legendaria 

que inició una categoría entera entorno al empleo de tarjeta de crédito multiuso en el 

mundo. Comenzó cuando un hombre llamado Frank McNamara cenó en un 

restaurante de Nueva York, pero dejó su efectivo en otro terno y firmo un documento 

en el restaurante; el cual lo comprometía a cancelar la deuda después. Él decidió 

nunca volver a estar avergonzado  fundó  un club de personas que visitaban 
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restaurantes habitualmente y  de esta forma se creó Diners Club. La revista Life 

proclamó una vez a Frank McNamara uno de 'los 100 americanos más influyentes 

del siglo 20'.   

Diners Club Ecuador es una franquicia de Diners Club internacional. Esto 

significa que la empresa en Ecuador  está sujeta a las políticas y normas 

internacionales, las que garantizan la calidad de los productos y servicios amparados 

por su marca.   

Diners Club Internacional es propiedad de  Discovery Financial Services 

(NYSE: DFS), una compañía de servicios de pago bancarios directos con una de las 

marcas más reconocidas en servicios financieros estadounidenses. Establecido en 

1950, Diners Club Internacional llegó a ser la primera tarjeta de crédito multiuso en el 

mundo, iniciando una revolución financiera en la manera como los consumidores y 

las compañías pagan por productos y servicios. Hoy, Diners Club es una marca 

globalmente reconocida que sirve las necesidades de pago de muchos consumidores 

escogidos, ofreciendo al acceso a más de 450 salones de aeropuertos por todo el 

mundo, y proveyendo a corporaciones y dueños de negocios pequeños con una serie 

completa de soluciones de administración de gasto. Con la aceptación en más de 

185 países y territorios, millones de posiciones mercantiles y acceso a más de 

845,000 en efectivo y ATM, Diners Club es el único calificado para servir a sus 

miembros por todo el mundo.   

La compañía ha evolucionado a lo largo de los años, intentando adaptarse a 

las necesidades del mercado corporativo y a las demandas de sus Titulares, siendo 
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en la actualidad una de las primeras compañías del sector y una de las más 

reconocidas por empresas privadas e instituciones públicas.   

Su especialización, dedicación exclusiva y alto grado de compromiso, son las 

mejores herramientas para satisfacer las necesidades de todos aquellos que 

necesitan un medio de pago.   

Desde su fundación, el grupo objetivo de la empresa ha sido personas de nivel 

socio económico medio alto, alto con edades comprendidas entre los 25 años y 50 

años con un nivel cultural intermedio, de preferencia profesionales o en último año de 

estudio o ejecutivos, quienes  perciban  ingresos promedio superior a $3000 dólares 

mensuales con un patrimonio superior a $50.000 dólares. 

En Ecuador Diners ya cuenta con 347.544 tarjeta habientes que pueden 

acceder a un sin número de beneficios en nuestro país y en el resto del mundo. 

 

Misión: 

Facilitar la vida de nuestros clientes de manera responsable, excediendo sus 

expectativas a través del conocimiento y la innovación.   

Visión: 

Socios para toda la vida, cada día.   
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Políticas: 

Art. 10 Política de Recursos Humanos.- El empleador, a través de su política de 

recursos humanos, establece los lineamientos que facilitan la gestión  integral de los 

diferentes subsistemas de administración de recursos humanos, entendidos como las 

herramientas de gestión estratégica que le permitan contar con las personas 

apropiadas para la consecución de sus fines, con recursos humanos en permanente 

crecimiento, de manera que potencien continuamente a sí mismos y a la empresa y 

que fije de manera  objetiva y pertinente los procesos adecuados de su 

incorporación, permanencia, proyección y desvinculación. 

Art. 12 Jornada de trabajo.- La jornada ordinaria de trabajo se verificara de lunes a 

viernes, a excepción de las ciudades en las que se fije un horario diferente en razón 

de lo dispuesto por la superintendencia de bancos y seguros o por las costumbres 

del lugar. La jornada máxima será de 8 horas diarias y 40 horas semanales. Se 

podrá fijar jornadas diferentes en caso de contratos de jornada parcial, de jornadas 

parciales permanentes u otros de carácter precario. 

Art. 14 Asistencia y puntualidad.- Es obligación elemental de los colaboradores la 

asistencia diaria y puntual, de tal manera que a la hora de iniciación de las labores 

deben estar en su sitio de trabajo en el horario establecido para cada área. 

Art. 18 Permisos Remunerados.- Los colaboradores tendrán derecho a permiso 

remunerado de 3 días consecutivos, por el nacimiento de hijos; y, por el fallecimiento 

de padre, madre cónyuge, conviviente en unión de hecho, legalmente declarada, 

hijos o de sus parientes dentro del segundo grado de consanguinidad y afinidad.  
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1.4 ANTECEDENTES DEL ÁREA DE ESTUDIO 

 

En  1972 se creó en Ecuador el departamento de recursos humanos Diners 

como un área dentro del administrativo, pero fue hasta el año 1974 donde siguiendo 

los parámetros internacionales se independizó bajo la responsabilidad de apenas 3 

profesionales quienes manejaban únicamente la contratación del personal de la 

empresa;  Años después, según las nuevas tendencias empresariales se  consideró 

crear un área dedicada a la comunicación externa logrando así que en el 2001 fuera 

inaugurada RRPP con apenas 2 personas a cargo quienes hasta la actualidad 

manejan la comunicación con los públicos externos: clientes, proveedores y medios.  

Labor que, sin duda, representa un importante aporte para la empresa en lo 

que respecta a la proyección de la imagen empresarial puertas afuera; sin embargo, 

en lo que respecta a la comunicación interna falta mucho por hacer, ya que el 70% 

de los empleados de Diners en Quito y en Guayaquil revelaron que no existe grado 

de pertenencia porque están desinformados de las novedades de la empresa. Es por 

ello que mediante este trabajo se propone desarrollar y aplicar un diseño de 

comunicación organizacional que amplié el campo de acción del área de RRPP y 

otorgue responsabilidades a nivel interno mediante el desarrollo de  procedimientos 

físicos y tecnológicos que busquen mantener informados a los empleados de forma 

permanente para crear en ellos una cultura de  comunicación. 
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Ante el siguiente análisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y 

Amenazas del área de RRPP única fuente generadora de información a nivel externo 

de la empresa.  

 

Tabla 1 FODA 

Tabla 1 Nota. FODA 

 

1.5 IMPORTANCIA DEL DISEÑO DEL ÁREA DE COMUNICACIÓN 

ORGANIZACIONAL PARA DINERS 

 

El diseño del área de comunicación organizacional Diners Club constituye un 

aporte ineludible para generar el vínculo afectivo entre los colaboradores y su 
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empresa, aportando así a mejorar el clima laboral, alcanzar mayores índices de 

productividad y lograr mayores niveles de eficiencia, eficacia y efectividad en cada 

uno de los departamentos de la empresa. 

Esta tesis recoge la planificación estratégica de este departamento como un 

instrumento para la correcta toma de decisiones a nivel organizacional en sus 

diferentes campos de acción.  

En el mundo moderno ninguna agrupación humana socioeconómica debe 

operar sin planificar previamente sus actividades y acciones para la consecución de 

sus objetivos empresariales. 

Esto constituye una importante herramienta para la solución de la 

problemática institucional a través de una estrategia de comunicación asertiva que 

sea evaluada de forma permanente. 

 

1.6 JUSTIFICACIÓN Y DELIMITACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 

 

Una empresa multinacional como Diners Club  debe contar con un área de 

comunicación organizacional para fortalecer las herramientas de información e 

implementar nuevas estrategias de comunicación interdepartamental que contribuyan 

positivamente en el desarrollo profesional  de sus empleados y la percepción interna 

de la imagen de empresa, creando así un sentido de pertenencia y fidelidad por parte 

de los colaboradores.  
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Esto será posible gracias al diseño de una planificación que parte de una 

investigación a 100 empleados de Quito y Guayaquil quienes señalaron que se 

sienten desinformados y ajenos a la empresa.  

Se evidencia que el 71% de los colaboradores de la empresa dicen no 

conocer la información necesaria del corporativo y afirman que la poca información 

que recibieron fue a través del correo electrónico, seguramente debido a que este 

29% estaba involucrado en el proyecto como ejecutor o usuario, mas no por una 

comunicación de la novedad. 

No existe una vía de comunicación definida, sin embargo, está el interés por 

parte de los colaboradores en recibir información, es por ello que el 88% de los 

colaboradores coinciden en contar con una herramienta de comunicación que 

permita acceder a información de la empresa de forma oficial. 

Además de contar con un área de comunicación organizacional los 

colaboradores necesitan tener un canal disponible que sirva para conducir sus 

requerimientos y propuestas de mejora que sirvan de ayuda para las gestiones de 

todos los miembros de la organización, es por ello que se requiere de implementar 

adicionalmente un buzón de sugerencias. 
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Tabla 2 Resumen interpretación encuestas 

Tabla 2 Nota. Resumen interpretación de las encuestas. 

 



 

12 
 

 

Ilustración 1 Resultados de las encuestas a los colaboradores 

Figura 1 Nota. Resultados de las encuestas a los colaboradores. 

 

Por otro lado, empleando la técnica de la entrevista y encuesta, recogimos las 

opiniones de los representantes de cada área las mismas que están reflejadas en el 

siguiente cuadro de involucrados que refleja los siguientes problemas percibidos: el 

incumplimiento de objetivos en plazos establecidos por problemas de comunicación 

además, el retraso en los procesos a causa de los formatos no digitalizados lo que 

dificulta la búsqueda de información por asuntos emergentes. 
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Ilustración 2 Públicos Diners 

Figura 2 Nota. Públicos Diners 
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Ilustración 3 Públicos Diners externos 

 

Figura 3 Nota. Públicos Diners 

 

A continuación la información recogida. 

 

En lo que respecta al canal de comunicación oficial (Intranet) los 

colaboradores perciben que presenta información desactualizada lo que impide 

anunciar las novedades de talento humano, productos y servicios de la empresa. A 
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esto se suma los nudos críticos por no contar con un departamento que se encargue 

del manejo de la comunicación, a continuación el árbol de problemas: 

 

Ilustración 4 Árbol de problemas 

Figura 4 Nota. Árbol de problemas 

 

Todas estas falencias provocan según los entrevistados errores en la 

comunicación y excluye a los empleados indirectamente de los procesos de 

transformación que vive periódicamente Diners Club.  Entre los problemas 

planteados están:  

 

• Los colaboradores no demuestran el suficiente compromiso para 

comunicar las gestiones que llevan en cada área porque no utilizan 
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correctamente las pocas herramientas de comunicación, lo que provoca que la 

información no llegue  a tiempo y de la forma correcta.   

• Los líderes asocian la comunicación con un informe o un reporte 

de  gestión, por lo que es percibida como mecanismo de control y no como un 

medio para alcanzar otros fines (motivar y desarrollar al personal, por 

ejemplo).   

• La empresa no ha considerado la implementación de un plan 

estratégico de comunicación ya que no cuenta con un área de la empresa que 

se encargue de aquello.   

• Se considera muy ancha la brecha entre la alta dirección de la 

empresa y el colaborador técnico-operativo.   

Además precisan que hay diversas interpretaciones cuando se generan     

comunicaciones por parte de algunas áreas de la empresa.  

• No se encuentran alineados a los objetivos de la empresa   

• Lo que el emisor dice no es lo que entiende el receptor 

• El contenido del mensaje no es de interés del perceptor   

• El emisor no se comunica asertivamente.   

 

Ante la problemática los públicos internos se mostraron interesados con la 

creación del área que permita disponibilizar herramientas para una comunicación 

efectiva entre las áreas de la empresa, lo que impactará en el clima laboral el 

desarrollo de la imagen corporativa y el crecimiento financiero. 
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Para transformar estas debilidades en fortalezas y oportunidades hemos 

aplicado el cuadro de marco lógico que identifica los objetivos de esta tesis 

empleando la lógica del zigzag, que interrelaciona el fin, el propósito, los 

componentes y las actividades mediante el análisis de medios de verificación y 

plazos de indicadores de gestión lo que representa la base para toda planificación 

estratégica. 

 

RESUMEN NARRATIVO 

DE OBJETIVOS 

INDICADORES 

VERIFICABLES 

OBJETIVAMENTE 

MEDIOS DE VERIFICACIÓN SUPUESTOS 

 

(Fin) Crear el área de 

comunicación organizacional 

en la sucursal Guayaquil  para 

solucionar los problemas de 

comunicación interna que se 

registra en la empresa. 

 

 

 

Este proyecto impactará en el 

clima laboral, además que 

influirá en el área financiera 

por la mejora en el servicio al 

cliente.  

 

Mejorará el desarrollo 

profesional del personal. 

Mediante talleres, 

capacitaciones y seminarios. 

 

Nuestra fuente de verificación 

serán los colaboradores de la 

empresa, por medio de encuestas 

de clima laboral y a través de 

entrevistas. 

 

La matriz en Quito 

cuestione la creación 

del área de 

comunicación 

organizacional. 

 

Obstáculos pequeños, 

medianos o grandes 

que puedan entorpecer 

mi proyecto 

 

(propósito) Mejorar el manejo 

de la comunicación 

interdepartamental y también 

con los públicos para 

desarrollar en los 

colaboradores aptitudes y 

actitudes para lograr una 

 

El 70% del personal deberá 

conocer el manejo adecuado 

de los formatos digitales en 

un lapso de 6 meses. 

 

El 80% de los formatos 

digitales deben haber sido 

 

Tecnológicas mediante el boletín 

virtual y la digitalización de los 

formatos. 

 

Física: el boletín impreso, 

fotografías, grabaciones. 

 

 

Obstáculos pequeños, 

medianos o grandes 

que deben ocurrir para 

que el  mi proyecto 

pueda enjutarse y 

tomar fuerza. 

 



 

18 
 

comunicación asertiva que 

optime los índices de 

productividad. 

procesados en un período de 

3 meses. 

 

Todas las actividades que se 

van a hacer en el proyecto 

(metas con tiempo) 

 

Boletín debe estar diseñado 

para producción máximo de 2 

meses. 

 

Talleres: 

Campañas internas: 2 en 

mínimo 6 meses. 

 

  

 

EJ: que ocurra algún 

error grave para que 

necesiten urgente el 

área de comunicación  

organizacional. 

 

(componentes)  Elaborar y 

desarrollar  un plan de 

comunicación que contenga 3 

ejes de acción: el primer eje a 

nivel informativo, el segundo a 

nivel de comunicación interna 

y el tercero capacitación y 

eventos. 

 

 

El programa informativo que 

contempla difundir un boletín 

quincenal con  las novedades 

de la empresa y tenga una 

aceptación y participación de 

los empleados en el plazo de 

seis meses. 

 

En el programa de 

comunicación interna la meta 

es digitalizar todos los 

formatos o procesos en el 

lapso de un año y que el 

personal conozca su 

aplicación. 

 

En el programa de eventos la 

 

Los resultados podrán ser 

visualizados por alguna autoridad 

pertinente en la página de ET 

WEB. 

 

(Decisiones)  

Presentar el proyecto 

al Gerente. 
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meta es capacitar a todo el 

personal y mejorar el clima 

laboral en el lapso de un año.  

 

(actividades) Elaborar 

cronogramas de actividades 

que respondan a los intereses 

de cada programa. 

 

 

Ejemplo: 

Dentro del programa 

informativo: Diseñar un 

boletín impreso y virtual con 

emisión quincenal para que 

los colaboradores tengan 

conocimiento de las 

novedades que se han 

presentado en la empresa. 

 

Programa Comunicación 

Interna: Digitalizar los 

formatos de comunicación 

para optimar tiempo y 

recursos. 

 

• Realizar un taller de 

capacitación para 

familiarizar a los 

colaboradores con 

los formatos 

digitales. 

 

Programa de Eventos: 

 

(presupuesto) 

Programa informativo: 

$2.439.70 

Programa Com. Interna $600 

Programas Eventos: $8.739 

 

 

Total del presupuesto solicitado y 

el presupuesto gastado y donde va 

a reposar esa información (página 

web, en algún link, financiero) 

 

Ej: que se cree una 

sucursal en Milagro y 

que ya no solo me 

deba encargar de GYE 

sino ahora también de 

milagro… deben 

posibles que sucedan. 
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Realizar una planificación 

anual con fechas importantes 

para la empresa que involucre 

la participación del público de 

la misma. 

• Realizar el 

lanzamiento del 

boletín. 

 

• Realizar campañas 

internas. 

• Realizar seminarios 

comunicacionales. 

 

Tabla 3 Marco Lógico 

Tabla 3 Nota. Marco lógico 

 

El objetivo principal es contar con un área integral que maneje procesos, 

estándares de comunicación beneficiosos para toda la empresa, logrando de esta 

manera la unificación de la información, la capacidad de respuesta y productividad. 

La propuesta de tesis contempla el desarrollo de varios proyectos de 

comunicación interna como: la publicación de un boletín informativo quincenal, la 

actualización permanente de la Intranet, la digitalización de formatos y la 

organización de eventos  referentes al desarrollo de la comunicación asertiva. 
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Mediante esta estrategia de comunicación, la creación de este departamento 

permitirá mejorar el clima laboral por medio del desarrollo personal y profesional a 

través de talleres de capacitación y campañas de motivación, lo que repercutirá en la 

atención al cliente y por ende en las ventas. Además el 70% de los formatos de 

comunicación serán digitales ya que el 30% restante requiere de un respaldo físico 

por firmas de autorización. 

Es fundamental mantener informados a todos los colaboradores acerca de  las 

novedades de la misma con el propósito que sean partícipes de la evolución de la 

compañía y puedan aportar con ideas de cambio. 

 

1.7 OBJETIVOS DEL PROYECTO 

 

1.7.1 Objetivo general 

Diseñar el área de comunicación organizacional para crearla  hasta mediados 

del 2014 con la finalidad de fortalecer la estructura del corporativo a través de un 

departamento que se encargue de la comunicación interna, las relaciones 

interdepartamentales y la realización de eventos para fortalecer el ambiente laboral y 

contribuir al desempeño de roles,  desarrollo de nuevas ideas que busquen alcanzar 

en cada área los niveles de eficiencia y eficacia.   
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1.7.2 Objetivo especifico 

• Diseñar el departamento de comunicación organizacional 

acogiendo la antigua área de Relaciones Públicas, para fusionar 

competencias a nivel de comunicación interna y externa. 

  

• Aplicar la comunicación asertiva interdepartamental para 

alcanzar los niveles de eficiencia, eficacia y efectividad entre cada área 

y su competencia.  

 

 

• Lograr que los colaboradores de la empresa se sientan 

involucrados con todos los procesos para fortalecer el clima laboral y 

optimar los índices de productividad. 

 

 

1.8 ESTABLECIMIENTO DE HIPÓTESIS 

 

Conocido el entorno y su posible evolución, y determinados los objetivos, 

conviene establecer una serie de hipótesis o supuestos que permitan definir un 

escenario o marco general en el que, previsiblemente, se desarrollará el Plan de 

Comunicación.  
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Tomando en cuenta que desde 2001 el departamento de relaciones públicas 

ha estado  a cargo de la comunicación a nivel de redes sociales, acercamiento con la 

prensa y planificación de eventos, ¿Será oportuno ampliar el campo de acción y 

crear un departamento que se encargue de lo interno y externo? Tomando en cuenta 

que la información puertas adentro fortalece la que se realiza afuera. 

 

1.9 MARCO TEÓRICO 

 

Desde la creación del hombre tuvo la necesidad de comunicarse, inicialmente 

de forma primitiva hasta ir evolucionando, pero fue en la segunda guerra mundial 

donde el matemático Claude Shannon emprendió una investigación científica que dio 

como resultado la teoría de la información. 

Según Shannon, para poder evitar el ruido en la transmisión de un mensaje, 

habría que ponerle especial atención a la cantidad de información transmitida en el 

mismo.(Claude, 1948)1 

En esa misma década (1948) Norbert Wiener  formula la teoría matemática de 

la comunicación que consistía en el estudio del nivel físico, semántico y socio cultural 

sobre  la información y su poder en las masas.  

Desde la perspectiva de Weiner “El cuerpo humano puede estudiarse como 

una “máquina” con complejos sistemas de control de información, que regulan la 

                                            
1 (Claude, 1948) 
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“temperatura” del agua en el organismo. Esto será fundamental para entender la 

importancia de la comunicación en una sociedad donde los mensajes llegan de un 

individuo a otro, de la sociedad como conjunto a un individuo y de un individuo a la 

sociedad en conjunto: la comunicación funciona con sistemas humanos que están 

interrelacionados y en un continuo contacto, no con entes aislados; esto lo 

podríamos relacionar un poco con la teoría funcionalista que ve a la sociedad como 

un ser “vivo” compuesto de individuos.(Norbert, 1948)2 

En 1950 el Doctor W. Charles Redding realizó estudios de campo dentro de 

las universidades para desarrollar la comunicación organizacional, lo que representó 

un importante avance en esta materia y lo convirtió en el padre de la comunicación. 

“Se refieren a los comportamientos de los seres humanos, o los artefactos creados 

por los seres humanos, que se traducen en los mensajes que se reciben por una o 

más personas"(Charles, 1972)3 

La comunicación organizacional tuvo su auge a nivel mundial en los años 70 

con la publicación del libro de Charles Redding “Communication within the 

Organization”, que hizo una revisión e interpretación de la literatura comunicacional 

de las organizaciones. 

Es importante además precisar que a la comunicación se la conoce como un 

proceso que permite la transmisión de información entre dos o más participantes, los 

cuales lo realizan por medio del habla, la escritura o señales. 

                                            
2 (Norbert, 1948) 
3 (Charles, 1972) 
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En la década de los 70 la comunicación organizacional surge como disciplina 

en el campo de las ciencias sociales hace tres décadas. Centra su atención en el 

análisis, diagnóstico, organización y perfeccionamiento de las complejas variables 

que conforman los procesos comunicativos en la organización, a fin de mejorar la 

interrelación entre sus miembros, y entre estos y el público externo, lo que conduce a 

mejor perfeccionamiento de la empresa o institución, y al fortalecimiento de su 

identidad. 

Cuarenta años más tarde, las empresas necesitan que ahora se analice cual 

es la forma más viable de informar, cual es el plan de comunicación o estrategia a 

utilizar: llevar a cabo todas las actividades que faciliten la comunicación efectiva 

entre las áreas involucradas. Con ello se logrará una mejora en la interrelación de las 

áreas de la empresa que conlleva a una mayor productividad de los colaboradores y 

crear un sentido de pertenencia en los empleados, por ende una cultura 

organizacional más fuerte y sólida. 

Según estos investigadores de este campo,  los procesos de comunicación 

son complejos y que no solo se trata de enviar y recibir información, desde aquella 

época a la actualidad la comunicación ha evolucionado y las necesidades 

corporativas de antes no son las mismas que las de ahora. Por eso surgió la 

necesidad de que expertos en esta área estudien nuevas formas de comunicación a 

nivel organizacional. 
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Según el investigador y académico Licenciado Carlos Fernández Collado "Un 

conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de 

mensajes que se dan entre los miembros de la organización, entre la organización y 

su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los públicos 

internos y externos de la organización, todo ello con el fin de que ésta última cumpla 

mejor y más rápido los objetivos".(Collados, 1997)4 

Es importante acotar que los expertos coinciden en que la buena imagen de la 

empresa empieza desde adentro, ya que si las empresas saben motivar de manera 

correcta al empleado y lo mantienen informado de todas las novedades, ahí él se 

sentirá parte de la empresa y por ende será el primero en difundir el mensaje y 

cooperar para que la imagen de la empresa sea buena. 

 

1.10 MARCO REFERENCIAL 

 

En el año 1920 aproximadamente se datan los primeros estudios de 

comunicación organizacional en la Escuela de las Relaciones Humanas con la 

finalidad de entender los procesos organizacionales. 

La comunicación organizacional se desarrolló en los países anglosajones con 

rapidez y se fue extendiendo a los continentes de Europa y América, en este último 

continente (fuera de EEUU)   son pocos los países que la estudian y la  aplican entre 

                                            
4 (Collados, 1997) 
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ellos México, Argentina, Brasil, Cuba y Ecuador donde está dando sus primeros 

pasos. 

Actualmente la comunicación se ha vuelto mucho más importante que antes 

en las empresas pero a pesar de ello no siempre existe un área de comunicación 

organizacional donde se maneje de forma adecuada la comunicación interna. Sino 

que en muchas empresas no consideran necesario crear un departamento que se 

encargue de ello ya que suponen que lo puede realizar también el área de Talento 

humano porque están muy ligados a la comunicación interna. 

En las empresas no se deciden a crear esta área porque implicaría un gasto 

en la empresa y de cierta forma no existe la manera de calcular el beneficio 

económico que trae una comunicación efectiva. 

Según el periodista Jorge Consuegra “La comunicación Organizacional es la 

columna vertebral de una organización ya que proyecta y analiza todos y cada uno 

de los factores comunicacionales de la misma, estructurando y diseñando modelos 

para que la comunicación sea más eficaz, analítica y produzca excelentes resultados 

para lograr los objetivos propuestos.” (Consuegra, 2002)5 

 

En la actualidad se ha incrementado el interés por la “Comunicación 

organizacional” esto se debe a que la comunicación dentro de una empresa se ha 

vuelto lo más importante para el desarrollo de las gestiones. Según estudios 

realizados esta comunicación organizacional beneficia a las empresas 

                                            
5 (Consuegra, 2002) 
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proporcionando una comunicación de doble vía (feedback), se cuenta con una 

información oficial y confiable, y diferentes canales para ser proporcionada. Además 

es muy útil para dar a conocer los beneficios para los colaboradores y disminuir los 

rumores y comentarios distorsionados, con esto se mejora en clima laboral y 

contribuye al aumento de la productividad y satisfacción del colaborador. Algo muy 

importante que debemos tomar en consideración es que con ello se logra que el 

colaborador se sienta protagonista de los acontecimientos en la organización y de 

esta forma se genera el sentido de pertenencia a la misma.   

La comunicación organizacional es tan importante que puede influenciar en 

casi todas las áreas de una empresa sin hacerlo de forma directa, pero contribuye al 

cumplimiento de sus objetivos ya que nos brinda un mensaje oficial y homogéneo a 

todas las áreas por lo tanto la información que se maneje será unificada y será 

menos probable que se presenten inconvenientes. 

María Gil-Casares ha explicado los objetivos de la vocalía de Comunicación 

Interna de Dircom: conjunto de actuaciones estratégicas que contribuyen a alinear a 

las personas con los objetivos y valores de la organización, generando compromiso, 

participación y colaboración”- y sistematizar esta función a través de modelos que 

sirvan como guía, para lo que se ha elaborado dicho estudio como punto de 

partida.(Caceres, 2007)6 

                                            
6 (Caceres, 2007) 
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La comunicación organizacional va desde el uso de una firma institucional, 

hasta la imagen que proyecta la empresa a los públicos externos, ya que cada uno 

de los empleados es un vocero de lo  que sucede en la empresa.  

De acuerdo a las necesidades del mercado ahora las empresas ya no solo ven 

a la comunicación como medios masivos sino que lo ven como una serie de 

aplicaciones que han empezado a implementarlas desde la estructura de la empresa 

hacia el exterior por la imagen que proyectan. 

Algo muy importante que acotar es que la comunicación interna y externa de 

una empresa van de la mano y siempre tienen una relación. Piñuel opina que “los 

objetivos de la comunicación interna se integran en la política integral de la empresa 

cuando la comunicación interna y la comunicación externa son interdependientes y 

complementarias. (...) Es indispensable que las acciones de comunicación interna y 

comunicación externa sean desarrolladas, al menos, en coherencia unas con otras, 

pues el personal, fuera de las horas de trabajo, se mezcla con el gran público (...). 

Decir una cosa dentro de casa y la contraria fuera desacredita el discurso de la 

empresa en su conjunto. Por su parte, cualquier campaña de comunicación externa, 

conocida previamente en el interior, puede ser mucho más calurosamente aceptada 

o rechazada en virtud de la implicación del personal”(Piñuel, 1997)7 

Surgió la necesidad de estudiar cuál de las empresas más reconocidas en el 

mundo y que sea considerada como mejor lugar para trabajar cuenta con  un 

                                            
7 (Piñuel, 1997) 
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DirCom, el cual se encarga de lograr que toda la comunicación  dentro de la empresa 

y hacia fuera de esta sea la mejor herramienta para alcanzar el éxito.  

En el año 2008 se realizó una investigación en América latina para conocer 

cuántas de las empresas mejor posicionadas cuentan con un área de comunicación. 

Esta investigación fue realizada por medio de una matriz con ranking, 

empresa, sector, sitio web y sistema de comunicación, la información fue 

proporcionada por Great Place to Work Institute Inc, se tomaron como muestra las 10 

primeras empresas del listado, menos Ecuador que solo reportó 8. Luego de que 

hayan sido ordenadas las empresas se verificó cual de ella tenía un área de 

comunicación organizacional. 

Ver tabla de estudio de la página  (año 2008) 

http://www.cibersociedad.net/public/coms3con/1086_k3_j9osys.jpg 
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Tabla 4 Empresas mejor posicionadas que cuentan con un área de com organizacional 

Tabla 4 Nota. Empresas mejor posicionadas que cuentan con un área de 

comunicación organizacional 

El Inec (Instituto nacional de estadísticas y censos) reporta que en el año 2012 

el Ecuador contó con 179.830 empresas a nivel nacional pero lamentablemente no 

existe un reciente estudio sobre la implementación del departamento de 

comunicación organizacional en los últimos 5 años que permitan tener una 

estadística actualizada. 
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Ilustración 5 Empresas existentes en Ecuador 

Figura 5 Nota. Empresas existentes en Ecuador 

 

Según Verónica Carrera del Río, Coordinadora del área de Comunicación 

Organizacional de la empresa Conecel, “El objetivo principal del área es mantener al 

personal informado, motivado y la mejora continua del clima laboral en las 

empresas”.  

Además opina que la comunicación organizacional “No está muy desarrollada 

en el país, las multinacionales han tomado la iniciativa a partir del firme interés en la 

mejora de la comunicación interna esto a través de recomendaciones de sus 

similares o filiales en países del primer mundo. Se implementa pero considero que no 

solo se debería destinar uno o 2 recursos ya que el ideal ser, es que se implemente 

un equipo que atienda todos los frentes de comunicación de la organización”. 
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¿Cuáles son los beneficios que recibe la empresa por la existencia del área? 

“Básico si la gente se siente contenta, el equipo se siente más feliz y es más 

productivo, contribuye en la comunicación con los colaboradores de la empresa, la 

clave es la información, si das mejor información recibes mejores resultados. La 

comunicación interna depende del tono, mensaje o énfasis que se le dé a los temas 

por eso es importante entablar un tipo de comunicación asertiva y con confianza al 

personal, recordemos que el área de comunicación organizacional es la voz de la 

empresa, su pensar, sentir que tiene que estar compuesto de los valores, la misión y 

la visión de la organización. Todo esto produce como beneficio un recurso humano 

de alto desempeño, ese sería el beneficio principal”. 

 

Tras este análisis podemos ver que a pesar de que la comunicación es 

fundamental en la estructura organizacional hay muchas empresas de prestigio que 

aún no tienen un área de comunicación organizacional, ni tampoco cuentan con 

profesionales que realicen este trabajo; Sin embargo en lo que respecta al sector 

público este departamento está en permanente rediseño para alcanzar los objetivos 

mediante la comunicación asertiva.    
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CAPITULO 2 

 

2.1 CREACIÓN DEL ÁREA DE COMUNICACIÓN 

 

El diseño del área de Comunicación Organizacional estará enfocado en  

gestionar los procesos de comunicación de la empresa mediante formatos para la  

transmisión de información ascendente, descendente y horizontal; además del 

mejoramiento de los canales de comunicación oficial.  Esto implica el desarrollo de 

conocimientos para el diagnóstico, planificación, gestión y evaluación de procesos y 

proyectos, incluyendo la comunicación interpersonal -  grupal.  

 

Se adecuará un área con las condiciones físicas y tecnológicas necesarias 

para  ofrecer el servicio comunicacional a sus públicos. 

Se contratará a personal calificado para efectuar labores de Periodismo, 

Relaciones Públicas y Diseño Figura. 

 

2.1.1 Políticas de procedimientos 

Se revisará y fortalecerá  las publicaciones oficiales (intranet) para alcanzar la 

comunicación asertiva con los colaboradores  
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• Delimitaremos un espacio para la publicación de un boletín con emisión 

quincenal, el mismo que tendrá cuatro carillas a full color:   

• Se priorizará la información de los acontecimientos que estén por 

suceder y se mencionará aquellos hechos pasados que tengan alto 

interés entre los empleados sin perder vigencia. 

• Se impulsará un espacio dedicado a los empleados de la institución 

para reconocer su mérito laboral a través de una biografía con énfasis 

en facetas desconocidas. 

• Fomentará la competencia interdepartamental en torno a noticias de 

innovación en procesos de ejecución. 

• Se atenderá las necesidades informativas de los departamentos en 

torno a la agenda comunitaria. 

• Publicará el análisis y las reflexiones de los gerentes de las diferentes 

áreas en torno al avance, ejecución de programas, proyectos y metas 

de la institución. 

• Anunciará las alianzas interinstitucionales a nivel de proveedores y 

clientes que fortalecerán la empresa en diferentes ámbitos. 

Digitalizaremos todos los formatos de comunicación del año en curso para 

optimizar tiempo y recursos a la hora de establecer una comunicación gerencial,  

interdepartamental u operativa. 

• Se impulsará una cultura tecnológica al interior de la empresa entre los 

empleados mediante la digitalización de formatos de comunicación lo que 
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permitirá optimar la capacidad de búsqueda de un archivo por fecha, nombre 

del empleado y asunto; Sin embargo, mantendremos el archivo físico 

reglamentario para presentar el pertinente  informe a contraloría. 

• Por otro lado,  se someterá  a revisión los formatos de comunicación en lo que 

respecta anuncios; como circulares, memorándums, oficios, carteleras, etc. 

para aplicar la comunicación asertiva desde talento humano hacia los 

colaboradores. 

Se priorizará la capacitación de los empleados de la empresa en torno a los 

procesos de comunicación.  

• Se ilustrará sobre  uso de formatos digitales de comunicación 

realizando  charlas informativas para el buen uso de la INTRANET. 

• Se efectuarán seminarios de comunicación asertiva periódicamente 

para diferentes grupos objetivos dentro de la empresa con el propósito 

de mantenerlos actualizados con los procesos de comunicación.  

• Se adhiere el antiguo departamento de  Relaciones públicas creado en 

2001, cuyas funciones se centran en el manejo de la comunicación 

externa en lo que compete a publicación de información en redes 

sociales y difusión de noticias Diners a los medios de comunicación 

masivas (Televisión, radio y prensa escrita) al igual que la definición del 

concepto de eventos sociales que se realicen fuera de la empresa para 

fortalecer el vínculo entre clientes, proveedores y público general. 
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2.1.2 Ejes de acción 

El plan de comunicación que se implementará en este nuevo departamento de 

Diners Club tendrá tres ejes de acción:  

 

1.- El que requiere ejecución inmediata se denomina INFORMATIVO que 

consiste en potencializar las herramientas que nos da la tecnología mediante la 

intranet, promoviendo la publicación diaria de las novedades de la empresa en todas 

las sucursales ya sea en la página de la Intranet o el Boletín quincenal. 

 

2.- COMUNICACIÒN INTERNA: consiste en digitalizar los requerimientos 

físicos para optimizar tiempo y recursos a la hora de establecer una comunicación 

interdepartamental y operativa. Además se revisará el manejo los formatos de 

comunicación; como los anuncios, circulares, memorándums, oficios, carteleras, etc. 

 

3.- CAPACITACIÓN: se desarrollarán diferentes actividades para todos los 

colaboradores de la empresa con el propósito de identificar los nuevos 

procedimientos  comunicacionales y que puedan estar preparados día a día para la 

gestión que desempeñan. Además se desarrollarán actividades internas que 

promuevan la integración para refrescar el ambiente laboral y mejorar el desempeño 

de los colaboradores de la empresa poniendo a prueba su creatividad, liderazgo y 

cooperación. El objetivo principal que nuestros colaboradores estén siempre en 

continuo desarrollo y crear el sentido de pertenencia con la empresa y mejorar el 

clima laboral. 
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2.2 RECURSOS DE APLICACIÓN 

 

2.2.1 Requerimientos Humanos 

Se requerirá a un director de comunicación que cuente con título de cuarto 

nivel con experiencia mínima de 5 años en el ámbito de la comunicación. Debe tener 

conocimientos en el manejo de procesos comunicacionales con los públicos y 

utilización de herramientas. 

 

De igual manera  en la ciudad de Guayaquil se contratará a un profesional que 

posea título de tercer nivel con experiencia en el área de comunicación para ocupar 

el cargo de coordinador de la Unidad. 

 

Se contratará con dos periodistas multimedia profesionales en Quito y 

Guayaquil, indistintamente y cuya experiencia laboral se centre en el área de 

reportería con manejo de sistemas multimedia con mínimo un año de experiencia.  

Ambos se encargarán de rediseñar la  Intranet y elaborar el boletín para vender 

gráficamente la información recopilada de la empresa, de esta forma encontrar un 

enfoque informativo que pueda ser publicado en el boletín.  

 

Por otra parte se necesitará la colaboración de un administrador residente en 

Quito, quien será el encargado de mantener actualizada diariamente la página oficial 

de información interna (INTRANET) y además de viabilizar la publicación virtual del 

boletín informativo de la empresa en las principales ciudades Diners.  
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Se requerirá un asistente comunicacional del área de Guayaquil quien debe 

ser egresado de la carrera de comunicación social con experiencia laboral mínima de 

2 años en el área de redacción. Esa persona se encargará de la elaboración de 

oficios, circulares, memorandos, correos electrónicos informativos y además de 

recopilar la información que se genera dentro de la empresa para tramitar su 

publicación en el boletín o la intranet. Adicionalmente será el responsable de ejecutar 

lo planificado en lo que respecta a los proyectos de capacitación, de digitalización, 

activaciones y eventos comunicacionales dentro de la empresa.  

 

Tabla 5 Requerimientos Humanos 

Tabla 5 Nota. Requerimientos humanos 

 

2.2.2 Requerimientos Tecnológicos 

Para el óptimo funcionamiento del área de comunicación organizacional se 

necesitará: el equipamiento del departamento con computadoras que posean 

tecnología avanzada que permita procesar ágilmente las aplicaciones de Word, 
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Excel, Access, PowerPoint, Ilustrador, etc. A los periodistas multimedia debemos 

proporcionarles equipos MAC que permitan realizar diagramaciones de páginas 

completas con gráficas de alta calidad empleando el programa ilustrador o Publisher. 

 

Por otro lado el director nacional de comunicación en Quito contará con laptop 

para la fácil movilidad a la hora de presidir exposiciones con público. 

 

Se necesitará impresoras láser para registrar en físico lo que se gestiona en el 

departamento de comunicación organizacional como oficios, circulares, 

memorandos, solicitudes, redacciones en borrador del boletín, informaciones en 

general. 

Además se requerirán infocus con los cuales se podrá llevar a cabo 

presentaciones de proyectos o subproyectos del área a nuestros directivos, 

representantes de otros departamentos o personal operativo. 

 

En el área de comunicación organizacional se requerirá internet inalámbrico, 

además de teléfonos fijos que puedan realizar llamadas locales y provincias, también 

se solicitará un plan celular para el director nacional que permita mantenerlo 

comunicado.  

 

Es importante acotar que se requerirán Lcds para que los miembros del área 

estén informados de lo que sucede en su localidad, el país y el mundo, para 

identificar informaciones que pueden beneficiar o perjudicar a la empresa. 
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Para el buen desempeño de los periodistas multimedia se necesitará 

grabadoras digitales de voz y cámaras fotográficas, con ellas se podrá registrar las 

entrevistas realizadas en el contexto de noticias o eventos al interior de la empresa. 

       

Tabla 6 Requerimientos Tecnológicos 

Tabla 6 Nota. Requerimiento tecnológico 

      

Tabla 7 Servicio Mensual 

Tabla 7 Nota. Servicio mensual 
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2.2.3 Requerimientos Físicos: 

En el edificio Matriz el departamento de comunicación organizacional 

funcionará en las mismas instalaciones donde actualmente funciona relaciones 

públicas. Por otra parte en la ciudad de Guayaquil se implementará en una oficina 

desocupada de 6 metros cuadrados que se encuentra ubicada dentro del área de 

talento humano.  

 

Este lugar debe tener aire acondicionado central para preservar los equipos 

tecnológicos, además de contar con al menos 6 puntos de luz y suficiente 

iluminación.  

 

En dicho departamento se adecuará inmobiliario como: sillas, escritorios, 

mesas, sillones, archivadores que permitan el correcto funcionamiento. 

 

Junto al área se adecuará una sala de espera en otro ambiente dentro de la 

misma oficina, para lo cual se requerirá un sillón y una mesa de centro, donde los 

visitantes podrán esperar cómodamente hasta que sean atendidos. Dentro de esta 

sala de espera dentro del área estará ubicada una cafetera y dispensador de agua 

no sólo para el uso de los visitantes sino también de los miembros del área. 
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Tabla 8 Mobiliario 

Tabla 8 Nota. Mobiliario 
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OBJETIVO 

ESTRATÉGICO 

PROYECTOS Y/O 

SUBPROYECTOS 

Y ACTIVIDADES 

INDEPENDIENTES 

ACTIVIDADES 
COSTO 

ESTIMADO 

INDICADOR 

DE GESTIÓN 

RESPONSABLE 

E 

INVOLUCRADOS 

PROGRAMA DE EJECUCIÓN DE 

METAS 

EN FB MZ AB MY JN JL AG SP OC NV DC 

Reestructurar el 

departamento de 

RRPP a través de 

la creación de un 

área de 

comunicación 

organizacional que 

se encargue de lo 

interno y externo 

Proyecto diseño 

del departamento 

de comunicación 

organizacional 

Reuniones con 

personal 

administrativo 

y financiero 

0 costos 

 

30 

trabajadores 

de las áreas 

de 

administración 

y financiero  

de Quito y 

Guayaquil  

deben tener 

conocimiento 

de las 

acciones y 

procesos a 

Talento Humano * 
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realizar hasta 

15 de enero 

del 2014. 

Entrevistas de 

postulantes 
0 costos 

30 

postulantes 

deben haber 

sido 

entrevistados 

por 5 

colaboradores 

del aérea de 

talento 

humano de 

Quito y 

Guayaquil 

hasta el 30 de 

enero del 

Talento Humano * 
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2014 

Inducción de 

personal 

contratado 

0 costos 

Los 6 

postulantes 

escogidos 

deberán 

recibir un 

taller de 

capacitación  

de 15 horas 

en Quito y 

Guayaquil 

hasta el 14  

de febrero. 

 

* 

          

 

   

 

            

               

               Tabla 9 POA 
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Etapa de implementación 

OBJETIVO 

ESTRATÉGICO 

PROYECTOS Y/O 

SUBPROYECTOS 

Y ACTIVIDADES 

INDEPENDIENTES 

ACTIVIDADES 
COSTO 

ESTIMADO 

INDICADOR DE 

GESTIÓN 

RESPONSABLE 

E 

INVOLUCRADOS 

PROGRAMA DE EJECUCIÓN DE 

METAS 

EN FB MZ AB MY JN JL AG SP OC NV DC 

Aplicar la 

comunicación 

asertiva 

interdepartamental 

para alcanzar los 

niveles de 

eficiencia,  

eficacia y 

efectividad entre 

cada área y su 

competencia. 

 

 

Proyecto rediseño 

de la intranet. 

 

 

 

 

Reuniones de 

socialización 

con personal 

de relaciones 

públicas entre 

Quito y 

Guayaquil. 

0 costos 

Por Skype 

 

20  trabajadores 

de las áreas de 

comunicación 

organizacional 

(relaciones 

públicas) y 

sistemas de 

Quito -Guayaquil 

deben tener 

conocimiento de 

las acciones y 

procesos a 

Relaciones 

Públicas y 

Comunicación 

organizacional. 

 

* 

          



 

48 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

realizar hasta 30 

de febrero del 

2014. 

Reuniones con 

área de 

sistemas para 

la aplicación 

de los 

resultados en 

la reunión  de 

directivos. 

0 costos 

30 postulantes 

deben haber 

sido 

entrevistados 

por 5 

colaboradores 

del aérea de 

talento humano 

de Quito y 

Guayaquil hasta 

el 30 de enero 

del 2014 

Talento Humano 

* 

           

Reuniones de 

directivos 

0 costos 
Los 6 

postulantes  

* 
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Quito y 

Guayaquil y 

personal de  

sistemas para 

evaluar el 

impacto de 

cambios entre 

colaboradores 

mediante 

análisis de 

encuestas. 

escogidos 

deberán recibir 

un taller de 

capacitación  de 

15 horas en 

Quito y 

Guayaquil hasta 

el 14  de febrero. 

Adecuación del área 

Adecuación del 

área 

comunicación 

organizacional 

$86.697   * *           

Proyecto boletín 
Reuniones 

mensuales 

0 costos 
2 trabajadores 

del área deberán 
Comunicación 

    

* * * * * * * * 
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informativo. entre los 

coordinadores 

de Guayaquil y 

Quito para 

definir 

lineamientos. 

Por Skype 

 

definir 

lineamientos 

hasta el 1 de 

mayo de 2014. 

Organizacional 

Redactar y 

corregir la 

información 

obtenida para 

revisión del 

jefe de 

comunicación. 

 

0 costos 

 

Los 2 periodistas 

multimedia 

deberán contar 

con la 

información para 

enviar a corregir 

hasta el 7 y 22 

de mayo de 

2014. 

    

* * * * * * * * 

Diagramación 

de la 

 
Los 2 periodistas 

multimedia     

* * * * * * * * 
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información 

para posterior 

impresión del 

boletín 

$10.272 

 

enviaran el arte 

diseñado y 

corregido a la 

imprenta para 

emisión de los 

1070 ejemplares 

hasta el 10 y 25 

de mayo de 

2014. 

  

Distribución del 

boletín dos 

veces al mes. 

 

0 costos 

 

Un colaborador 

del área se 

encargará de la 

distribución 

mediante correo 

electrónico y 

valija interna 

hasta 14 y 29 de 

Comunicación 

Organizacional 
    * * * * * * * * 



 

52 
 

mayo de 2014. 

  

Reuniones 

quincenales 

para definir la 

información 

que se 

publicará. 

0 costos 

 

Los 6 

colaboradores 

se deberán 

reunir para 

definir y conocer 

lo que se 

realizará en la 

siguiente edición 

hasta 1 y 16 del 

mes de mayo de 

2014. 

Comunicación 

Organizacional 
    * * * * * * * * 

  

Reunión para 

evaluación de 

resultados 

obtenidos. 

0 costos 

 

Los 6 

colaboradores 

se deberán 

reunir para 

Comunicación 

Organizacional 
    * * * * * * * * 
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conocer los 

resultados de la 

evaluación y 

aplicar los 

cambios. 

 

Proyecto de 

digitalización de 

formatos. 

Reunión con 

Talento 

humano para 

definir que 

formatos 

tendrán 

prioridad para 

ser 

procesados. 

0 costos 

 

6 colaboradores 

de comunicación 

organizacional y 

talento humano 

se reunirán 

hasta el 5 de 

junio para definir 

prioridades. 

Comunicación 

organizacional y 

talento humano. 

     *       

 

 

 

Reunión con el 

área de 

sistemas para 

0 costos 

 

4 colaboradores 

de comunicación 

organizacional y 

Comunicación 

organizacional y 

talento humano. 

     *       
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definir donde 

serán 

almacenados 

todos los 

formatos 

digitalizados. 

sistemas se 

reunirán hasta el 

8 de junio para 

definir lugar de 

almacenamiento. 

  

Reunión con 

talento 

humano para 

definir las 

capacitaciones 

que se 

impartirá al 

personal para 

el uso correcto 

de los 

formatos. 

0 costos 

 

2 colaboradores 

de comunicación 

organizacional y 

talento humano 

se reunirán 

hasta el 10 de 

junio para definir 

capacitaciones a 

realizar para el 

personal. 

Comunicación 

organizacional y 

talento humano. 

     *       
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Digitalizar los 

formatos y 

formatos de 

anuncios. 

 

$1.400 

 

Hasta el 20 de 

junio deberán 

empezar con la 

digitalización y 

máx. en  6 

meses por lo 

menos el 80% 

de los formatos 

deberán haber 

sido procesados. 

sistemas      * * * * * * *  

  

Evaluación de  

la 

comunicación. 

0 costos 

Hasta el 1 de 

junio deberán 

realizar la 

evaluación al 

personal. 

Comunicación 

Organizacional. 
     *   *     

 
Proyecto talleres de 

capacitación. 

Reunión con el 

área financiera 

0 costos 
2 colaboradores 

del área de 

Comunicación 

organizacional y 

   *         
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para definir 

presupuestos. 

 comunicación 

organizacional y 

financiero 

deberán definir 

presupuestos a 

utilizar hasta 15 

de abril 2014. 

financiero. 

  

Reunión con 

Talento 

humano para 

definir las 

capacitaciones 

y seminarios 

que se llevarán 

a cabo. 

 

0 costos 

 

2 colaboradores 

de comunicación 

organizacional y 

talento humano 

se reunirán 

hasta el  20 de 

abril y 20 de 

octubre de 2014 

para definir 

capacitaciones a 

Comunicación 

organizacional y 

talento humano. 

   *      *   
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realizar para el 

personal. 

  

Reuniones con 

el área de 

talento 

humano para 

definir la 

campaña 

interna a 

realizar y los 

objetivos de 

las campañas 

a corto, 

mediano y 

largo plazo 

0 costos 

 

5 colaboradores 

de comunicación 

organizacional y 

talento humano 

definirán hasta el 

25 de abril y 25 

de octubre los 

objetivos y las 

campañas 

internas a 

realizar. 

Comunicación 

organizacional,  

talento humano y 

marketing. 

   *      *   

  
Aplicación de 

Capacitaciones 

$5.000 

semestral 

3 personas de 

las áreas 

Comunicación 

Organizacional y 

   *      *   
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involucradas le 

darán 

seguimiento a la 

aplicación del 

proyecto. 

Talento Humano 

  

Aplicación de 

las 

activaciones – 

campañas 

internas. 

$4.420 

semestral 

3 personas de 

las áreas 

involucradas le 

darán 

seguimiento a la 

aplicación del 

proyecto. 

Comunicación 

Organizacional y 

Talento Humano 

   *      *   

  
Evaluación al 

personal. 
0 costo 

Hasta el 30 de 

mayo y 

noviembre se 

deberán realizar 

las evaluaciones 

Comunicación 

Organizacional y 

Talento Humano 

    *      *  
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al personal 

sobre las 

activaciones. 

 
Proyecto Eventos 

Sociales 

Reunión entre 

los integrantes 

del área de 

comunicación 

organizacional 

para planificar 

el lanzamiento 

de la nueva 

imagen de la 

intranet y 

boletín. 

0 costos 

 

4 de los 

colaboradores 

del área 

planificaran el 

lanzamiento 

hasta 22 de 

febrero y 8 de 

mayo de 2014. 

Comunicación 

organizacional. 
 *   *        

  

Reunión con el 

área de talento 

humano para 

0 costos 

 

2 colaboradores 

del área de 

comunicación 

Comunicación 

organizacional y 

talento humano. 

 *           
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definir el 

presupuesto 

de los eventos 

internos 

(Aniversario, 

fiesta de 

navidad y fin 

de año). 

organizacional y 

talento humano 

definirán 

presupuesto y 

planeación de 

eventos hasta 12 

de febrero de 

2014. 

  
Evaluación al 

personal. 
0 costo 

Hasta el 31 de 

diciembre de 

2014 se deberá 

haber realizado 

una evaluación a 

todo el personal. 

Comunicación 

organizacional y 

talento humano. 

           * 

 

Tabla 9  Nota. POA 
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OBJETIVO 

ESTRATÉGICO

PROYECTOS Y/O 

SUBPROYECTOS 

Y ACTIVIDADES 

INDEPENDIENTES

NIVEL

CRONOGRAMA 

COSTO 

ESTIMADO 

($) 

INDICADORES 

DE GESTIÓN 

RESPONSABLES 

E 

INVOLUCRADOS 

20
13

 

20
14

 

20
15

 

20
16

 

20
17

 

 

Crear el área 

de 

Comunicación 

Organizacional 

en Quito y 

Guayaquil 

Adecuación del 

área de trabajo en 

las ciudades antes 

mencionadas 

(requerimientos 

físicos y 

tecnológicos) 

P * 

     

En el año 2013 

se diseña  el 

área de 

comunicación 

organizacional, 

en el año 2014 

se ejecuta el 

plan diseñado 

Comunicación 

Organizacional 

E 

 

* 

   

$  9.897 Talento Humano 

EV 

  

* * * 

 

Colaboradores 
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y en los años 

posteriores se 

realiza una 

evaluación del  

área para 

saber si cumple 

con los 

objetivos 

trazados. 

Contratación de 

personal en ambas 

ciudades   

(requerimientos 

humanos) 

P * 

     

En el año 2013 

se planifica las 

acciones a 

realizar ya en 

febrero de 

2014 todo el 

personal debe 

Talento Humano 

E 

 

* 

   

$ 76.800 

Talento Humano 

EV 

  

* * * 

 Talento Humano 
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estar 

contratado. Ya 

en los años 

posteriores 

evaluar el 

conocimiento 

del personal. 

Implementar el 

plan de  

Comunicación 

Organizacional 

en Quito y 

Guayaquil 

Proyecto 

Informativo 

P * 

     

En el año 2013 

planificar las 

estrategias a 

utilizar en la 

intranet y 

boletín, en el 

2014 ya se 

emplearán y en 

el 2015, 2016 y 

Comunicación 

Organizacional 

E 

 

* 

   

$10.272 

Talento Humano 

EV 

  

* * * 

 Colaboradores 
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2017 se 

evaluará los 

resultados 

obtenidos y los 

cambios a 

aplicarse. 

 

Proyecto de 

Comunicación 

interna 

P * 

     

En el año 2013 

se organiza las 

acciones a 

efectuar para la 

digitalización y 

los formatos 

unificados, en 

el 2014 ya se 

aplica y debe al 

menos el 80% 

Comunicación 

Organizacional 

E 

 

* 

   

$ 1.400 

Comunicación 

Organizacional y 

talento humano 

EV 

  

* * * 

 

Comunicación 

Organizacional y 

talento humano 
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de los formatos 

estar 

digitalizados. 

Los siguientes 

años se 

evaluará si se 

debe realizar 

algún ajuste en 

los formatos. 

 

Proyecto de 

Capacitación y 

eventos 

P *      
En el año 2013 

se define que 

por lo menos 

se realizará 3 

eventos 

sociales al año, 

ya en el 2014 

Comunicación 

Organizacional 

E  *    $ 14.420 
Comunicación 

Organizacional 

EV   * * *  Talento humano 
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se planifica y 

lleva a cabo y 

en el 2015, 

2016, 2017 se 

evaluará si 

cumple con el 

objetivo 

propuesto. 

Tabla 10 Plan Estratégico 5 años 

Tabla10 Nota. Plan estratégico 5 años 
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Para la creación del área de comunicación organizacional: 

 

Tabla 11 Presupuesto 

Tabla 11 Nota. Presupuesto 

 

2.3 FUNCIONALIDAD 

 

2.3.1 Proyecto informativo - Canal oficial (intranet) 

El mismo se desarrollará mediante una planificación presidida por los jefes de 

área quienes los primeros tres días de cada mes definirán las noticias a publicar en la 

INTRANET, estas reuniones se efectuarán luego de haberlas socializado con el 

departamento de talento humano en Quito y Guayaquil vía Skype. 

 

Semanalmente se llevarán a cabo reuniones con miembros de otras áreas de la 

empresa para obtener información importante que servirá para su publicación diaria.  
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Además se realizará reuniones con representantes de otras sucursales para dar 

a conocer información importante. 

 

La ejecución se realizará en un lapso de 11 días, donde el administrador de la 

intranet, el reportero, el diseñador y el asistente se encargarán de seleccionar las 

noticias y fotografías que se publicarán en esta página. 

 

Por último se realizarán reuniones los últimos días del mes con el área de 

sistemas en el que se analizará las estadísticas de ingreso de la intranet y el impacto 

que ha causado la misma en los colaboradores y dependiendo de los resultados 

obtenidos se redactarán nuevas propuestas para complacer las necesidades 

comunicacionales del público. 

 

 

2.3.2 Boletín 

El mismo se desarrollará mediante una planificación presidida por los jefes de 

área quienes el catorce y el treinta de cada mes definirán los temas a publicar en el 

BOLETÍN, estas reuniones se efectuarán luego de haberlas socializado con el 

departamento de talento humano en Quito y Guayaquil vía Skype. 

 

En la primera y tercera semana de cada mes se recaudará la información, se 

redactarán las noticias y se seleccionarán las fotos del mismo. Se efectuará la edición y 
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corrección de la información por publicar para que sea enviado a impresión el 13 y el 

29 de cada mes. 

 

Por último el día 15 y 30 de cada mes se realizará la distribución del boletín 

mediante entrega directa a los diferentes departamentos de la institución en quito y en 

Guayaquil. 

 

Mensualmente se desarrollará una reunión interna para conocer los resultados 

obtenidos por las encuestas realizadas al personal, de esta forma se definirá los 

cambios que se deberán realizar para la publicación del siguiente ejemplar. 

 

                         

Tabla 12 Presupuesto Proyecto Informativo 

Tabla 12 Nota. Presupuesto proyecto informativo 
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2.3.3 Proyecto comunicación interna - Digitalización de formatos 

En primera instancia se realizará una reunión con talento humano para definir 

qué formatos tendrán prioridad para ser procesados y que capacitaciones se impartirán 

al personal para el uso correcto de los mismos. 

 

Luego se efectuará una reunión con el área de sistemas para definir donde 

serán almacenados todos los formatos digitalizados, los mismos que en un lapso de 6 

meses por lo menos el 80% de los formatos deberán haber sido procesados. 

 

Mensualmente se llevará a cabo una reunión interna del área para evaluar el 

funcionamiento de los formatos utilizados y si los colaboradores conocen su correcto 

uso. Conociendo los resultados obtenidos se podrá proponer nuevas alternativas. 

 

Además se evaluará cada tres meses la comunicación efectiva entre talento 

humano y el público interno, tras la implementación de nuevas alternativas de 

comunicación. 

 



 

71 
 

     

Tabla 13 Presupuesto Proyecto Comunicación Interna 

Tabla 13 Nota. Presupuesto proyecto comunicación interna 

 

 

2.3.4 Proyecto eventos - Talleres de capacitación 

Cada 6 meses se llevará a cabo una reunión con talento humano para definir las 

capacitaciones que se realizarán para el personal. El objetivo es que exista una 

programación mensual de talleres que permitan al empleado capacitarse 

comunicacionalmente en relación a su área, es por ello que estas actividades deben 

ser registradas a través de un cronograma que permita organizar a los trabajadores por 

departamentos. 

 

Para dicho efecto se realizará una reunión con el área financiera para definir 

presupuestos y cada fin de mes se llevará a cabo otra reunión interna del área para 

medir los resultados de los talleres de capacitación. 
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El área de comunicación organizacional en conjunto con talento humano 

realizará reuniones para evaluar los resultados de las capacitaciones realizadas al 

personal por medio de encuestas o entrevistas, además también realizarán 

evaluaciones para conocer si las campañas realizadas han causado el impacto 

deseado. 

 

Con respecto a las activaciones estas serán realizadas cada 6 meses en 

conjunto con el área de talento humano y marketing, un mes antes del inicio de cada 

campaña se llevará a cabo una reunión de planificación con las áreas involucradas 

para definir la estrategia a utilizar, además se determinará el presupuesto, hora, día y 

lugar a llevar a cabo. 

 

Dependiendo de la campaña a realizar se seleccionan los incentivos a utilizar en 

cada campaña, por ejemplo pueden utilizarse gorras, banderas, mouse pad, agendas, 

jarros, camisetas, plumas, calculadoras. Los incentivos a entregarse dependerán 

mucho de la actividad que se realice. 

 

Para evaluar el impacto de la campaña en el personal se realizarán encuestas al 

personal para conocer su opinión y que tanto conocen sobre el tema. 

 

2.3.5 Eventos sociales  
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El primer evento a realizar es planificar el lanzamiento de la nueva imagen de la 

intranet y para ello se deberá efectuar 1 mes antes del lanzamiento una reunión entre 

los integrantes del área de comunicación organizacional para definir la estrategia, el 

presupuesto y recursos necesarios. 

 

A mediados del mes se efectuará el lanzamiento para causar un mayor impacto 

y llamar la atención del público. También se realizará una reunión con el área de 

talento humano para definir el presupuesto de los eventos internos. Estas reuniones se 

efectuarán 4 meses antes de que se lleve a cabo el evento. 

 

Mensualmente se llevarán reuniones para verificar que se estén cumpliendo los 

tiempos establecidos para la organización de cualquier evento. 

 

Al final de año se realizarán encuestas por el área de talento humano para 

conocer la opinión de los colaboradores de los eventos realizados y que se debe 

cambiar para el siguiente año. 
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Tabla 14 Presupuesto Capacitación y Eventos 

Tabla 14 Nota. Presupuesto capacitación  y eventos 

 

Descripción. Ante la falta de un departamento de comunicación organizacional 

se creará el área en Quito y en Guayaquil, ésta se adecuará con las actuales 

condiciones tecnológicas del mercado comunicacional, la misma que se prevé iniciar su 

adecuación en enero de 2014. El proceso de selección estará a cargo del área de 

talento humano a partir de febrero del 2014. 
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Crear el área de 

Comunicación 

Organizacional 

en Quito y 

Guayaquil 

Adecuación del 

área de trabajo 

en las 

ciudades antes 

mencionadas 

(requerimiento

s físicos y 

tecnológicos) 

P * 

     

      

$  9.896 

 

 

En el año 2014 

el área de 

comunicación 

organizacional 

tendrá un 

óptimo 

desarrollo 

operativo a 

cargo de 6 

personas en 

Quito y 

Comunicaci

ón 

Organizacio

nal 

E * 

     

      Talento 

Humano 

EV 

      

*      

Colaborador

es 
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Guayaquil 

Contratación 

de personal en 

ambas 

ciudades   

(requerimiento

s humanos) 

P * 

     

      
$ 76.800 

 

 

 

 

 

E 

 

* 

    

      

 

EV 

 

* 

    

      

      

 

Implementar el 

plan de  

Comunicación 

Organizacional 

en Quito y 

Guayaquil 

Proyecto 

Informativo 

P 

 

* 

    

      

$10.272 

 

 

Al menos 200 

empleados 

Diners 

familiarizados 

con los 

procesos de 

comunicación 

interdepartamen

Comunicaci

ón 

Organizacio

nal 

E 

  

* 

   

      Talento 

Humano 

EV 

      

*      Colaborador
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tal es 

Proyecto de 

Comunicación 

interna 

P * 

     

      

$ 1.400 

 

 

 

 

E 

 

* 

    

      

 

EV 

      

*      

      

 

 

Proyecto de 

Capacitación y 

eventos 

P 

 

* 

    

      

$ 14.420 

  

 

E 

  

* 

   

   

* 

   

      

 

EV 

      

    *  
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$ 112.788 Anuales 

Tabla 15 Plan Operativo 

Tabla 15 Nota. Plan operativo 
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CAPITULO 3 

 

3.1 PLAN DE COMUNICACIÓN INFORMATIVO 

 

3.1.1 Intranet 

La Intranet es la aplicación de los estándares Internet dentro de un ámbito 

corporativo para mejorar la productividad, reducir costos y mantener los sistemas de 

información existentes según publico Alicia Rull en su libro la evolución de los sistemas 

donde explica que la Intranet “es una forma de poner al alcance de los trabajadores 

todo el potencial de la empresa, para resolver problemas, mejorar los procesos, 

construir nuevos recursos o mejorar los ya existentes, divulgar información de manera 

rápida y convertir a estos trabajadores en miembros activos de una red corporativa, o 

sea da al usuario la información que este necesita para su trabajo. Pretende que cada 

cual tenga la información necesaria en el momento oportuno sin que tenga que recurrir 

a terceros para conseguirla”.(Rull, 1997)8 

 

Según la publicación de Rigoberto Estrella Sosa “El fenómeno intranet surge a 

partir de la experiencia exitosa de World Wide Web en el mundo Internet. De hecho, es 

una proyección al interior de lo que las organizaciones han colocado a disposición de la 

comunidad virtual que usa Internet y que han visto las ventajas de contar con una 

                                            
8(Rull, 1997) 
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interfaz única para realizar sus procesos administrativos cotidianos”.  (Estrella Sosa, 

2008)9 

 

La Intranet proporciona muchas ventajas a la empresa puesto que da la 

información necesaria para que sus empleados puedan realizar su trabajo, pero esta 

información para ser útil debe estar muy bien estructurada y organizada y se debe 

tener en cuenta el principio de que mucha información no es sinónimo de eficacia, sino 

que la calidad tiene que primar sobre la cantidad, evitando la saturación. Para ello es 

necesaria una buena planificación en el momento de creación de la Intranet y que 

todos los trabajadores de la organización o empresa conozcan las directrices a seguir 

en el uso de los servicios ofrecidos por ella, en la forma de acceder y de suministrar 

información y la coordinación entre los distintos departamentos. 

 

Las Intranets por lo tanto, pueden ayudar al intercambio de información de datos, 

ideas, entre trabajadores de una empresa de todos los niveles. Se trata de compartir 

información no de acapararla y adaptarla a las necesidades de los usuarios. 

 

3.1.2 Propuesta informativa 

La empresa Diners cuenta con una Intranet des actualidad que contiene 

información solo de la matriz y cuya administración total se registra en Quito. Ante la 

subutilización de este canal, se pretende refrescar la imagen de este recurso creando 

                                            
9(Estrella Sosa, 2008) 
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segmentos nuevos que mantengan informados a sus públicos externos mediante la 

comunicación asertiva. 

 

 

Ilustración 6 Intranet Diners 

Figura 6 Nota. Intranet Diners 
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Ilustración 7 Alternativa de Intranet Diners 

Figura 7 Nota. Alternativa de Intranet Diners 

 

 

3.1.3 Estrategia intranet 

 

En torno a la planificación realizaremos una primera reunión donde 

socializaremos la nueva propuesta informativa en la intranet, esto implicará que el 

personal contratado para dicho efecto lleguen a acuerdos operacionales en Quito y 

Guayaquil. 

 

Un mes después se implementarán los cambios acordados en torno a la labor 

periodística y administrativa del sistema en Quito y Guayaquil. Se publicará de acuerdo 

al interés de los públicos y la importancia de la noticia, manteniendo el equilibrio en 
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diversas zonas del país, además se cuidará que las fotografías y gráficas sean 

uniformes en torno a la calidad y al mensaje que se desea transmitir. 

 

Al cabo de 6 meses, luego de haber ejecutado los cambios  se establecerá el 

proceso de evaluación del impacto de la intranet respecto a los cambios acordados. 

Este proceso se realizará mediante conteo del número de visitas y las páginas 

informativas más visitadas para medir las preferencias de los públicos en torno a lo que 

le gusta informarse. 

 

Durante los primeros tres días de cada mes se realizará una planificación 

presidida por los jefes de área, donde se definirán las noticias a publicar, estas 

reuniones se efectuarán luego de haberlas socializado con el departamento de talento 

humano en Quito y Guayaquil vía Skype. 

 

Semanalmente se llevarán a cabo reuniones con miembros de otras áreas de la 

empresa para obtener información importante que servirá para su publicación diaria.  

 

La actualización de la Intranet se realizará diariamente con la obtención de 

información generada por diferentes áreas de la empresa en sus respectivas 

sucursales, esta labor estará a cargo del administrador de la Intranet quien solicita 

apoyo de las diferentes asistentes de comunicación  de las sucursales Diners. 
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Por último se realizarán reuniones los últimos días del mes con el área de 

sistemas en el que se analizará las estadísticas de ingreso de la intranet y el impacto 

que ha causado la misma en los colaboradores y dependiendo de los resultados 

obtenidos se plantearan ajustes o cambios para complacer las necesidades 

comunicacionales del público. 

 

3.1.4 Boletín informativo 

Ante la falta de un boletín informativo dentro de la empresa uno de los primeros 

proyectos piloto que se implantará en la ciudad de Quito y Guayaquil es la publicación 

quincenal de un boletín virtual y físico para que lo públicos internos conozcan las 

novedades de la empresa. Este boletín tendrá cuatro carillas en las cuales se dará 

prioridad a los acontecimientos que estén por suceder y los pasados que son de gran 

interés del personal, como también a las nuevas alianzas institucionales conseguidas 

por nuestro departamento financiero. 

El objetivo de crear el boletín de la empresa Diners Club es ofrecer información 

de interés, de forma clara y breve. Tomando en consideración la opinión de Roger C. 

Parker, autor de Looking Good in Print y Design to Sell. Los boletines deben 

proporcionar la información precisa para animar a sus clientes a ponerse en contacto 

con usted o visitar su empresa para obtener más información. 

El propósito central es ofrecer algo a cada uno de los clientes  una variedad de 

artículos de acuerdo al interés y la importancia del grupo objetivo de Diners en Quito y 

Guayaquil  (trabajadores entre 18 y 28 años). 
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Para diseñar el boletín informativo se utilizará Office Publisher 2007 en la que se 

debe  elegir y personalizar el diseño del mismo  mediante plantillas modelos en  

Microsoft Office Online. 

Segmentos:  

1. El otro lado de… 

Es un perfil del trabajador del mes donde se muestra otra faceta de la vida 

del empleado. 

 

2. El Gerente a sus empleados  

Es una reflexión escrita por los Gerentes de área sobre algún aspecto que 

atañe a la empresa. 

 

3. Haciendo historia 

Son reportajes que visibilizan la ayuda social entregada por los trabajadores 

Diners a la comunidad. 

 

4. Social Diners 

Son las fotos reportajes que recogen todas las actividades sociales 

realizadas fuera o dentro de la empresa, donde el principal propósito es 

difundir el buen ambiente de trabajo que se percibe en la empresa. 

 

5. Compromisos Diners 
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Son retos que se plantean a través del canal oficial Intranet o el recurso 

informativo y constituyen una dinámica de gran aporte laboral. En este 

espacio se plantearán nuevos retos y se destacará la participación y 

resultados del compromiso anterior.  

3.1.5 Estrategia Boletín 

 Todo esto será posible tras la realización quincenal de dos reuniones en el mes 

a inicios y mediados, para realizar la planificación donde se seleccionarán los temas.  

 

Una vez aprobado el plan de contenidos, el reportero multimedia recaudará la 

información necesaria para cubrir actividades, eventos, luego de esto procederá a 

redactar y diseñar el boletín el mismo que debe estar listo en el lapso de una semana 

para enviar a imprimir.  

 

Cinco días antes de la circulación se enviará el arte diseñado y corregido a la 

imprenta para emisión de los 1070 ejemplares que serán distribuidos de forma directa 

por el área de comunicación organizacional hacia los públicos internos en las ciudades 

de Quito y Guayaquil. 

 

La distribución se efectuará a través de mensajes de correo electrónico, tanto en 

el cuerpo del mensaje como datos adjuntos, en los formatos de archivo PDF o XPS; 

Publicación en intranet e impresión de ejemplares para distribución interdepartamental 

en Quito y Guayaquil.   
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Todo esto se llevará a cabo en mayo de 2014 mediante dos reuniones de 

planificación de temas al mes, luego se seleccionarán los temas y se recaudará la 

información necesaria para proceder a redactar y seleccionar las fotos a publicar, se 

editará y corregirá la información. 

 

Al cabo de 6 meses en circulación, en el mes de agosto de 2014 se evaluará la 

información que manejen los públicos internos en torno a las novedades de la empresa, 

este proceso se realizará mediante encuestas a los empleados que permitan identificar 

las fortalezas y debilidades de este sub proyecto informativo (INTRANET – BOLETIN). 

 

CAPITULO 4 

4.1 COMUNICACIÓN INTERNA 

 

4.1.1 Formatos de comunicación 

La empresa no cuenta con los formatos de comunicación interna digitalizados, 

por ello en ocasiones podemos ver la pérdida de documentación que lleva a un retraso 

en los procesos y afecta directamente al servicio que se brinda, para que estos 

problemas no se sigan presentando se impulsará una cultura tecnológica al interior de 

la empresa y digitalizaremos todos los formatos de comunicación del año en curso, con 

ello lograremos optimizar tiempo y recursos, además de mejorar la capacidad de 

búsqueda de un archivo por fecha, nombre del empleado y asunto, cabe recalcar que 

se respetará el archivo físico reglamentario en el caso de necesitarse.  
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A inicios del 2014 se planificará el sistema de comunicación que se implantará a 

nivel interdepartamental para mejorar la comunicación organizacional dentro de la 

empresa Diners. Esta socialización  se efectuara entre los directivos del departamento 

de talento humano, sistemas y financiero de la empresa. 

 

En febrero de 2014 en conjunto con el área de sistemas se procederá a 

digitalizar todos los formatos de comunicación, esta información anual será recopilada y 

utilizada para que en un lapso de seis meses el 80% de los formatos estén procesados, 

para que los colaboradores conozcan el uso de estos formatos se dictarán 

capacitaciones sobre el uso de estas formas de comunicación y en un lapso de 6 

meses todo el personal deberá conocer el uso correcto de los formatos  

 

Por último periódicamente se realizará una evaluación sobre cómo es la 

aceptación que han tenido los formatos y si ha contribuido a la comunicación efectiva a 

nivel interdepartamental.  

 

En lo que respecta a anuncios como circulares, memorándums, oficios, 

carteleras, etc se plantearán mejoras en torno a la redacción y a los espacios de 

difusión para potencializar los resultados en los públicos en lo que concierne a las 

solicitudes mediante todos estos recursos de comunicación. Se realizará una 

socialización sobre los parámetros que serán empleados.   
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planes 
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Instrucciones, 

circulares etc. 

Precisa 

registro de 

salida 

Nota interior  

(Formulario  

de 

comunicación 

dependiendo 

del caso 

disponible en 

la unidad de 

comunicación 

y Talento 

Humano) 

*     Comunicación 

entre los 

profesionales 

de la  

organización 

Dirección  

Otros 

profesional

es 
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relacionados 

con el trabajo 

diario que: 

No requieran 

constancia 

escrita 

TELÉFONO  * *   Impedir el 
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interdepartam
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Fluidez en la 

comunicación  

Efectividad en 

la 

Todos los 

profesional

es 



 

90 
 

Que sean 

urgentes 

aunque con 

posterioridad 

precisen 

de notificación 

forma 

comunicación. 

 

Información de 

interés general 

Trámites 

internos 

INTRANET *    * Incrementar la 

accesibilidad   

Ofrecer 

información 

de los 

servicios  

Promover la 

participación  

Simplificar los 

trámites 

administrativo

s   

Responsa

ble de 

comunicac

ión 

Experiencias 

de 

profesionales, 

iniciativas, 

Boletín 

informativo 

 *  * * Informar a los 

trabajadores  

Alentar la 

comunicación 

Responsa

ble de 

comunicac

ión y jefes 
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eventos, 

Titulares de 

prensa… 

Reconocimient

o a los 

profesionales 

a todas las 

escalas  

Fomentar el 

sentimiento de 

pertenencia  

Motivar la 

participación 

de áreas 

Organización 

y 

funcionamient

o interno de la 

Gerencia 

Manual de  

Información 

 *  * * Crear 

Identidad 

corporativa  

Promover 

conocimiento 

de la 

Gerencia.  

Acoger y 

favorecer la 

adaptación al 

puesto de  

trabajo 

Responsa

ble de 

Comunica

ción y de 

Talento 

Humano 

Información de 

interés general 

 

circulares *   *  Informar a los 

profesionales 

y hacerlos 
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Responsa

ble de 
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las acciones Talento 

Humano 

Notificaciones 

de 

advertencias o 

amonestacion

es 

 

memorándum *   *  Informar a los 

profesionales 

involucrados 

sobre las 

acciones 

legales 

pertinentes  

Responsa

ble de 

Comunica

ción y 

Talento 

Humano 

Asuntos 

relacionados 

con el trabajo 

diario que: 

No requieran 
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escrita 

Que sean 

urgentes 

aunque con 

posterioridad 

precisen 

de notificación 

forma 

Videoconfere

ncia 

 *    Facilitar la 

comunicación 

entre 

diferentes 

sucursales. 

Todos los 

profesional

es 

Tabla 16 Parámetros de Comunicación 
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Tabla 16 Nota. Parámetros de comunicación 

 

Esta forma de comunicación nace como respuesta a las nuevas necesidades de 

la empresa Diners para  motivar a su equipo humano y lograr una comunicación 

asertiva a nivel interdepartamental.  

• Construir una identidad de la empresa en un clima de confianza y motivación. 

• Profundizar en el conocimiento de la empresa como entidad. 

• Mejorar el flujo de información interdepartamental 

• Informar individualmente a los empleados.  

• Hacer públicos los logros conseguidos por la empresa. 

• Permitirle a cada uno expresarse ante la dirección general, y esto cualquiera 

que sea su posición en la escala jerárquica de la organización.  

• Promover una comunicación a todas las escalas. 

 

Para entender mejor cómo funciona la comunicación interna en las 

organizaciones la mayoría de los autores e investigadores de la comunicación  la han 

clasificado de dos tipos: formal e informal. La primera es dirigida y estructurada y la 

segunda es todo lo contrario libre y de varias formas. 

 Lo importante de entender es que para efectos del proceso de comunicación 

que ocurre dentro de la empresa no existe este distintivo, es decir comunicación formal 

e informal se mezclan en infinitas probabilidades y secuencias. 
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4.1.2 Comunicación formal  

Transmite mensajes reconocidos de forma explícita, como oficiales de la 

organización (políticas, visión, misión, valores) y se plasma en forma gráfica en las 

líneas horizontales y verticales del organigrama y nos conecta con los distintos flujos de 

comunicación interna que transcurren por esos canales. En la empresa Diners se 

manifestará  de forma escrita (medios internos) o en forma oral (reuniones, eventos, 

acciones, etc.) 

 

Dentro de la comunicación formal sobresalen  los flujos comunicacionales, entre 

los que se distinguen: 

Descendentes: flujo comunicacional más básico y tradicionalmente utilizado. 

Surge de la alta dirección y desciende en forma vertical hacia los niveles inferiores.  

 

Los investigadores comunicacionales Kreps y Marín afirman que sus principales 

funciones son: “Enviar órdenes múltiples a lo largo de la jerarquía; proporcionar a los 

empleados información relacionada con el trabajo y un análisis del desempeño del 

mismo; facilitar un resumen del trabajo realizado; e instruir a los miembros para que 

reconozcan los objetivos de la compañía”.(Kreps, 1990)10 

 

Gabriel Olamendi, por su parte, plantea que “la comunicación descendente es 

eficaz porque: proporciona información detallada a las personas en relación a lo que 

deben hacer, cómo lo deben realizar y qué eficacia se espera de ellas; al conocer cada 

                                            
10(Kreps, 1990) 
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no la información exacta se logra prevenir los malos entendidos y las particulares 

interpretaciones, evitándose así los posteriores problemas por decisiones; es eficaz, 

también, si la dirección dispone de un plan de comunicación que indicara como se debe 

informar, cuando realizarla, de qué forma presentarla y quienes deben recibirla; al 

producirse la comunicación se desarrolla el respeto y la consideración entre las 

personas; y refuerza la posición del mando jerárquico de las personas”. (Olamendi, 

2010)11 

 

Respecto a las desventajas de este tipo de flujo,  Francosi Eldrin afirma: “cuando 

un mensaje desciende a largo de la línea jerárquica, puede ser no leído u oído o no ser 

leído o escuchado con suficiente atención o no ser correctamente interpretado, 

memorizado o comprendido por razones de lenguaje o referentes entre el emisor y el 

receptor”. (Eldin, 1998)12 

 

Además, cuando el estilo es más imperativo, la comunicación suele ser más fría 

y escueta (lo contrario al estilo participativo que comparte ampliamente con su equipo 

toda la comunicación que es posible comunicar).  

 

Es por ello que el área de Comunicación Organizacional de Diners Club se 

tomará en cuenta los siguientes aspectos:  

• La difusión a los empleados de la cultura e identidad de la firma, su actividad y 

cómo está organizada (estructura y jerarquía). 

                                            
11(Olamendi, 2010) 
12(Eldin, 1998) 
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• La transmisión a los empleados acerca de la verdadera finalidad y propósitos 

que persigue la organización (aspiraciones y metas). 

• La explicación a los trabajadores sobre la función y rol que cada uno tiene 

respecto al logro de esas metas y aspiraciones, y lo qué se espera de ellos. 

• La difusión de la línea de progreso de la compañía, clave para generar el 

emprendimiento y la motivación. 

• Las novedades laborales para mantenerlos informados 

 

En lo que respecta  a las herramientas o medios más utilizados por la 

comunicación formal descendente son: reuniones de trabajo en  las que se busca dar 

instrucciones a grupos e informar del desarrollo de objetivos, reuniones de formación 

con el objetivo de ellas es informar de nuevos métodos de trabajo, nuevos productos, 

técnicas de gestión y su utilización; Entrevistas personales  para evaluar el desarrollo 

personal de los empleados y sus departamentos,  además de corregir desviaciones 

sobre metas a conseguir.  

 

Ascendentes: Surge desde los niveles más inferiores de la empresa y su 

recorrido es el inverso del descendente. Se gesta en la base de los empleados y toma 

diferentes rutas, dependiendo del diseño de los canales formales de comunicación, 

hacia la alta dirección. Este tipo de flujo comunicacional tiene enorme validez, ya que 

permite: comprobar la efectividad de la comunicación descendente y recoger aportes 

desde todos los lugares y áreas de la empresa (elemento vital a la hora de diseñar las 

políticas estratégicas de la compañía). 
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Según  Gabriel Olamendi, la comunicación ascendente permite: conocer con 

detalle el estado de ánimo y motivación de cada uno de los integrantes del equipo o 

departamento, así como a percibir la realidad de los problemas ocasionados con el 

desarrollo de la actividad; conocer con precisión que ocurre con las empresas y 

productos competidores, así como las múltiples variables que se producen dentro de 

los mercados, clientes y consumidores; promover la participación y aportación de ideas 

(y los empleados se sienten tomados en cuenta); mejorar el conocimiento entre las 

personas de la dirección y sus equipos; y producir un adecuado acercamiento de los 

empleados con los directivos. (Olamendi, 2010)13 

 

A juicio de Eldin, “los mensajes ascendentes, en la medida que suben por la 

línea jerárquica tienden a ser más condensados (cada nivel jerárquico ha extraído lo 

que no consideraba importante para el nivel superior), simplificados (le han reducido los 

matices y la riqueza de sus detalles), estandarizados (su lenguaje puede distorsionarse 

y perder sentido), idealizados (cada nivel busca presentarlo de tal manera que valorice 

su propia acción) y sintetizados(cada nivel puede añadirle elementos que no figuraban 

en el mensaje original)”. (Eldin, 1998)14 

 

Para dicho efecto es necesario identificar los diferentes tipos de comunicación 

que existen, los cuales podemos dividir en dos tipos:  

                                            
13(Olamendi, 2010) 
14(Eldin, 1998) 



 

98 
 

• Comunicación ascendente: es aquella que se realiza desde abajo hacia arriba 

en la jerarquía.  

• Comunicación descendente: es aquella que se realiza desde arriba hacia abajo 

en la jerarquía. 

 

Cada tipo de comunicación requiere de unas herramientas diferentes de comunicación. 

Por ejemplo, entre las herramientas de comunicación descendente encontramos: 

 

Formatos de solicitudes interdepartamentales 

• Oficios 

• Cartas 

• Circulares  

• Memorandos 

• Cartelera de anuncios 

• Periódico interno 

  

Los diferentes estudios realizados respecto a la comunicación interna coinciden 

en que la mejor forma de comunicación descendente es la relación personal, seguida 

muy a la par de la utilización de soportes digitales y escritos.  

 

Por otra parte, entre las herramientas de comunicación ascendente podemos 

encontrar: 
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• Entrevista.  

• Programa de sugerencias.  

• Sección en el periódico interno.  

• Correo electrónico  

• Buzón de sugerencias.  

• Intranet.  

 

Sin embargo, vale aclarar que no sirve de nada implantar herramientas de 

comunicación interna si ésta no nace de una auténtica cultura empresarial convencida 

de la necesidad de comunicación. Si esta filosofía no está implantada, las herramientas 

más eficaces no servirán y lo único que se habrá conseguido es perder tiempo y dinero. 

(Muñiz Gonzaléz, 2010) 

 

Se realizarán capacitaciones para los empleados de la empresa en torno al uso 

de los formatos de comunicación y charlas informativas para el uso adecuado de los 

formatos de comunicación y además entre los empleados se impulsará unos talleres 

para el proceso de digitalización de los formatos de comunicación. 

 

4.1.3 Antiguo Departamento de RRPP 

 

Se mantendrá el diseño 2012 desarrollado por el área de Relaciones Públicas 

Diners el mismo que consiste en: 
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Reunión de planificación 

El primer día laborable de cada mes, el jefe de comunicación organizacional se 

reunirá con el administrador de la Web y su asistente para socializar los temas que 

deben ser difundidos en redes sociales  durante el mes de forma diaria. 

 

 

Ilustración 8 Página Web Diners 
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Figura 8 Nota. Página Web Diners  

 

 

• Facebook: Fortalecer el manejo de información de la institución en lo 

que respecta a refrescar. 

 

� Video institucional 

� Noticias Diners 

� Fotos de eventos 
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Ilustración 9 Fan page facebook 

Figura 9 Nota. Fan page facebook 

 

• Lobbying: Relación con los medios de comunicación, visitas y 

acercamientos periódicos con los periodistas que cubren temas sociales 

culturales y educativos en los que está inmerso Diners.  
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Tabla 17 Lista de medios 

 

Tabla 17 Nota. Lista de medios 
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4.2 Capacitación 

La capacitación es la adquisición de conocimientos técnicos, teóricos y prácticos 

que van a contribuir al desarrollo de individuos en el desempeño de una actividad.  Sus 

objetivos son:  

• Promover el desarrollo integral del personal, y como consecuencia el desarrollo 

de la organización.  

• Propiciar y fortalecer el conocimiento técnico necesario para el mejor 

desempeño de las actividades laborales. (http://www.rrhh-

web.com/capacitacion.html) 

Bajo este concepto podemos decir que las capacitaciones comunicacionales son 

la adquisición de conocimientos para desarrollar o mejorar la capacidad para transmitir 

información a otros de manera eficaz y eficiente. Además ayuda a adquirir habilidades 

comunicativas que son muy importantes a la hora de desenvolver en el ámbito laboral y 

personal también ya que el saber escuchar y comunicar evita muchos malos 

entendidos. 

Según Garry Mitchell  “La capacitación continua significa que los trabajadores se 

deben encontrar preparados para avanzar, hacia mejores oportunidades ya sea dentro 

o fuera de la empresa o institución. Cabe destacar que la capacitación de manera 

continua permitirá que la empresa o institución, llegue a la calidad tomando en cuenta 

desde sus procesos, hasta su implementación”.(Mitchel, 1995)15 

                                            
15(Mitchel, 1995) 
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En la actualidad en Diners Club hay una falta de capacitaciones 

comunicacionales para los empleados, por ello se han presentado algunos problemas 

en la comunicación interna que de una u otra forma han causado un impacto en el 

desarrollo de sus labores.  

Para que estas situaciones no se repitan y poder alcanzar una comunicación 

efectiva en toda la empresa se llevaran a cabo capacitaciones, seminarios y talleres 

que beneficien a la comunicación interdepartamental y el desarrollo integral del 

colaborador en lo que respecta a comunicación y puedan desarrollar habilidades 

comunicativas y las puedan aplicar en el día a día, con ello obtendremos un mejor 

resultado en la realización de sus labores y la productividad. 

En el mes de febrero se definirá la agenda de capacitación a desarrollarse en el 

mes de marzo y septiembre del 2014 que consiste en seminarios, talleres para mejorar 

la aptitud y actitud de los colaboradores frente a disposiciones y requerimientos de la 

empresa. Además se realizarán charlas para la participación del empleado en la 

intranet y el boletín informativo. 

 

Para los Jefes de cada área se implementará un seminario sobre el liderazgo y 

comunicación asertiva, cuyo método de evaluación será mediante dinámicas 

individuales y colectivas que midan los resultados de buena guía de liderazgo y 

direccionamiento de competencias.  Los criterios de evaluación se contemplan en la 

tabla anexa de la página 92 y 93. 
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En la empresa se priorizará la capacitación comunicacional de los empleados en 

torno a su crecimiento personal y profesional realizando talleres especializados de 

acuerdo a cada departamento. Además se motivará al colaborador a publicar 

quincenalmente las novedades de su área mediante campañas internas que presenten 

a modo de concurso una sana competencia, cuyo único propósito será la integración 

del personal. Este procedimiento se ejecutará dos veces al año y se realizará la 

evaluación a los empleados por medio de entrevistas, test y encuestas. 

 

La falta de motivación y el mal clima laboral afectan directamente al desarrollo 

de la empresa por tal motivo se busca impulsar diferentes actividades sociales que 

permitan el desarrollo personal y profesional de los empleados, se implementarán 

campañas institucionales trimestralmente para refrescar el ambiente laboral y mejorar 

el desempeño de los colaboradores a nivel de comunicación asertiva. Esto se logrará 

realizando reuniones de planificación para definir el evento a realizar, en ella se 

decidirá la fecha, la hora, la locación y los invitados. Además se desarrollarán 

cronogramas que permitan el cumplimiento de las metas trazadas a corto, mediano y 

largo plazo para la organización. Se evaluará el impacto del evento por medio de los 

comentarios de los asistentes y encuestas dentro de la intranet. 

 

4.3 Activaciones 

Estas activaciones serán efectuadas cada 6 meses para refrescar el clima 

laboral en la empresa, estas podrían ser llevadas a cabo mediante trivias 
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institucionales, concursos, y simplemente por la participación en la nueva campaña 

institucional con el objetivo de fortalecer la comunicación interna de la empresa.  

 

Un mes antes de la ejecución de la campaña se realizará una reunión de 

planificación con marketing y talento humano, en ella se decidirá el tema de la 

campaña a realizarse y se trazarán los objetivos a lograr y el impacto que se quiera 

causar en los empleados, además se solicitarán los incentivos que se otorgarán a los 

colaboradores.  

 

Una activación muy importante es Infórmate, en esta actividad se realizaran 

varias actividades para fomentar la lectura en nuestros colaboradores; uno de ellas es 

realizar mailing para dar a conocer todas las novedades, se elaborará afiches y vibrines 

para colocarlos en diferentes puntos de la empresa. 

 

Las trivias consistirán en que por medio de la intranet se colocarán una serie de 

preguntas referentes a la empresa, las respuestas de dichas preguntas se encuentran 

en publicaciones de días pasados en la intranet, el colaborador que responda todas las 

preguntas correctas en el menor tiempo se hará acreedor a un premio o un incentivo, 

esta actividad se realiza para incentivar la participación de los colaboradores. 

 

Otra actividad a realizarse con los colaboradores es un concurso en el cual  cada 

área de la empresa deberá elaborar un mural con las noticias o novedades más 

relevantes de su área y la  más atractiva y con mejor contenido ganará (cena para 
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todos los integrantes del área) y de esta forma también fomentamos  el buen clima 

laboral.  

 

También el área que más noticias genere, recibirá incentivos por su participación 

y de esta forma poco a poco se creará un involucramiento con la intranet. 

 

Tabla 18 Presupuesto Activaciones 

Tabla 18 Nota. Presupuesto Activaciones 

 

 

4.4 Actividades sociales 

 Dentro de la empresa no se desarrollan muchas actividades que promuevan la 

integración, por ello la empresa ha determinado que por lo menos se desarrollarán tres 

eventos sociales al año; una campaña de lanzamiento de la nueva imagen de la página 

web y del boletín informativo, este se llevará a cabo en un período de tiempo 

aproximado de tres meses, en él se decidirá la estrategia a utilizar y será organizada 

por el área de marketing y comunicación organizacional. El segundo es la presentación 

del plan anual de negocios y esta se planificará en un lapso de 4 meses, en este 

período de tiempo se recopilarán las metas propuestas por área, se coordinará con la 
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agencia el formato de presentación, la temática del evento, se decidirá la fecha, hora y 

lugar en el que se realizará, la campaña de expectativa y los intervinientes. En este 

evento participarán dos áreas de la empresa talento humano y comunicación 

organizacional y el tercer evento es el aniversario de la empresa. Por último se 

atenderá las necesidades institucionales en torno a la organización de nuevos eventos 

que surjan que no estén estimados en el plan. 

 

CONCLUSIÓN 

 

Luego de realizar un análisis de la situación existente en la empresa Diners Club 

Guayaquil y Quito, concluimos que es importante realizar cambios en la estructura 

comunicacional. 

Luego de conocer  la misión y visión de la compañía, podemos concluir diciendo 

que es imprescindible que todas las empresas con una estructura organizacional, como 

la del objeto de este proyecto, cuenten con un área de Comunicación interna y externa 

mediante la fusión del área de Relaciones públicas, la cual se encarga de la difusión de 

información a nivel externa mediante la creación  del área de comunicación 

organizacional se fusionarán las competencias.  

La creación de una cultura de comunicación entre y para los colaboradores de la 

empresa partiendo de una comunicación asertiva para mejorar el rendimiento y 

entendimiento de las gestiones que realizan todos los miembros del equipo y 
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contribuyen al cumplimiento de las metas propuestas en los planes de negocio; los que 

se verán reflejados en las cifras del objetivo económico anual de la empresa. 

Por otra parte utilizado la estrategia correcta  los colaboradores de la empresa 

se sienten más involucrados y participan en los procesos y acontecimientos existentes 

de la empresa con ello el sentido de pertenencia y el clima laboral se fortalecerán 

causando un ambiente agradable para todos los colaboradores y su bienestar, lo cual 

también conlleva a que la productividad se incremente y se cumplan las metas 

trazadas. 

Por ello es tan importante que la empresa cuente con un área encargada de 

manejar de forma correcta la comunicación, ya que lo que no comunica, no existe. 

Este proyecto de tesis diseñará el área de comunicación organizacional para 

que sea  creada hasta mediados del 2014 con la finalidad de fortalecer la estructura del 

corporativo mediante la creación del departamento de comunicación organizacional 

acogiendo la antigua área de Relaciones Públicas, para fusionar competencias internas 

y externas. Esto permitirá aplicar la comunicación asertiva interdepartamental para 

alcanzar los niveles de eficiencia, eficacia y efectividad entre cada área y su 

competencia.  Además logrará que los colaboradores de la empresa se sientan 

involucrados con todos los procesos para fortalecer el clima laboral y optimar los 

índices de productividad. 
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ANEXOS 

 

Resultados de investigación  

Muestra: 100 empleados en Quito y Guayaquil 

 

En este Figura podemos ver que hay mayor número de colaboradores de sexo 

masculino, que femenino; aunque la diferencia no es muy grande. 

 

Ilustración 10 Porcentaje por sexo 

Figura 10. Nota Porcentaje por sexo 

 

 

 

54%

46%

Sexo

Femenino

Masculino



 

114 
 

La mayor parte de los colaboradores de Diners club Ecuador tiene entre 18 a 28 años, 

lo cual indica que tiene personal joven y conociendo ello se podrá definir las acciones a 

tomar. 

 

Ilustración 11 Porcentaje por edad 

Figura 11. Nota Porcentaje por edad 

La mayor parte de las encuestas fueron realizadas a las áreas de servicios al cliente, el 

área comercial y financiera. 
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Ilustración 12 Porcentaje por departamento 

Figura 12. Nota Porcentaje por departamento  

Se pudo concluir con esta encuesta que el 71% de los colaboradores encuestados 

consideran que no cuentan con información de la empresa, lo cual es síntoma de que 

la comunicación interna tiene ciertas deficiencias. 

 

Ilustración 13 Porcentaje de información conocida por personal 
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NO
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Figura 13. Nota. Porcentaje de información conocida por personal. 

 

En la empresa la vía de comunicación más efectiva es el correo electrónico ya que del 

29% de los colaboradores que indican que cuentan con la información necesaria el 

43% ha sido por medio de esta vía. 

 

Ilustración 14 Porcentaje por las vías que se recepta la información 

Figura 14 Nota. Porcentaje por las vías que se recepta la información. 

 

A la mayor parte del personal de la empresa le gustaría informarse por medio del 

correo, canales internos y redes sociales, la última que se encuentra en auge. 
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Ilustración 15 Vías de comunicación 

Figura 15 Nota. Vías de comunicación  

El 58% del personal de la empresa no tiene conocimiento de los beneficios que tiene, 

este dato es sumamente importante porque nuevamente se denota una falla en la 

comunicación interna. 

 

Ilustración 16 Beneficios ofrecidos 
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SI

NO
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Figura 16 Nota. Beneficios ofrecidos 

El 88% del personal encuestado cree que es necesario implementar herramientas para 

fortalecer la comunicación y mantenerlos al día con la información de la empresa. 

 

Ilustración 17 Herramientas 

Figura 17 Nota. Herramientas 

 

Solo el 12% del personal considera que no se debe implementar herramientas debido a 

que ya cuentan con la información necesaria. 

88%

12%

¿Considera Ud. Que sería necesario implementar herramientas y canales para 

fortalecer la comunicación institucional?

SI

NO
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Ilustración 18 Opinión de colaboradores 

Figura 18 Nota. Opinión de colaboradores. 

 

El 92% de los colaboradores consideran que debe existir un departamento de 

comunicación organizacional en la empresa, lo cual nos muestra la apertura que 

tenemos y la necesidad que existe. 
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Ilustración 19 Creación del área de comunicación organizacional 

Figura 19 Nota. Creación del área de comunicación organizacional. 

De ese 92% la mayoría del personal consideran debe existir para poder con una 

información actualizada y a tiempo real. 
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¿Cree necesario que la empresa cuente con un departamento de 

comunicación organizacional que informe en tiempo real todas las 

novedades concernientes al giro del negocio?

SI

NO
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Ilustración 20 Motivos para crear el área de Com. Organizacional 

Figura 20 Nota. Motivos para crear el área de Com. Organizacional 

Es muy importante que podamos ser retroalimentados por el personal, el cual 

considera que el área de comunicación organizacional si podría recibir sugerencias o 

novedades, esto opina el 72% de los encuestados. 
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Ilustración 21 Receptar sugerencia 

Figura 21 Nota. Receptar sugerencias  

 

Piensan que la mejor vía para obtener una retroalimentación es el conocido buzón de 

sugerencias. 

72%

28%

¿Cree Ud. Que el área de comunicación también podría receptar 

sugerencias o novedades (feedback) por parte de los colaboradores?

SI

NO
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Ilustración 22 Vías de feedback 

Figura 22 Nota. Vías de Feedback 
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Ilustración 23 Reglamento Interno - Políticas 

Figura 23 Nota. Reglamento Interno - Políticas 
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Ilustración 24 Reglamento Interno - Políticas 

Figura 24 Nota. Reglamento Interno - Políticas 
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Ilustración 25 Reglamento Interno - Políticas 1 

Figura 25 Nota. Reglamento Interno - Políticas 
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Ilustración 26 Reglamento Interno - Políticas 2 

Figura 26 Nota. Reglamento Interno - Políticas 
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Ilustración 27 Reglamento Interno - Políticas 3 

Figura 27 Nota. Reglamento Interno – Políticas 
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GRUPOS 

PÚBLICOS 

 

INTERESES  

 

PROBLEMAS 

PERCIBIDOS 

 

RECURSOS  

 

INTERÈS DEL 

PROYECTO 

 

CONFLICTOS 

 

 

DIRECTIVOS 

MATRIZ QUITO 

 

 

EL 

CUMPLIMIENTO 

DE TODOS LOS 

OBJETIVOS Y 

METAS 

PROPUESTAS 

ALINEADOS A LA 

MISION DE LA 

ORGANIZACIÓN 

 

 

 

EN ALGUNOS 

CASOS SE HAN 

CUMPLIDO LOS 

OBJETIVOS PERO 

EN UN PLAZO 

MAYOR AL 

DEFINIDO, POR 

PROBLEMAS DE 

COMUNICACIÓN. 

 

 

HUMANOS:  SE 

NECESITA DE UN 

ANALISTA DE 

PRODUCTIVIDAD 

QUIEN 

DETERMINARA 

DONDE SE 

ENCUENTRA EL 

PROBLEMA DE 

COMUNICACIÓN  
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QUE LO  

 

REQUIERAN O 

REASIGNAR 

 

 

PROBLEMAS EN 

LA 

COMUNICACIÓN 

INTERNA Y FALTA 

DE 

CONOCIMIENTOS 

DE LOS 

PROCESOS. 

 

 

SUB UTILIZACIÓN 

DEL  CANAL 

OFICIAL DE  

INFORMACIÓN 

INTRANET. 

 

 

HUMANO:  
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COMUNICACIÓN  
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UNA 
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EMPRESA. 
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INTERRELACIÓN 
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FUNCIONES 

SEGÚN SEA EL 

CASO 

 

TECNOLOGICO: 

MEDIO DE UNA 

COMUNICACIÓN 

EFECTIVA. 

 

 

FINANCIERO 

 

 

OPTIMIZAR LOS 

RECURSOS 

ECONOMICOS 

DISPONIBLES 

PARA CREAR 

NUEVAS ÁREAS 

QUE PERMITAN 

MEJORAR LOS 

PROCESOS EN 

LA EMPRESA. 

 

 

LOS FORMATOS 

UTILIZADOS 

PARA 

GESTIONAR 

PROCESOS NO 

SE ENCUENTRAN 

DIGITALIZADOS Y 

LA BUSQUEDA ES 

DIFICIL DE 

REALIZAR. 

 

 

Físicos:  

SE CUENTA CON 

UN ÁREA VACÍA 

DENTRO DE LA 

SUCURSAL GYE  

Y UIO, LAS 

CUALES PODRÁN 

SER UTILIZADAS 

PARA LA 

INSTALACIÓN DE  

 

NUESTRO 

DEPARTAMENTO 

DE 

COMUNICACIÓN 

ORGANIZACIONA

L. 

 

 

 

MEJORAR LOS 

RESULTADOS 

DEL AREA 
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LA EMPRESA A 

PARTIR DE UN 

CAMBIO EN LA 

GESTION DEL 

AREA   

 

 

SIN ASIGNACIÒN 

PRESUPUESTARIA 

 

 

PERSONAL DE 

MARKETING 

 

 

REALIZAR 

CAMPAÑAS QUE  

 

 

NO SE INFORMA 

DE MANERA  

 

 

MATERIAL POP 

CAMPAÑAS DE  

 

 

EL ÁREA DE 

MARKETING EN  

 

 

EL NO CONTAR 

CON LA  
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POSICIONEN LA 

MARCA EN EL 

MERCADO COMO 

LA TARJETA DE 

CREDITO 

PREFERIDA 

 

 

EFICAZ A LOS 

SOCIOS SOBRE 

LAS 

ACTIVIDADES 

QUE REALIZA LA 

EMPRESA NI SE 

REALIZA 

CAMPAÑAS PARA 

FORTALECER LA 

IMAGEN DE LA 

EMPRESA. 

 

 

RRPP 

CAMPAÑAS EN 

MEDIOS 

MASIVOS. 

CAMPAÑAS EN 

CANALES 

ESPECIALIZADOS 

 

 

CONJUNTO CON 

RRHH Y 

COMUNICACIÓN 

ORGANIZACIONA

L REALIZARÁN 

MÁS CAMPAÑAS 

INTERNAS Y 

EXTERNAS NO 

SOLO PARA DAR 

A CONOCER LA 

MARCA, SINO 

PARA CREAR EL 

SENTIDO DE 

PERTENENCIA 

EN LOS 

COLABORADORE

S Y ELLOS A SU 

VEZ PROYECTEN 

UNA BUENA 

IMAGEN DE SU 

EMPRESA.  

 

 

AUTONOMÍA PARA 

REALIZAR LAS 

TAREAS DEL ÁREA 

SIN CONSULTAR 

PREVIAMENTE 

CON LA MATRIZ. 

 

 

CALL CENTER 

 

 

BRINDAR UNA 

ATENCIÓN DE 

CALIDAD EN LA 

QUE EL SOCIO 

ESTE 

SATISFECHO  

POR LA RAPIDEZ 

Y EFICACIA. 

 

CONTAR CON  

 

 

NO CUENTAN 

CON 

INFORMACIÓN 

ACTUALIZADA 

SOBRE 

PROMOCIONES 

DE PRODUCTOS, 

PROCESOS O 

NOVEDADES DE 

LA EMPRESA.  

 

 

CONTAR CON 

UNA PERSONA 

ASIGNADA POR 

GRUPO PARA 

INFORMAR 

DIARIAMENTE 

LAS NOVEDADES 

MÁS 

IMPORTANTES. 

 

 

CONTAR CON 

INFORMACIÓN 

OFICIAL EN EL 

MOMENTO 

INDICADO Y CON 

ELLO PODER 

BRINDAR UNA 

ATENCIÓN DE 

CALIDAD A LOS 

SOCIOS.  

 

 

EMPLEADOS DE 

DISTINTAS ÁREAS 

BRINDAN UNA 

INFORMACIÓN 

DISTINTA. 

NO SE CUENTA 

CON UN MEDIO 

OFICIAL DE 

COMUNICACIÓN 

INTERNA 



 

132 
 

 

 

INFORMACIÓN 

ACTUALIZADA 

POR PARTE DE  

 

LAS AREAS 

GENERADORAS 

DE LA 

INFORMACION 

 

 

POR ELLO 

TIENEN 

INCONVENIENTE

S AL BRINDAR LA  

 

INFORMACIÓN 

REQUERIDA POR 

LOS SOCIOS. 

 

 

 

VENDEDORES 

 

 

CUMPLIR CON 

SUS METAS DE 

VENTAS A 

NUEVOS SOCIOS 

Y MANTENER LA 

CARTERA 

ACTUAL. 

 

 

NO CUENTAN 

CON UN 

MOTIVACIÓN 

PARA ALCANZAR 

SUS METAS DE 

VENTAS. 

 

NO CUENTAN 

CON 

INFORMACION 

DOCUMENTADA 

DE LOS 

PRODUCTOS 

QUE POSEE LA 

TARJETA PARA 

ENTREGAR A 

SUS CLIENTES 

 

 

 

CONTAR CON 

CAPACITACIONE

S DE LOS 

NUEVOS 

PRODUCTOS 

PARA BRINDAR 

UNA MEJOR 

ASESORIA AL 

CLIENTE DE 

ACUERDO A SUS 

NECESIDADES. 

MATERIALES: 

POP, TRIPTICO, 

MAILING. 

 

TECNOLOGICO 

 

 

CONTAR CON 

INFORMACIÓN 

ACTUALIZADA 

PARA BRINDAR A 

LOS CLIENTES 

LA ASESORIA 

ADECUADA. 

 

MANTENER UNA 

COMUNICACIÓN 

EFECTIVA CON 

EL CLIENTE. 

 

 

BRINDAR 

INFORMACIÓN 

INCORRECTA AL 

CLIENTE Y 

CAUSAR 

MOLESTIA Y UN 

SENTIMIENTO DE 

RECHAZO A LA 

EMPRESA. 

 

 

PROVEEDORES 

 

 

ESTAR 

INFORMADOS DE 

LOS  

 

 

FALTA DE 

CONOCIMIENTO 

DE LOS  

 

 

CONTAR CON UN 

RECURSO 

ASIGNADO A  

 

 

MANTENER 

INFORMADOS A 

LOS  

 

 

INCUMPLIMIENTO 

DE LOS TIEMPOS 

ESTABLECIDOS  
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MOVIMIENTOS 

QUE SE 

REALIZAN 

DENTRO DE LA 

EMPRESA Y DE 

LAS NOVEDADES 

PRESENTADAS 

CON RELACIÓN 

A LA MISMA.  

CONOCER 

OPORTUNIDADE

S DE NEGOCIOS 

CON LA 

EMPRESA 

 

 

MOVIMIENTOS 

INTERNOS Y POR 

ELLO DEMORA 

EN LOS 

PROCESOS. 

 

 

MANEJAR LOS 

PROVEEDORES 

DE SERVICIOS 

 

TECNOLOGICO  

 

 

PROVEEDORES 

DE LAS 

OPORTUNIDADE

S COMERCIALES 

Y NOVEDADES 

ACERCA DE LOS 

PRODUCTOS DE 

LA EMPRESA. 

 

 

PARA LAS 

GESTIONES DE 

LOS 

PROVEEDORES. 

 

 

CLIENTES 

 

 

CONOCER A 

DETALLE  LOS 

BENEFICIOS A  

 

LOS QUE 

ACCEDE EL 

SOCIO POR 

PERTENECER AL 

SELECTO 

GRUPO DE 

DINERS CLUB.  

 

 

INCONFORMIDAD 

POR LA 

INFORMACIÓN  

 

RECIBIDA. 

 

MOLESTOS 

PORQUE LA 

INFORMACIÓN 

NO ES 

PROPORCIONAD

A 

OPORTUNAMENT

E.  

 

 

TECNOLOGICO: 

CREACION DE 

CANALES DE  

 

INFORMACION 

DIRECTA A LOS 

CLIENTES 

DINERS: 

SMS MOBILE 

MARKETING, 

MAILING, CALL 

CENTER Y WEB. 

 

 

SATISFACCIÓN 

TOTAL DEL 

CLIENTE POR   

 

RECIBIR UNA 

ATENCIÓN DE 

CALIDAD AL 

MANEJAR UNA 

INFORMACIÓN 

ACTUALIZADA  Y 

UNIFICADA.  

 

 

RECIBIR 

INFORMACIÓN 

INCORRECTA Y  

 

CAUSAR 

MOLESTIAS AL 

CLIENTE. 

Tabla 19 Cuadro de Involucrados 

Tabla 19 Nota. Cuadro de involucrados 
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Figura  28 Nota. Organigrama de Diners 
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Gerencia de 
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Social 

Gerencia de 

Recursos 

Gerencia 

Nacional Riesgos 

Subgerencia de 

Riesgo de 

crédito, Mercado  

y liquidez. 

Subgerencia de 

Riesgo Operativo 

Gerencia 

Nacional de 

Planeación y 

Gerencia de 

Planeación 

Financiera y  

Presupuesto 

Gerencia de 
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Gerencia de 
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Ilustración 28 
Organigrama Diners 
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Formatos de comunicación: 

Estos son los formatos de comunicación con los que cuenta actualmente la empresa 

Diners club, los mismos que no están digitalizados. 

              

Ilustración 29 Formatos de comunicación 

Figura 29 Nota. Formatos de comunicación 
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Ilustración 30 Formatos de comunicación 1 

Figura 30 Nota. Formatos de comunicación 
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Ilustración 31 Formatos de comunicación 2 

Figura 31 Nota. Formatos de comunicación 
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Ilustración 32 Formatos de Comunicación 3 

Figura 32 Nota. Formatos de comunicación 
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Ilustración 33 Formatos de comunicación 4 

Figura 33 Nota. Formatos de comunicación 
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Ilustración 34 Formatos de comunicación 5 

Figura 34 Nota. Formatos de comunicación 
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Tabla de criterios de evaluación para los líderes de área, luego de efectuar un proceso 

de capacitación en busca de comunicación asertiva. 

 

Tabla 20 Tabla de criterios 

Tabla 20 Nota. Tabla de criterios 
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Tabla 21 Calificación 

Tabla 21 Nota .Calificación 
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Tabla 22 Criterios detallados 

Tabla 22 Nota. Criterios detallados 
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Ilustración 35 Ejemplo de encuesta 

 

Figura 35 Nota. Ejemplo de encuesta 
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Ilustración 36 Cotización 1 

 

Figura 36 Nota. Cotización 1 
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Ilustración 37 Cotización 2 

 

Figura 37 Nota. Cotización 2 
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Ilustración 38 Cotización 3 

Figura 38 Nota. Cotización 3 
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Ilustración 39 Cotización 4 

 

Figura 39 Nota. Cotización 4 
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Ilustración 40 Cotización 5 

Figura 39 Nota. Cotización 5 
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informativo, de comunicación interna y de capacitación, esté será diseñado de acuerdo a 
las necesidades de dicha empresa. 
En inicio será un plan piloto implementado solo en las ciudades de Guayaquil y Quito, de 
acuerdo a su efectividad se irá implementando en el resto de ciudades del Ecuador.  
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interna y externa para que todos los colaboradores de la empresa estén informados de 
todos los acontecimientos y de esta forma la comunicación se dé, de adentro hacia 
afuera, porque en la actualidad es cuestionable que una empresa líder en el mundo no 
tenga el control de su comunicación interna. 
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