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CAPITULO 1

1.1 SINTESIS

La comunicacion 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 area en la que se desarrollaran herramientas y
estrategias de comunicacion para mejorar la relacién interdepartamental, aumente la
productividad, disminuyan los tiempos de respuesta en relacion a la atencion al
cliente, clima laboral, fortalecer el sentido de pertenencia en la empresa y creando

una cultura de comunicacion.

Para lograr esto el plan tendra 3 ejes de accion: informativo, comunicacion
interna capacitacion y eventos, dentro de cada uno se realizardn una serie de
actividades para mejorar el desarrollo de la empresa y que se logren cumplir los

objetivos impuestos.



1.2 INTRODUCCION

La comunicacién organizacional es una importante herramienta de aporte
laboral que en la actualidad permite la efectiva transmisiéon de informacién dentro de
las organizaciones para identificar los requerimientos interdepartamentales y medir

logros a través de la participacion 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 propdsito
de alcanzar los niveles de eficacia, eficiencia y efectividad a través de la relacion

ente jefes y colaboradores.

Los procesos comunicacionales se vuelven parte fundamental del éxito de una
empresa, si se cuenta con un sistema de comunicacion que genere confianza, se
baja el nivel de incertidumbre, provocando la alta participacién de los empleados y

sentimientos de pertenencia hacia la empresa.

A través de la comunicacion asertiva se mantiene a su fuerza laboral
encaminada hacia un mismo fin. Una empresa que desee tener un minimo de

eficiencia y compartir en el mercado debe atender su situacion comunicativa ya que



ésta provee a la organizaciéon del flujo informacién, logrando resultados a nivel

productivo.

Al abordar en este trabajo, la tematica de las comunicaciones en los grupos y
organizaciones, es importante tener en cuenta que todo proceso se realiza en el
marco de los vinculos 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 desafio de crear, en una
empresa de prestigio como Diners club, el area de comunicacién 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 convirti6 en una marca legendaria
que inicidé una categoria entera entorno al empleo de tarjeta de crédito multiuso en el
mundo. Comenz6 cuando un hombre llamado Frank McNamara cendé en un
restaurante de Nueva York, pero dej6 su efectivo en otro terno y firmo un documento
en el restaurante; el cual lo comprometia a cancelar la deuda después. El decidi6

nunca volver a estar avergonzado funddé un club de personas que visitaban



restaurantes habitualmente y de esta forma se cred Diners Club. La revista Life
proclamé una vez a Frank McNamara uno de 'los 100 americanos mas influyentes

del siglo 20'".

Diners Club Ecuador es una franquicia de Diners Club internacional. Esto
significa que la empresa en Ecuador estd sujeta a las politicas 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 compania de servicios de pago bancarios directos con una de las
marcas mas reconocidas en servicios financieros estadounidenses. Establecido en
1950, Diners Club Internacional llegd a ser la primera tarjeta de crédito multiuso en el
mundo, iniciando una revolucién financiera en la manera como los consumidores y
las companias 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 mas de 450 salones de aeropuertos por todo el
mundo, y proveyendo a corporaciones y duefios de negocios pequefios con una serie
completa de soluciones de administracién de gasto. Con la aceptacién en mas de
185 paises y territorios, millones de posiciones mercantiles y acceso a mas de
845,000 en efectivo y ATM, Diners Club es el Unico calificado para servir a sus

miembros por todo el mundo.

La compania ha evolucionado a lo largo de los afios, intentando adaptarse a

las necesidades del mercado corporativo y a las demandas de sus Titulares, siendo



en la actualidad una de las primeras companias del sector y una de las mas

reconocidas por empresas privadas e instituciones publicas.

Su especializacién, dedicacién 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 fundacién, el grupo objetivo de la empresa ha sido personas de nivel
socio econémico medio alto, alto con edades comprendidas entre los 25 anos y 50
anos con un nivel cultural intermedio, de preferencia profesionales o en ultimo afio de
estudio o ejecutivos, quienes perciban ingresos promedio superior a $3000 délares

mensuales con un patrimonio superior a $50.000 délares.

En Ecuador Diners ya cuenta con 347.544 tarjeta habientes que pueden

acceder a un sin numero de beneficios en nuestro pais y en el resto del mundo.

Mision:

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

expectativas a través del conocimiento y la innovacion.

Vision:

Socios para toda la vida, cada dia.



Politicas:

Art. 10 Politica de Recursos Humanos.- El empleador, a través de su politica de
recursos humanos, establece los lineamientos que facilitan la gestiéon integral de los
diferentes subsistemas de administracion de recursos humanos, entendidos como las
herramientas de gestion estratégica que le permitan contar con las personas
apropiadas para la consecucion de sus fines, con recursos humanos en permanente
crecimiento, de manera que potencien continuamente a si mismos y a la empresa y
que fije de manera objetiva y pertinente los procesos adecuados de su

incorporacion, permanencia, proyecciéon y desvinculacion.

Art. 12 Jornada de trabajo.- La jornada ordinaria de trabajo se verificara de lunes a
viernes, a excepcion de las ciudades en las que se fije un horario diferente en razén
de lo dispuesto por la superintendencia de bancos y seguros o por las costumbres
del lugar. La jornada maxima sera de 8 horas diarias y 40 horas semanales. Se
podra fijar jornadas diferentes en caso de contratos de jornada parcial, de jornadas

parciales permanentes u otros de caracter precario.

Art. 14 Asistencia y puntualidad.- Es obligacion elemental de los colaboradores la
asistencia diaria y puntual, de tal manera que a la hora de iniciacién de las labores

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

Art. 18 Permisos Remunerados.- Los colaboradores tendran derecho a permiso
remunerado de 3 dias consecutivos, por el nacimiento de hijos; y, por el fallecimiento
de padre, madre conyuge, conviviente en unién de hecho, legalmente declarada,

hijos o de sus parientes dentro del segundo grado de consanguinidad y afinidad.



1.4 ANTECEDENTES DEL AREA DE ESTUDIO

En 1972 se cre6 en Ecuador el departamento de recursos humanos Diners
como un area dentro del administrativo, pero fue hasta el afno 1974 donde siguiendo
los parametros internacionales se independizé bajo la responsabilidad de apenas 3
profesionales quienes manejaban Unicamente la contratacion del personal de la
empresa; ARos después, segun las nuevas tendencias empresariales se consideré
crear un area dedicada a la comunicacién externa logrando asi que en el 2001 fuera
inaugurada RRPP con apenas 2 personas a cargo quienes hasta la actualidad

manejan la comunicacién con los publicos externos: clientes, proveedores y medios.

Labor que, sin duda, representa un importante aporte para la empresa en lo
que respecta a la proyeccién de la imagen empresarial puertas afuera; sin embargo,
en lo que respecta a la comunicacion 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 estan desinformados de las novedades de la empresa. Es por
ello que mediante este trabajo se propone desarrollar y aplicar un disefio de
comunicacién organizacional que amplié el campo de accion del area de RRPP y
otorgue responsabilidades a nivel interno mediante el desarrollo de procedimientos
fisicos y tecnolégicos que busquen mantener informados a los empleados de forma

permanente para crear en ellos una cultura de comunicacion.



Ante el siguiente analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas del area de RRPP unica fuente generadora de informacién a nivel externo

de la empresa.

MATRIZ FODA DE ESTRATEGIAS DE CAMBIO ¥
CONSOLIDACION COMUNICACION CON RRPP

EORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

1. Existencia de un area de comunicacion externa [RRPP)
2. Buen manejo de la pagina Diners

3. Buen flujo de informacion en cuenta de Facebook

4 Alta cooperacion del departamento de Recursos
Humanos y Marketing

1. Intranet no aprovechada

2. No actualizacion de este canal de comunicacion
3. falta de parametros de comunicacion interna

4 falta de iniciativa para la difusion interna

OPORTUNIDADES (0)

ESTRATEGIAS (FO)
[Crecimiento)

ESTRATEGIAS (DO)
(Preservacion)

1. Interés de los trabajadores en la creacion de
un departamento de comunicacion
organizacional

2. Experiencia en el manejo de la comunicacion
externa [RRPP)

3. Expectativa ejecutiva de mejoramiento de
clima laboral y productividad

Adherir el departamento de RRPP en la creacion de
comunicacion organizacional

Redisefiar y actualizar de forma permanente la intranet

crear un boletin informativo

Digitalizar los formatos de comunicacion interna

crear parametros de comunicacion interna
Difusion interna mediante activaciones y capacitaciones

AMENAZAS (A) todo lo externo que podria afectar a
la empresa

ESTRATEGIAS (FA)
{Comportacion)

ESTRATEGIAS (DA)
{Cambio)

1. Agencias de comunicacion pueden ofrecer
servicios temporales a bajo costo

3. Franguicia desestime la creacion del
departamento de comunicacién

1. Redisefiar las competencias del deapartamento de
RRPP para que pase ampliar su campo |creacion de
comunicacion organizacional)

2.Vender la idea de "Un empleado que se siente parte de
trabaja mas y mejor" sin embargo,aquel que no desarrolla
pertenencia trabaja para vivir sin importar la empresa.

3. Evaluar mensualmente los resultados de las
publicaciones emitidas al personal.

4. Crear programas de incentivo enfocados a recordar los
beneficios de una acertada comunicacion corporativa.

Tabla 1 Nota. FODA

1.5 IMPORTANCIA DEL DISENO DEL AREA DE COMUNICACION

ORGANIZACIONAL PARA DINERS

El disefio del area de comunicacion organizacional Diners Club constituye un

aporte ineludible para generar el vinculo afectivo entre los colaboradores y su




empresa, aportando asi a mejorar el clima laboral, alcanzar mayores indices de
productividad y lograr mayores niveles de eficiencia, eficacia y efectividad en cada

uno de los departamentos de la empresa.

Esta tesis recoge la planificacion estratégica de este departamento como un
instrumento para la correcta toma de decisiones a nivel organizacional en sus

diferentes campos de accién.

En el mundo moderno ninguna agrupacion humana socioecondmica debe
operar sin planificar previamente sus actividades y acciones para la consecucion de

sus objetivos empresariales.

Esto constituye una importante herramienta para la solucién de la
problematica institucional a través de una estrategia de comunicacioén asertiva que

sea evaluada de forma permanente.

1.6 JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

Una empresa multinacional como Diners Club debe contar con un area de
comunicacién organizacional para fortalecer las herramientas de informacién e
implementar nuevas estrategias de comunicacion interdepartamental que contribuyan
positivamente en el desarrollo profesional de sus empleados y la percepcion interna
de la imagen de empresa, creando asi un sentido de pertenencia y fidelidad por parte

de los colaboradores.



Esto sera posible gracias al disefio de una planificacién que parte de una
investigacion a 100 empleados de Quito y Guayaquil quienes sefialaron que se

sienten desinformados y ajenos a la empresa.

Se evidencia que el 71% de los colaboradores de la empresa dicen no
conocer la informacién necesaria del corporativo y afirman que la poca informacién
que recibieron fue a través del correo electrénico, seguramente debido a que este
29% estaba involucrado en el proyecto como ejecutor o usuario, mas no por una

comunicacion de la novedad.

No existe una via de comunicacion definida, sin embargo, esta el interés por
parte de los colaboradores en recibir informacién, es por ello que el 88% de los
colaboradores coinciden en contar con una herramienta de comunicacién que

permita acceder a informacion de la empresa de forma oficial.

Ademéas de contar con un &rea de comunicacién 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 organizacion, es por ello que se requiere de implementar

adicionalmente un buzoén de sugerencias.
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71

Los colaboradores consideran que:

No cuentan con la mformacion necesaria
referente a la empresa

28

Les gustaria nformarse prncipalmente por
medio del correo electronico, nego por canales
mternos v redes sociales.

No conocen los beneficios que les ofrece la
empresa

88

Que se debe fortalecer la comunicacion interna

92

Se necesita crear un area de comumicacion
organizacional para que los mantenga
mformados

30

Necesitan tener la informacion en tiempo real v
actualizada

12

Se debe contar con un feedback por medio de
el buzdon de sugerecias.

Tabla 2 Nota. Resumen interpretacion de las encuestas.
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informacicn Consideran necesario laimplementacion de

un Depto de Comunicacién Organizacional

Consideran queesun Feedback esnecesario
pars &l cumplimiento de susfunciones.

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 area las mismas que estan reflejadas en el
siguiente cuadro de involucrados que refleja los siguientes problemas percibidos: el
incumplimiento de objetivos en plazos establecidos por problemas de comunicacion
ademas, el retraso en los procesos a causa de los formatos no digitalizados lo que

dificulta la basqueda de informacién por asuntos emergentes.
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Figura 2 Nota. Publicos Diners
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Figura 3 Nota. Publicos Diners

A continuacién la informacién recogida.

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

colaboradores perciben que presenta informacion 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 criticos por no contar con un departamento que se encargue

del manejo de la comunicacion, a continuacién el arbol de problemas:

\ CAUSAS \ ‘PROBLEMA H EFECTOS \

CA%EIEH': EL PERDIDA DE
LABORAL DOCUMENTOS
T T
|
T
DETERIORO DE
LA IMAGEN RETRASOS EN |Nsi|:r||§':|-srgf|os
EMPRESARIAL LOS PROCESOS
£ : £ —_
INEXISTENCIA DEL
DEPARTAMENTO DE
COMUNICACION
ORGANIZACIONAL ~ [i—
, F T t | 7
! ’ ' FORMATOS DE
INFORMACION FALTA DE CANAL DESCONOCIMIENTO COMUNICACION
DE SACTUALIZADA OFICIAL DE DE LOS PROCESOS Dl'ngTEARL*I'nggS
INFORMACION
—_—F
-
NO CUENTAN
NO DAN LA CON |
INFORMACION INFORMACION
OPORTUNAMENTE DOCUMENTADA

Figura 4 Nota. Arbol de problemas

FALTA DE SENTIDO
DE PERTENENCIA DE
LA EMPRESA EN LOS

COLABORADORES

¥

SIN MOTIVACION
POR
CUMPLIMIENTO
DE VENTAS

Todas estas falencias provocan segun los entrevistados errores en la

comunicaciéon y excluye a los empleados indirectamente de los procesos de

transformacién que vive periddicamente Diners Club.

planteados estan:

Entre los problemas

Los colaboradores no demuestran el suficiente compromiso para

comunicar las gestiones que llevan en cada area porque no utilizan

15




correctamente las pocas herramientas de comunicacién, lo que provoca que la
informacion no llegue a tiempo y de la forma correcta.

J Los lideres asocian la comunicacion con un informe o un reporte
de gestion, 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).

J La empresa no ha considerado la implementacién de un plan
estratégico de comunicacién ya que no cuenta con un area de la empresa que
se encargue de aquello.

o Se considera muy ancha la brecha entre la alta direccién de la

empresa y el colaborador técnico-operativo.

Ademas precisan que hay diversas interpretaciones cuando se generan

comunicaciones por parte de algunas areas de la empresa.

o 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 problematica los publicos internos se mostraron interesados con la
creacién del area que permita disponibilizar herramientas para una comunicacion
efectiva entre las areas de la empresa, lo que impactard 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 logico que identifica los objetivos de esta tesis

empleando la légica del zigzag, que interrelaciona el fin, el propésito, los

componentes y las actividades mediante el analisis de medios de verificacion y

plazos de indicadores de gestion lo que representa la base para toda planificacion

estratégica.

RESUMEN NARRATIVO

DE OBJETIVOS

INDICADORES
VERIFICABLES

OBJETIVAMENTE

MEDIOS DE VERIFICACION

SUPUESTOS

(Fin) Crear el area de
comunicacion organizacional
en la sucursal Guayaquil para
solucionar los problemas de
comunicacion interna que se

registra en la empresa.

Este proyecto impactara en el
clima laboral, ademas que
influira en el area financiera

por la mejora en el servicio al

cliente.

Mejorara el desarrollo
profesional del personal.
Mediante talleres,

capacitaciones y seminarios.

Nuestra fuente de verificacion
seran los colaboradores de la
empresa, por medio de encuestas
de clima laboral y a través de

entrevistas.

La matriz en Quito
cuestione la creacion
del area de
comunicacion

organizacional.

Obstéaculos pequefios,
medianos o grandes
que puedan entorpecer

mi proyecto

(proposito) Mejorar el manejo
de la comunicacion
interdepartamental y también
con los publicos para
desarrollar en los
colaboradores aptitudes y

actitudes para lograr una

El 70% del personal debera
conocer el manejo adecuado
de los formatos digitales en

un lapso de 6 meses.

El 80% de los formatos

digitales deben haber sido

Tecnolégicas mediante el boletin
virtual y la digitalizacién de los

formatos.

Fisica: el boletin impreso,

fotografias, grabaciones.

Obstéaculos pequefios,
medianos o grandes
que deben ocurrir para
que el mi proyecto
pueda enjutarse y

tomar fuerza.
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comunicacion asertiva que
optime los indices de

productividad.

procesados en un periodo de

3 meses.

Todas las actividades que se
van a hacer en el proyecto

(metas con tiempo)

Boletin debe estar disefiado
para produccién maximo de 2

meses.

Talleres:
Campanas internas: 2 en

minimo 6 meses.

EJ: que ocurra algun

error grave para que

necesiten urgente el
area de comunicacion

organizacional.

(componentes) Elaborar y
desarrollar un plan de
comunicacion que contenga 3
ejes de accion: el primer eje a
nivel informativo, el segundo a
nivel de comunicacién interna
y el tercero capacitacion y

eventos.

El programa informativo que
contempla difundir un boletin
quincenal con las novedades
de la empresa y tenga una
aceptacién y participacion de
los empleados en el plazo de

seis meses.

En el programa de
comunicacion interna la meta
es digitalizar todos los
formatos o procesos en el
lapso de un ano y que el
personal conozca su

aplicacion.

En el programa de eventos la

Los resultados podran ser

visualizados por alguna autoridad

pertinente en la pagina 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 ano.

(actividades) Elaborar
cronogramas de actividades
que respondan a los intereses

de cada programa.

Ejemplo:

Dentro del programa
informativo: Disefar un
boletin impreso y virtual con
emision quincenal para que
los colaboradores tengan
conocimiento de las
novedades que se han

presentado en la empresa.

Programa Comunicacion
Interna: Digitalizar los
formatos de comunicacion
para optimar tiempo y

recursos.

. Realizar un taller de
capacitacion 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 informacion (pagina

web, en algun 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 planificacion
anual con fechas importantes
para la empresa que involucre
la participacion del publico de

la misma.
o Realizar el
lanzamiento del

boletin.

. Realizar campanas
internas.
. Realizar seminarios

comunicacionales.

Tabla 3 Nota. Marco l6gico

El objetivo principal es contar con un area integral que maneje procesos,
estandares de comunicacion beneficiosos para toda la empresa, logrando de esta

manera la unificacion de la informacién, la capacidad de respuesta y productividad.

La propuesta de tesis contempla el desarrollo de varios proyectos de
comunicacion interna como: la publicacion de un boletin informativo quincenal, la
actualizacion permanente de la Intranet, la digitalizacion de formatos y la

organizacion de eventos referentes al desarrollo de la comunicacion asertiva.
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Mediante esta estrategia de comunicacién, la creacién de este departamento
permitira mejorar el clima laboral por medio del desarrollo personal y profesional a
través de talleres de capacitacion y campanas de motivacion, lo que repercutira en la
atencién al cliente y por ende en las ventas. Ademas el 70% de los formatos de
comunicacion seran digitales ya que el 30% restante requiere de un respaldo fisico

por firmas de autorizacion.

Es fundamental mantener informados a todos los colaboradores acerca de las
novedades de la misma con el propdsito que sean participes de la evolucion de la

compafhia y puedan aportar con ideas de cambio.

1.7 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.7.1 Objetivo general

Disenar el area de comunicacién 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 comunicacién interna, las relaciones
interdepartamentales y la realizacion de eventos para fortalecer el ambiente laboral y
contribuir al desempeno de roles, desarrollo de nuevas ideas que busquen alcanzar

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

o Disefnar el departamento de comunicacion organizacional
acogiendo la antigua area de Relaciones Publicas, para fusionar

competencias a nivel de comunicacién interna y externa.

o Aplicar la comunicacién asertiva interdepartamental para
alcanzar los niveles de eficiencia, eficacia y efectividad entre cada area

y su competencia.

o Lograr que los colaboradores de la empresa se sientan
involucrados con todos los procesos para fortalecer el clima laboral y

optimar los indices de productividad.

1.8 ESTABLECIMIENTO DE HIPOTESIS

Conocido el entorno y su posible evolucién, y determinados los obijetivos,
conviene establecer una serie de hipétesis o supuestos que permitan definir un
escenario o marco general en el que, previsiblemente, se desarrollard el Plan de

Comunicacién.
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Tomando en cuenta que desde 2001 el departamento de relaciones publicas
ha estado a cargo de la comunicacion a nivel de redes sociales, acercamiento con la
prensa y planificacién de eventos, ;Sera oportuno ampliar el campo de accién y
crear un departamento que se encargue de lo interno y externo? Tomando en cuenta

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

1.9 MARCO TEORICO

Desde la creacién del hombre tuvo la necesidad de comunicarse, inicialmente
de forma primitiva hasta ir evolucionando, pero fue en la segunda guerra mundial
donde el matematico Claude Shannon emprendi6é una investigacion cientifica que dio

como resultado la teoria de la informacién.

Segun Shannon, para poder evitar el ruido en la transmision de un mensaje,
habria que ponerle especial atencion a la cantidad de informacién transmitida en el

mismo.(Claude, 1948)’

En esa misma década (1948) Norbert Wiener formula la teoria matematica de
la comunicacién que consistia en el estudio del nivel fisico, semantico y socio cultural

sobre la informacién y su poder en las masas.

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

una “maquina” con complejos sistemas de control de informacién, que regulan la

' (Claude, 1948)
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‘temperatura” del agua en el organismo. Esto sera fundamental para entender la
importancia de la comunicacion 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 comunicacion funciona con sistemas humanos que estan
interrelacionados y en un continuo contacto, no con entes aislados; esto lo
podriamos relacionar un poco con la teoria funcionalista que ve a la sociedad como

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

En 1950 el Doctor W. Charles Redding realizé estudios de campo dentro de
las universidades para desarrollar la comunicacion organizacional, lo que represent6
un importante avance en esta materia y lo convirtié en el padre de la comunicacion.
“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

mds personas'(Charles, 1972)°

La comunicacion organizacional tuvo su auge a nivel mundial en los afos 70
con la publicaciéon del libro de Charles Redding “Communication within the
Organization”, que hizo una revision e interpretacion de la literatura comunicacional

de las organizaciones.

Es importante ademas precisar que a la comunicacién se la conoce como un
proceso que permite la transmision de informacion entre dos o0 mas participantes, los

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

2 (Norbert, 1948)
% (Charles, 1972)
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En la década de los 70 la comunicacion organizacional surge como disciplina
en el campo de las ciencias sociales hace tres décadas. Centra su atenciéon en el
analisis, diagnostico, organizacion y perfeccionamiento de las complejas variables
que conforman los procesos comunicativos en la organizacién, a fin de mejorar la
interrelacion entre sus miembros, y entre estos y el publico externo, lo que conduce a
mejor perfeccionamiento de la empresa o institucion, y al fortalecimiento de su

identidad.

Cuarenta afos mas tarde, las empresas necesitan que ahora se analice cual
es la forma mas viable de informar, cual es el plan de comunicacién o estrategia a
utilizar: llevar a cabo todas las actividades que faciliten la comunicacién efectiva
entre las areas involucradas. Con ello se lograra una mejora en la interrelacién de las
areas 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 mas fuerte y soélida.

Segun estos investigadores de este campo, los procesos de comunicacién
son complejos y que no solo se trata de enviar y recibir informacién, desde aquella
época a la actualidad la comunicacion ha evolucionado y las necesidades
corporativas de antes no son las mismas que las de ahora. Por eso surgid la
necesidad de que expertos en esta area estudien nuevas formas de comunicacién a

nivel organizacional.
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Segun el investigador y académico Licenciado Carlos Fernandez Collado "Un
conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, entre la organizacion y
su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta ultima cumpla

mejor y més répido los objetivos".(Collados, 1997)*

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, ahi €l se
sentira parte de la empresa y por ende sera el primero en difundir el mensaje y

cooperar para que la imagen de la empresa sea buena.

1.10 MARCO REFERENCIAL

En el ano 1920 aproximadamente se datan los primeros estudios de
comunicacién organizacional en la Escuela de las Relaciones Humanas con la

finalidad de entender los procesos organizacionales.

La comunicaciéon organizacional se desarroll6 en los paises anglosajones con
rapidez y se fue extendiendo a los continentes de Europa y América, en este ultimo

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

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

pasos.

Actualmente la comunicaciéon se ha vuelto mucho mas importante que antes
en las empresas pero a pesar de ello no siempre existe un area de comunicacion
organizacional donde se maneje de forma adecuada la comunicacién interna. Sino
gue en muchas empresas no consideran necesario crear un departamento que se
encargue de ello ya que suponen que lo puede realizar también el area de Talento

humano porque estan muy ligados a la comunicacion interna.

En las empresas no se deciden a crear esta area porque implicaria un gasto
en la empresa y de cierta forma no existe la manera de calcular el beneficio

econdémico que trae una comunicacién efectiva.

Segun el periodista Jorge Consuegra “La comunicacion Organizacional es la
columna vertebral de una organizacion ya que proyecta y analiza todos y cada uno
de los factores comunicacionales de la misma, estructurando y disefiando modelos
para que la comunicacion sea mas eficaz, analitica y produzca excelentes resultados

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

En la actualidad se ha incrementado el interés por la “Comunicacion
organizacional” esto se debe a que la comunicacién dentro de una empresa se ha
vuelto lo mas importante para el desarrollo de las gestiones. Segun estudios

realizados esta comunicacion organizacional beneficia a las empresas

® (Consuegra, 2002)
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proporcionando una comunicacion de doble via (feedback), se cuenta con una
informacion oficial y confiable, y diferentes canales para ser proporcionada. Ademas
es muy util 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 satisfaccion del colaborador. Algo muy
importante que debemos tomar en consideraciéon es que con ello se logra que el
colaborador se sienta protagonista de los acontecimientos en la organizacion y de

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

La comunicaciéon organizacional es tan importante que puede influenciar en
casi todas las areas 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 areas por lo tanto la informacion que se maneje sera unificada y sera

menos probable que se presenten inconvenientes.

Maria Gil-Casares ha explicado los objetivos de la vocalia de Comunicacion
Interna de Dircom: conjunto de actuaciones estratégicas que contribuyen a alinear a
las personas con los objetivos y valores de la organizacion, generando compromiso,
participacion y colaboracion™ y sistematizar esta funcion a través de modelos que
sirvan como guia, para lo que se ha elaborado dicho estudio como punto de

partida.(Caceres, 2007)°

® (Caceres, 2007)
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La comunicacion organizacional va desde el uso de una firma institucional,
hasta la imagen que proyecta la empresa a los publicos 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 comunicacibn 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 comunicacion interna y externa de
una empresa van de la mano y siempre tienen una relacién. Pifiuel opina que “los
objetivos de la comunicacion interna se integran en la politica integral de la empresa
cuando la comunicacion interna y la comunicacion externa son interdependientes y
complementarias. (...) Es indispensable que las acciones de comunicacion interna y
comunicacion externa sean desarrolladas, al menos, en coherencia unas con otras,
pues el personal, fuera de las horas de trabajo, se mezcla con el gran publico (...).
Decir una cosa dentro de casa y la contraria fuera desacredita el discurso de la
empresa en su conjunto. Por su parte, cualquier campafa de comunicacion externa,
conocida previamente en el interior, puede ser mucho mas calurosamente aceptada

o rechazada en virtud de la implicacién del personal’(Pifiuel, 1997)’

Surgio6 la necesidad de estudiar cual de las empresas mas reconocidas en el

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

’ (Pifiuel, 1997)
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DirCom, el cual se encarga de lograr que toda la comunicaciéon dentro de la empresa

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

En el afo 2008 se realizd una investigacibn en América latina para conocer

cuantas de las empresas mejor posicionadas cuentan con un area de comunicacion.

Esta investigacién fue realizada por medio de una matriz con ranking,
empresa, sector, sitio web y sistema de comunicacién, la informacién fue
proporcionada por Great Place to Work Institute Inc, se tomaron como muestra las 10
primeras empresas del listado, menos Ecuador que solo reporté 8. Luego de que
hayan sido ordenadas las empresas se verifico cual de ella tenia un &rea de

comunicacién organizacional.

Ver tabla de estudio de la pagina (afio 2008)

http://www.cibersociedad.net/public/coms3con/1086 k3 j9osys.jpa
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Ecuador:

Ranking] Empresa Sector Sitie Weh Sistema de comunicacién
& manco Eafs B
Flastizarma Nlannfactura WA ATNANSD COTNEC Bt d.mc.c,mn e
B, corImicarion
sS4 Produccidn
Vanhal Dlarofactura v bal com Mo indica direceidn de
Ecnador 5.4. Produceidn p J CcoTnicarion
Dferck C 4. Farrnacéutica v amerck com.ec Ho:inthica ti_Jlec.-{mn 2
corInicarion
Cadbary Bue @ i
Ldamms Mlannfactura wograr cadburyschweppes con ik ﬁmfﬁﬁn i
Ecuador 5.4, Produccidn
CORPORATIVO
INTERNACIONAL
Cormicacidn Corporatie D
. Luig &bl / Corisidn de
Telefnica Fie H
Eouador  |Telecorunicaciones wognar telefonica corn ec s S
(Otecel 5.4 Beputacién Corporatrea; D
T Pablao Isla Bbrarez de Tejera
Presidente), D. Alfonso Ferrard
Herrero, I Antonio Ilassanell
Lavilla, 1. Enricgue Used &znar
Schen:.ng s ; Mo indica direccidn de
Ecuatoriana Farrnacéutica wanar schering cotm ec Za
- cormicarion
Raoche Ilarmfactura R A Mo indica direccidn de
Eeuador 5.4, Produccidn - cormicacidn
Mestlé Ilarmfactura v St Mo indica direccidn de
Eruador 5.4, Produccidn - corrmicacidn

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

comunicacion organizacional

El Inec (Instituto nacional de estadisticas y censos) reporta que en el afio 2012
el Ecuador conté con 179.830 empresas a nivel nacional pero lamentablemente no

existe un reciente estudio sobre la

implementacion del departamento de
comunicacién organizacional en los ultimos 5 afos que permitan tener una

estadistica actualizada.
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EMPRESA Unidad organizativa de produccién de bienes y
servicios con autonomia de decision sobre sus
179.830 recursos.

Ejerce sus actividades en uno o
varios establecimientos

1239.625 \

Es la parte de la empresa (taller, fabrica, almacén,

oficinas, depdsitos) ubicada en un lugar
Establecimiento 1 Establecimiento 2 determinado.

Figura 5 Nota. Empresas existentes en Ecuador

Segun Verédnica Carrera del Rio, Coordinadora del area de Comunicacién
Organizacional de la empresa Conecel, “El objetivo principal del area es mantener al
personal informado, motivado y la mejora continua del clima laboral en las

empresas’.

Ademas opina que la comunicacion organizacional “No esta muy desarrollada
en el pais, las multinacionales han tomado la iniciativa a partir del firme interés en la
mejora de la comunicacion interna esto a través de recomendaciones de sus
similares o filiales en paises del primer mundo. Se implementa pero considero que no
solo se deberia destinar uno o 2 recursos ya que el ideal ser, es que se implemente

un equipo que atienda todos los frentes de comunicacion de la organizacion’.
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¢, Cudles son los beneficios que recibe la empresa por la existencia del area?
“Basico si la gente se siente contenta, el equipo se siente mas feliz y es mas
productivo, contribuye en la comunicacion con los colaboradores de la empresa, la
clave es la informacion, si das mejor informacion recibes mejores resultados. La
comunicacion interna depende del tono, mensaje o énfasis que se le dé a los temas
por eso es importante entablar un tipo de comunicacion asertiva y con confianza al
personal, recordemos que el area de comunicacion organizacional es la voz de la
empresa, su pensar, sentir que tiene que estar compuesto de los valores, la mision y
la vision de la organizacion. Todo esto produce como beneficio un recurso humano

de alto desemperio, ese seria el beneficio principal’.

Tras este analisis podemos ver que a pesar de que la comunicacion es
fundamental en la estructura organizacional hay muchas empresas de prestigio que
aun no tienen un area de comunicacién organizacional, ni tampoco cuentan con
profesionales que realicen este trabajo; Sin embargo en lo que respecta al sector
publico este departamento esta en permanente rediseno para alcanzar los objetivos

mediante la comunicacion asertiva.
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CAPITULO 2

2.1 CREACION DEL AREA DE COMUNICACION

El disefio del area de Comunicacién Organizacional estara enfocado en
gestionar los procesos de comunicacién de la empresa mediante formatos para la
transmisién de informacion ascendente, descendente y horizontal; ademas del
mejoramiento de los canales de comunicacién oficial. Esto implica el desarrollo de
conocimientos para el diagnéstico, planificacién, gestion y evaluacion de procesos y

proyectos, incluyendo la comunicacién interpersonal - grupal.

Se adecuara un area con las condiciones fisicas y tecnoldgicas necesarias

para ofrecer el servicio comunicacional a sus publicos.

Se contratara a personal calificado para efectuar labores de Periodismo,

Relaciones Publicas y Diseno Figura.

2.1.1 Politicas de procedimientos

Se revisard y fortalecera las publicaciones oficiales (intranet) para alcanzar la
comunicacion asertiva con los colaboradores
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e Delimitaremos un espacio para la publicacion de un boletin con emisién
quincenal, el mismo que tendra cuatro carillas a full color:

e Se priorizarda la informacién de los acontecimientos que estén por
suceder y se mencionara aquellos hechos pasados que tengan alto
interés entre los empleados sin perder vigencia.

e Se impulsara un espacio dedicado a los empleados de la institucién
para reconocer su mérito laboral a través de una biografia con énfasis
en facetas desconocidas.

e Fomentara la competencia interdepartamental en torno a noticias de
innovacion en procesos de ejecucion.

e Se atendera las necesidades informativas de los departamentos en
torno a la agenda comunitaria.

e Publicara el analisis y las reflexiones de los gerentes de las diferentes
areas en torno al avance, ejecucién de programas, proyectos y metas
de la institucion.

e Anunciara las alianzas interinstitucionales a nivel de proveedores vy

clientes que fortaleceran la empresa en diferentes ambitos.

Digitalizaremos todos los formatos de comunicacién del afio en curso para
optimizar tiempo y recursos a la hora de establecer una comunicacién gerencial,

interdepartamental u operativa.

e Se impulsara una cultura tecnolégica al interior de la empresa entre los

empleados mediante la digitalizacién de formatos de comunicacién lo que
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permitird optimar la capacidad de busqueda de un archivo por fecha, nombre

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

reglamentario para presentar el pertinente informe a contraloria.

e Por otro lado, se sometera a revision los formatos de comunicacién en lo que

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

para aplicar la comunicacién asertiva desde talento humano hacia los

colaboradores.

Se priorizara la capacitacion de los empleados de la empresa en torno a los

procesos de comunicacion.

Se ilustrara sobre uso de formatos digitales de comunicacién
realizando charlas informativas para el buen uso de la INTRANET.

Se efectuaran seminarios de comunicacion asertiva periddicamente
para diferentes grupos objetivos dentro de la empresa con el propdésito
de mantenerlos actualizados con los procesos de comunicacion.

Se adhiere el antiguo departamento de Relaciones publicas creado en
2001, cuyas funciones se centran en el manejo de la comunicacién
externa en lo que compete a publicacién de informacion en redes
sociales y difusién de noticias Diners a los medios de comunicacién
masivas (Television, radio y prensa escrita) al igual que la definicién del
concepto de eventos sociales que se realicen fuera de la empresa para

fortalecer el vinculo entre clientes, proveedores y publico general.
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2.1.2 Ejes de accion

El plan de comunicacién que se implementara en este nuevo departamento de

Diners Club tendra tres ejes de accion:

1.- El que requiere ejecucién inmediata se denomina INFORMATIVO que
consiste en potencializar las herramientas que nos da la tecnologia mediante la
intranet, promoviendo la publicacién diaria de las novedades de la empresa en todas

las sucursales ya sea en la pagina de la Intranet o el Boletin quincenal.

2.- COMUNICACION INTERNA: consiste en digitalizar los requerimientos
fisicos para optimizar tiempo y recursos a la hora de establecer una comunicacion
interdepartamental y operativa. Ademas se revisard el manejo los formatos de

comunicacion; como los anuncios, circulares, memorandums, oficios, carteleras, etc.

3.- CAPACITACION: se desarrollaran diferentes actividades para todos los
colaboradores de la empresa con el proposito de identificar los nuevos
procedimientos comunicacionales y que puedan estar preparados dia a dia para la
gestibon que desemperian. Ademas se desarrollaran actividades internas que
promuevan la integracion para refrescar el ambiente laboral y mejorar el desempefio
de los colaboradores de la empresa poniendo a prueba su creatividad, liderazgo y
cooperacién. 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 APLICACION

2.2.1 Requerimientos Humanos

Se requerird a un director de comunicacién que cuente con titulo de cuarto
nivel con experiencia minima de 5 afos en el &mbito de la comunicacién. Debe tener
conocimientos en el manejo de procesos comunicacionales con los publicos y

utilizacién de herramientas.

De igual manera en la ciudad de Guayaquil se contratara a un profesional que
posea titulo de tercer nivel con experiencia en el area de comunicacién para ocupar

el cargo de coordinador de la Unidad.

Se contratara con dos periodistas multimedia profesionales en Quito vy
Guayaquil, indistintamente y cuya experiencia laboral se centre en el area de
reporteria con manejo de sistemas multimedia con minimo un afio de experiencia.
Ambos se encargaran de redisefiar la Intranet y elaborar el boletin para vender
graficamente la informacion recopilada de la empresa, de esta forma encontrar un

enfoque informativo que pueda ser publicado en el boletin.

Por otra parte se necesitara la colaboracién de un administrador residente en
Quito, quien sera el encargado de mantener actualizada diariamente la pagina oficial
de informacién interna (INTRANET) y ademds de viabilizar la publicacién virtual del

boletin informativo de la empresa en las principales ciudades Diners.
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Se requerird un asistente comunicacional del area de Guayaquil quien debe
ser egresado de la carrera de comunicacion social con experiencia laboral minima de
2 anos en el area de redaccion. Esa persona se encargara de la elaboracién de
oficios, circulares, memorandos, correos electrénicos informativos y ademas de
recopilar la informacién que se genera dentro de la empresa para tramitar su
publicacién en el boletin o la intranet. Adicionalmente sera el responsable de ejecutar
lo planificado en lo que respecta a los proyectos de capacitacion, de digitalizacion,

activaciones y eventos comunicacionales dentro de la empresa.

CANTIDAD CARGO SUELDO
1 Director nacional de comunicacion S 2.000,00
1 Coordinador de la Unidad (GYE) $ 1.200,00
1 Administrador de |la intranet S 1.000,00

1 Periodista multimedia (GYE ) S 800,00

1 Periodista multimedia (UIO ) S 800,00

1 Asistente de comunicacion S 600,00
Total $ 6.400,00

Tabla 5 Nota. Requerimientos humanos

2.2.2 Requerimientos Tecnholégicos

Para el 6ptimo funcionamiento del area de comunicacién organizacional se
necesitara: el equipamiento del departamento con computadoras que posean
tecnologia avanzada que permita procesar agilmente las aplicaciones de Word,
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Excel, Access, PowerPoint, llustrador, etc. A los periodistas multimedia debemos
proporcionarles equipos MAC que permitan realizar diagramaciones de paginas

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

Por otro lado el director nacional de comunicacion en Quito contara con laptop

para la facil movilidad a la hora de presidir exposiciones con publico.

Se necesitara impresoras laser para registrar en fisico lo que se gestiona en el
departamento de comunicacién organizacional como oficios, circulares,
memorandos, solicitudes, redacciones en borrador del boletin, informaciones en
general.

Ademas se requeriran infocus con los cuales se podra llevar a cabo
presentaciones de proyectos o subproyectos del area a nuestros directivos,

representantes de otros departamentos o personal operativo.

En el drea de comunicacion organizacional se requerira internet inalambrico,
ademas de teléfonos fijos que puedan realizar llamadas locales y provincias, también
se solicitara un plan celular para el director nacional que permita mantenerlo

comunicado.

Es importante acotar que se requeriran Lcds para que los miembros del area
estén informados de lo que sucede en su localidad, el pais y el mundo, para

identificar informaciones que pueden beneficiar o perjudicar a la empresa.
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Para el buen desempeno de los periodistas multimedia se necesitara
grabadoras digitales de voz y camaras fotograficas, con ellas se podra registrar las

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

CANTIDAD REQUERIMIENTO VALOR
1 Computadoras de escritorio $ 739,20
2 Mac S 3.558,00
1 Impresora Laser $ 219,62
1 Infocus S 940,00
3 Teléfonos fijo S 45,00
1 Teléfonos maoviles S 400,00
1 Lcd 40 pulgadas S 869,00
2 Camaras de fotos digitales S 347,80
2 Grabadoras digitales de voz S 180,00

Total $7.298,62

Tabla 6 Nota. Requerimiento tecnoldgico

CANTIDAD REQUERIMIENTO VALOR
1 Conexion a internet con ancho de banda S 50,00

1 Lineas telefénicas (salida local, regionaly . $ 100,00

1 Lineas maoviles con salida a celular S 105,00

1 Cable S 35,00
Total $ 290,00

Tabla 7 Nota. Servicio mensual
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2.2.3 Requerimientos Fisicos:

En el edificio Matriz el departamento de comunicacion organizacional
funcionara en las mismas instalaciones donde actualmente funciona relaciones
publicas. Por otra parte en la ciudad de Guayaquil se implementara en una oficina
desocupada de 6 metros cuadrados que se encuentra ubicada dentro del area de

talento humano.

Este lugar debe tener aire acondicionado central para preservar los equipos
tecnoldgicos, ademas de contar con al menos 6 puntos de luz y suficiente

iluminacion.

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

mesas, sillones, archivadores que permitan el correcto funcionamiento.

Junto al area se adecuara una sala de espera en otro ambiente dentro de la
misma oficina, para lo cual se requerirda un sillén y una mesa de centro, donde los
visitantes podran esperar comodamente hasta que sean atendidos. Dentro de esta
sala de espera dentro del area estara ubicada una cafetera y dispensador de agua

no solo para el uso de los visitantes sino también de los miembros del area.
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CANTIDAD REQUERIMIENTO VALOR
3 Escritorios $ 900,00
3 Aéreos Archivadores S 300,00
3 Sillas $ 330,00
1 Sillon S 600,00
1 Mesa De Centro S 100,00
1 Mesas Para Tv $ 150,00
1 Dispensador De Agua $183,41
1 Cafetera S 35,00
Total S 2.598,41

Tabla 8 Nota. Mobiliario
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PROYECTOS Y/O

PROGRAMA DE EJECUCION DE

RESPONSABLE
OBJETIVO SUBPROYECTOS COSTO INDICADOR METAS
; ACTIVIDADES ) E
ESTRATEGICO | Y ACTIVIDADES ESTIMADO | DE GESTION
INVOLUCRADOS
INDEPENDIENTES EN|FBIMZ|AB[MY [JN[JLIAG|SP[OCINV|DC
30
trabajadores
Reestructurar el de las 4reas
departamento de de
RRPP atraves de o , administracion
Proyecto disefio [Reuniones con
la creacion de un ; -
del departamento |  personal 0costos | Y financiero
area de o . . de Quito y Talento Humano | *
de comunicacion | administrativo
comunicacion Guayaquil

organizacional que
se encargue de lo

interno y externo

organizacional

y financiero

deben tener
conocimiento
de las
acciones y

procesos a
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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

Induccién de
personal

contratado

0 costos

Los 6
postulantes
escogidos
deberan
recibir un
taller de
capacitacién
de 15 horas
en Quito y
Guayaquil
hasta el 14

de febrero.
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Etapa de implementacion

cada areay su

competencia.

conocimiento de
las acciones y

procesos a

PROYECTOS Y/O PROGRAMA DE EJECUCION DE
RESPONSABLE
OBJETIVO SUBPROYECTOS COSTO |INDICADOR DE METAS
’ ACTIVIDADES ) E
ESTRATEGICO | Y ACTIVIDADES ESTIMADO GESTION
NDEPENDIENTES INVOLUCRADOS |\ [eglmz|aBMYUNWLIAGISPlociNVIDC
Aplicar la 20 trabajadores
o de las areas de
comunicacion
asertiva Reuniones de comunicacion
. e organizacional
interdepartamental| Proyecto redisefio | Socializacion
0 costos (relaciones Relaciones
para alcanzar los de la intranet. con personal
i Publicas y
I
niveles de de relaciones | Por Skype publicas) y *
sistemas de Comunicacion
eficiencia, publicas entre
o .| organizacional.

eficacia y Quito y Quito -Guayaquil

efectividad entre Guayaquil. deben tener
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realizar hasta 30

de febrero del

2014.

Reuniones con
area de

sistemas para

30 postulantes
deben haber
sido
entrevistados
por 5

colaboradores

directivos

la aplicacién
0 costos
de los del aérea de
resultados en talento humano
la reunion de de Quito y
directivos. Guayaquil hasta
el 30 de enero
del 2014
Reuniones de Los 6
0 costos

postulantes

Talento Humano
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Quito y
Guayaquil y
personal de

sistemas para
evaluar el
impacto de
cambios entre
colaboradores
mediante
andlisis de

encuestas.

escogidos
deberan recibir
un taller de
capacitacion de
15 horas en
Quito y
Guayaquil hasta

el 14 de febrero.

Adecuacion del

area
Adecuacion del area $86.697
comunicacion
organizacional
Reuniones 0 cost 2 trabajadores .
Proyecto boletin costos Comunicacion
mensuales del area deberan
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informativo.

entre los
coordinadores

de Guayaquil y

Por Skype

definir
lineamientos

hasta el 1 de

Quito para mayo de 2014.
definir
lineamientos.
Los 2 periodistas
Redactar y multimedia
corregir la deberan contar
informacion con la

obtenida para
revision del
jefe de

comunicacion.

0 costos

informacion para
enviar a corregir
hasta el 7y 22
de mayo de

2014.

Diagramacion

dela

Los 2 periodistas

multimedia

Organizacional
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informacion
para posterior
impresion del

boletin

$10.272

enviaran el arte
disefado y
corregido a la
imprenta para
emision de los
1070 ejemplares
hastael 10y 25
de mayo de

2014.

Distribucion del
boletin dos

veces al mes.

0 costos

Un colaborador
del area se
encargara de la
distribucion
mediante correo
electronico y
valija interna

hasta 14y 29 de

Comunicacion

Organizacional
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mayo de 2014.

Los 6
colaboradores
se deberan
Reuniones
reunir para
quincenales
0 i definir y conocer
para definir la costos Comunicacion
lo que se *
informacion Organizacional
realizara en la
que se
siguiente edicion
publicara.
hasta 1y 16 del
mes de mayo de
2014.
Reunién para Los 6
‘2 0 costos P
evaluacién de colaboradores Comunicacion .
resultados se deberan Organizacional
obtenidos. reunir para
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conocer los

resultados de la

Proyecto de
digitalizacion de

formatos.

humano para
definir que
formatos
tendrén
prioridad para
ser

procesados.

evaluacion y
aplicar los
cambios.

Reunién con
6 colaboradores
Talento

0 costos

de comunicacion
organizacional y
talento humano
se reuniran
hasta el 5 de
junio para definir

prioridades.

Comunicacion
organizacional y

talento humano.

Reunion con el
area de

sistemas para

0 costos

4 colaboradores
de comunicacioén

organizacional y

Comunicacion
organizacional y

talento humano.
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definir donde
seran

almacenados

sistemas se
reuniran hasta el

8 de junio para

todos los definir lugar de
formatos almacenamiento.
digitalizados.
Reunion con
2 colaboradores
talento

humano para
definir las
capacitaciones
que se
impartira al
personal para
el uso correcto
de los

formatos.

0 costos

de comunicacion
organizacional y
talento humano
se reuniran
hasta el 10 de
junio para definir
capacitaciones a
realizar para el

personal.

Comunicacion
organizacional y

talento humano.
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Hasta el 20 de
junio deberan

empezar con la

Digitalizar los digitalizacion y
formatos y max. en 6
$1.400 sistemas *
formatos de meses por lo
anuncios. menos el 80%
de los formatos
deberan haber
sido procesados.
Hasta el 1 de
Evaluacién de junio deberan
Comunicacién
la 0 costos realizar la
Organizacional.
comunicacion. evaluacioén al
personal.
Proyecto talleres de| ge nion con el 0 costos 2 colaboradores | Comunicacion

capacitacion.

area financiera

del area de

organizacional y
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para definir

presupuestos.

comunicacion
organizacional y
financiero
deberan definir
presupuestos a
utilizar hasta 15

de abril 2014.

financiero.

Reunién con
Talento
humano para
definir las
capacitaciones
y seminarios
que se llevaran

a cabo.

0 costos

2 colaboradores
de comunicacion
organizacional y
talento humano
se reuniran
hasta el 20 de
abril y 20 de
octubre de 2014
para definir

capacitaciones a

Comunicacion
organizacional y

talento humano.
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realizar para e

personal.

Reuniones con
el area de
talento
humano para
definir la
campana 0 costos
interna a
realizar y los
objetivos de
las campanas
a corto,

mediano y

largo plazo

talento humano

25 de abril y 25

de octubre los

objetivos y las
campafnas
internas a

realizar.

5 colaboradores
de comunicacioén

organizacional y

definiran hasta el

Comunicacion
organizacional,
talento humano y

marketing.

Aplicacién de | $5.000

Capacitaciones| semestral

3 personas de

las areas

Comunicacion

Organizacional y
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involucradas le
daran
seguimiento a la
aplicacién del

proyecto.

Talento Humano

Aplicacion de

3 personas de

las areas

las involucradas le | Comunicacion
$4.420
activaciones — daran Organizacional y *
semestral
campanas seguimiento a la| Talento Humano
internas. aplicacién del
proyecto.
Hasta el 30 de
Comunicacion
. mayo
Evaluacién al yoy
0 costo noviembre se | ©Organizacional y
personal.

deberan realizar

las evaluaciones

Talento Humano
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al personal

sobre las
activaciones.
Reunién entre
los integrantes
4 de los
del area de
colaboradores
comunicacion
del area
organizacional
Proyecto Eventos 0CoStos | pjanificaran el | Comunicacién
para planificar
Sociales lanzamiento organizacional.
el lanzamiento
hasta 22 de
de la nueva
febreroy 8 de
imagen de la
mayo de 2014.
intranet y
boletin.
Reunién con el| ( costos | 2 colaboradores | Comunicacion

area de talento

humano para

del area de

comunicacion

organizacional y

talento humano.

59




definir el
presupuesto
de los eventos
internos

(Aniversario,

organizacional y
talento humano
definiran
presupuesto y

planeacién de

fiesta de eventos hasta 12
navidad y fin de febrero de
de ano). 2014.
Hasta el 31 de
diciembre de
Comunicacion
Evaluacion al 2014 se debera
0 costo organizacional y
personal. haber realizado

una evaluacién a

todo el personal.

talento humano.

Tabla 9 Nota. POA
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COSTO RESPONSABLES
PROYECTOS Y/O INDICADORES
CRONOGRAMA ESTIMADO ) E
OBJETIVO |SUBPROYECTOS DE GESTION
NIVEL ($) INVOLUCRADOS
ESTRATEGICO| Y ACTIVIDADES
INDEPENDIENTES o < o © ~
) ) ) ) )
AN AN N N N
Adecuacién del 5 En el afno 2013| Comunicacién
Crear el area . . se disefia el | Organizacional
area de trabajo en
de , area de
o las ciudades antes| E * $ 9.897 Talento Humano
Comunicacion comunicacion
mencionadas
Organizacional organizacional,
(requerimientos
en Quito y .
fisicos y EV * * en elano 2014 o, anoradores
Guayaqui - se ejecuta el
tecnoldgicos)
plan disefiado
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y en los afos
posteriores se
realiza una
evaluacioén del
area para
saber si cumple
con los
objetivos

trazados.

Contratacion de
personal en ambas
ciudades
(requerimientos

humanos)

En el ano 2013

se planifica las

$ 76.800

Talento Humano

acciones a

EV

realizar ya en

Talento Humano

febrero de
2014 todo el

personal debe

Talento Humano
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estar
contratado. Ya
en los anos
posteriores
evaluar el
conocimiento

del personal.

Implementar el
plan de
Comunicacion
Organizacional
en Quito y

Guayaquil

Proyecto

Informativo

$10.272

EV

En el afo 2013
planificar las
estrategias a
utilizar en la

intranet y
boletin, en el
2014 ya se
emplearany en

el 2015, 2016 y

Comunicacién

Organizacional

Talento Humano

Colaboradores
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2017 se
evaluard los
resultados
obtenidos y los
cambios a

aplicarse.

Proyecto de
Comunicacién

interna

$1.400

EV

En el afo 2013
se organiza las
acciones a
efectuar para la
digitalizacion y
los formatos
unificados, en
el 2014 ya se
aplica y debe al

menos el 80%

Comunicacién

Organizacional

Comunicacién
Organizacional y

talento humano

Comunicacién
Organizacional y

talento humano

64




de los formatos
estar
digitalizados.
Los siguientes
anos se
evaluara si se
debe realizar
algun ajuste en

los formatos.

Proyecto de
Capacitacion y

eventos

En el ano 2013
se define que

por lo menos

se realizara 3

eventos

EV

sociales al ano,

yaenel 2014

Comunicacién

Organizacional

Comunicacién

Organizacional

Talento humano
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se planifica 'y
lleva a cabo y
en el 2015,
2016, 2017 se
evaluarg si
cumple con el
objetivo

propuesto.

Tabla10 Nota. Plan estratégico 5 arnos
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Para la creacion del area de comunicacion organizacional:

PRESUPUESTO

Humano 6 personas $ 6.400,00
Fisico Adecuacion de oficina $2.598,41
Tecnologico Recursos $7.298,62

Gestion de proyecto informativo, comunicacion

Proyectos interna y eventos. $12.483,00

Tabla 11 Nota. Presupuesto

2.3 FUNCIONALIDAD

2.3.1 Proyecto informativo - Canal oficial (intranet)

El mismo se desarrollara mediante una planificacién presidida por los jefes de
area quienes los primeros tres dias de cada mes definiran las noticias a publicar en la
INTRANET, estas reuniones se efectuaran luego de haberlas socializado con el

departamento de talento humano en Quito y Guayaquil via Skype.

Semanalmente se llevaran a cabo reuniones con miembros de otras areas de la

empresa para obtener informacion importante que servira para su publicacién diaria.
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Ademas se realizara reuniones con representantes de otras sucursales para dar

a conocer informacion importante.

La ejecucion se realizara en un lapso de 11 dias, donde el administrador de la
intranet, el reportero, el disenador y el asistente se encargaran de seleccionar las

noticias y fotografias que se publicaran en esta pagina.

Por dltimo se realizaran reuniones los ultimos dias del mes con el area de
sistemas en el que se analizara las estadisticas de ingreso de la intranet y el impacto
que ha causado la misma en los colaboradores y dependiendo de los resultados
obtenidos se redactaran nuevas propuestas para complacer las necesidades

comunicacionales del publico.

2.3.2 Boletin

El mismo se desarrollara mediante una planificacién presidida por los jefes de
area quienes el catorce y el treinta de cada mes definiran los temas a publicar en el
BOLETIN, estas reuniones se efectuaran luego de haberlas socializado con el

departamento de talento humano en Quito y Guayaquil via Skype.

En la primera y tercera semana de cada mes se recaudara la informacién, se

redactaran las noticias y se seleccionaran las fotos del mismo. Se efectuara la edicion y
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correccién de la informacién por publicar para que sea enviado a impresién el 13 y el

29 de cada mes.

Por dltimo el dia 15 y 30 de cada mes se realizara la distribucién del boletin
mediante entrega directa a los diferentes departamentos de la institucion en quito y en

Guayaquil.

Mensualmente se desarrollard una reunion interna para conocer los resultados
obtenidos por las encuestas realizadas al personal, de esta forma se definira los

cambios que se deberan realizar para la publicacion del siguiente ejemplar.

PROYECTO U LOCALIDAD JOTAE
PROYECTO ANUAL
GUAYAQUIL | 5 1.632,00
BOLETIN
INFORMATIVO QuITo $ 8.640,00
GUAYAQUIL | S -
INTRAMNET
QuiTo 5 -
TOTAL $ 10.272,00

Tabla 12 Nota. Presupuesto proyecto informativo
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2.3.3 Proyecto comunicacion interna - Digitalizacién de formatos

En primera instancia se realizara una reunién con talento humano para definir
qué formatos tendran prioridad para ser procesados y que capacitaciones se impartiran

al personal para el uso correcto de los mismos.

Luego se efectuara una reunion con el area de sistemas para definir donde
seran almacenados todos los formatos digitalizados, los mismos que en un lapso de 6

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

Mensualmente se llevara a cabo una reunioén interna del area para evaluar el
funcionamiento de los formatos utilizados y si los colaboradores conocen su correcto

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

Ademas se evaluara cada tres meses la comunicacién efectiva entre talento

humano y el publico interno, tras la implementacion de nuevas alternativas de

comunicacion.
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TOTAL

PROYECTO SUB PROYECTO LOCALIDAD
ANUAL

DIGITALIZACION
DE FORMATOS
DIGITALIZACION
COMUNICACION |DE FORMATOS
INTERNA FORMATOS DE
ANUNCIOS
FORMATOS DE
ANUNCIOS QUITO
TOTAL $ 1.400,00

GUAYAQUIL

QuITo

GUAYAQUIL

S 1.400,00

Tabla 13 Nota. Presupuesto proyecto comunicacion interna

2.3.4 Proyecto eventos - Talleres de capacitaciéon

Cada 6 meses se llevara a cabo una reunién con talento humano para definir las
capacitaciones que se realizardn para el personal. El objetivo es que exista una
programaciéon mensual de talleres que permitan al empleado capacitarse
comunicacionalmente en relacién a su area, 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 realizara una reunién con el area financiera para definir
presupuestos y cada fin de mes se llevard a cabo otra reunion interna del &rea para

medir los resultados de los talleres de capacitacion.
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El 4rea de comunicacién organizacional en conjunto con talento humano
realizara reuniones para evaluar los resultados de las capacitaciones realizadas al
personal por medio de encuestas o entrevistas, ademas también realizaran
evaluaciones para conocer si las campafnas realizadas han causado el impacto

deseado.

Con respecto a las activaciones estas seran realizadas cada 6 meses en
conjunto con el area de talento humano y marketing, un mes antes del inicio de cada
campana se llevara a cabo una reunion de planificacién con las areas involucradas
para definir la estrategia a utilizar, ademas se determinara el presupuesto, hora, dia y

lugar a llevar a cabo.

Dependiendo de la campana a realizar se seleccionan los incentivos a utilizar en
cada campanfa, por ejemplo pueden utilizarse gorras, banderas, mouse pad, agendas,
jarros, camisetas, plumas, calculadoras. Los incentivos a entregarse dependeran

mucho de la actividad que se realice.

Para evaluar el impacto de la campana en el personal se realizaran encuestas al

personal para conocer su opinién 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 debera efectuar 1 mes antes del lanzamiento una reunion entre
los integrantes del area de comunicacion organizacional para definir la estrategia, el

presupuesto y recursos necesarios.

A mediados del mes se efectuara el lanzamiento para causar un mayor impacto
y llamar la atencién del publico. También se realizara una reunién con el area de
talento humano para definir el presupuesto de los eventos internos. Estas reuniones se

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

Mensualmente se llevaran reuniones para verificar que se estén cumpliendo los

tiempos establecidos para la organizacidén de cualquier evento.

Al final de afno se realizaran encuestas por el area de talento humano para

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

cambiar para el siguiente afno.
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PROYECTO SUB PROYECTO LOCALIDAD TOTAL SEMESTRAL
SEMINARIO GUAYAQUIL | § 2.909,50
CAPACITACION Y| "COMUNICACION
EVENTOS EFECTIVA" {300 PAX /
GYE-UIO) QUITO $ 2.909,50
GUAYAQUIL | & 1.010,00
CAPACITACION Y| ACTIVACIONES -
EVENTOS INFORMATE
QuITO 5 1.910,00
TOTAL $ 8.739,00

Tabla 14 Nota. Presupuesto capacitacion y eventos

Descripcion. Ante la falta de un departamento de comunicacién organizacional

se creara el area en Quito y en Guayaquil, ésta se adecuara con las actuales

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

adecuacion en enero de 2014. El proceso de seleccidén estara a cargo del area de

talento humano a partir de febrero del 2014.
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PROYECTOS Y/O CRONOGRAMA
SUBPROYECTO RESPONSABL
COSTO
OBJETIVO SY INDICADORES DE ESE
’ = o o ESTIMADO )
ESTRATEGICO | ACTIVIDADES |> | folo | |, (o o la|el5]|8 GESTION INVOLUCRADO
= e |85 B|5sIE |8 |e|2|elE| @ s
INDEPENDIENTE g|elz |13 (2 5833
L @ O o |=
) z|a
S
En el afo 2014 | Comunicaci
., el area de on
Adecuacion dell p |
) : comunicacién |Organizacio
area de trabajo
Crear el area de organizacional nal
en las $ 9.896
Comunicacién tendra un
ciudades antes Talento
Organizacional E |* éptimo
mencionadas Humano
en Quito y o desarrollo
(requerimiento
Guayaquil N ’ operativo a
s fisicos y
Colaborador
EV cargo de 6

tecnoldgicos)

personas en

Quito y

es
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Guayaquil

Contrataciéon | P
$ 76.800
de personal en
E
ambas
ciudades
(requerimiento | EV
s humanos)
Al menos 200 | Gomunicaci
|mp|ementar el P emp'eados én
plan de $10.272 Diners Organizacio
Comunicacion Proyecto familiarizados nal
Organizacional | Informativo con los
Talento
en Quito y E procesos de
Humano
Guayaquil comunicacion
EV

interdepartamen

Colaborador
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tal

es

P
$1.400
Proyecto de
E
Comunicacién
interna
EV
P
Proyecto de E $ 14.420
Capacitacion y
eventos
EV
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$ 112.788 Anuales

Tabla 15 Nota. Plan operativo
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CAPITULO 3

3.1 PLAN DE COMUNICACION INFORMATIVO

3.1.1 Intranet

La Intranet es la aplicacion de los estandares Internet dentro de un ambito
corporativo para mejorar la productividad, reducir costos y mantener los sistemas de
informacién existentes segun publico Alicia Rull en su libro la evolucion 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 informacion de manera
rapida y convertir a estos trabajadores en miembros activos de una red corporativa, o
sea da al usuario la informacion que este necesita para su trabajo. Pretende que cada
cual tenga la informacion necesaria en el momento oportuno sin que tenga que recurrir

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

Segun la publicacion de Rigoberto Estrella Sosa “El fendmeno intranet surge a
partir de la experiencia exitosa de World Wide Web en el mundo Internet. De hecho, es
una proyeccion al interior de lo que las organizaciones han colocado a disposicion 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 unica para realizar sus procesos administrativos cotidianos”. (Estrella Sosa,

2008)°

La Intranet proporciona muchas ventajas a la empresa puesto que da la
informacién necesaria para que sus empleados puedan realizar su trabajo, pero esta
informacién para ser (til debe estar muy bien estructurada y organizada y se debe
tener en cuenta el principio de que mucha informacién no es sinénimo de eficacia, sino
que la calidad tiene que primar sobre la cantidad, evitando la saturacién. Para ello es
necesaria una buena planificacién en el momento de creacion de la Intranet y que
todos los trabajadores de la organizacion o empresa conozcan las directrices a seguir
en el uso de los servicios ofrecidos por ella, en la forma de acceder y de suministrar

informacién y la coordinacién entre los distintos departamentos.

Las Intranets por lo tanto, pueden ayudar al intercambio de informacién de datos,
ideas, entre trabajadores de una empresa de todos los niveles. Se trata de compartir

informacion 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
informacioén solo de la matriz y cuya administracién total se registra en Quito. Ante la

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

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

comunicacion asertiva.

interdin.com.ec dinersdub.com.ec www.discover.ec Directorio Telefonico Cumpleafios del mes

Diners Club

INTERNATIONAL

‘intranet
Tema de Actualidad
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Figura 6 Nota. Intranet Diners
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Figura 7 Nota. Alternativa de Intranet Diners

3.1.3 Estrategia intranet

En torno a la planificacion realizaremos una primera reunién donde
socializaremos la nueva propuesta informativa en la intranet, esto implicara que el
personal contratado para dicho efecto lleguen a acuerdos operacionales en Quito y

Guayaquil.

Un mes después se implementaran los cambios acordados en torno a la labor
periodistica y administrativa del sistema en Quito y Guayaquil. Se publicara de acuerdo

al interés de los publicos y la importancia de la noticia, manteniendo el equilibrio en
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diversas zonas del pais, ademas se cuidara que las fotografias y graficas 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 establecera el
proceso de evaluaciéon del impacto de la intranet respecto a los cambios acordados.
Este proceso se realizard mediante conteo del numero de visitas y las paginas
informativas mas visitadas para medir las preferencias de los publicos en torno a lo que

le gusta informarse.

Durante los primeros tres dias de cada mes se realizara una planificacion
presidida por los jefes de area, donde se definirdn las noticias a publicar, estas
reuniones se efectuaran luego de haberlas socializado con el departamento de talento

humano en Quito y Guayaquil via Skype.

Semanalmente se llevaran a cabo reuniones con miembros de otras areas de la

empresa para obtener informacién importante que servira para su publicacién diaria.

La actualizacién de la Intranet se realizara diariamente con la obtencién de
informacién generada por diferentes areas de la empresa en sus respectivas
sucursales, esta labor estard a cargo del administrador de la Intranet quien solicita

apoyo de las diferentes asistentes de comunicacién de las sucursales Diners.

83



Por dltimo se realizaran reuniones los ultimos dias del mes con el area de
sistemas en el que se analizara las estadisticas 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 publico.

3.1.4 Boletin informativo

Ante la falta de un boletin informativo dentro de la empresa uno de los primeros
proyectos piloto que se implantara en la ciudad de Quito y Guayaquil es la publicacion
quincenal de un boletin virtual y fisico para que lo publicos internos conozcan las
novedades de la empresa. Este boletin tendra cuatro carillas en las cuales se dara
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 boletin de la empresa Diners Club es ofrecer informacion
de interés, de forma clara y breve. Tomando en consideracién la opinién de Roger C.
Parker, autor de Looking Good in Printy Design to Sell. Los boletines deben
proporcionar la informacion precisa para animar a sus clientes a ponerse en contacto

con usted o visitar su empresa para obtener mas informacion.

El propédsito central es ofrecer algo a cada uno de los clientes una variedad de
articulos de acuerdo al interés y la importancia del grupo objetivo de Diners en Quito y

Guayaquil (trabajadores entre 18 y 28 anos).
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Para disenar el boletin informativo se utilizara Office Publisher 2007 en la que se
debe elegir y personalizar el disefio 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 reflexion escrita por los Gerentes de area sobre algin aspecto que

atafe 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 propésito 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 dinamica de gran aporte laboral. En este
espacio se plantearan nuevos retos y se destacara la participacién y

resultados del compromiso anterior.

3.1.5 Estrategia Boletin

Todo esto sera posible tras la realizaciéon quincenal de dos reuniones en el mes

a inicios y mediados, para realizar la planificacién donde se seleccionaran los temas.

Una vez aprobado el plan de contenidos, el reportero multimedia recaudara la
informacion necesaria para cubrir actividades, eventos, luego de esto procedera a
redactar y disefar el boletin el mismo que debe estar listo en el lapso de una semana

para enviar a imprimir.

Cinco dias antes de la circulaciéon se enviara el arte disefiado y corregido a la
imprenta para emisién de los 1070 ejemplares que seran distribuidos de forma directa
por el &rea de comunicacion organizacional hacia los publicos internos en las ciudades

de Quito y Guayaquil.

La distribucion se efectuara a través de mensajes de correo electrénico, tanto en
el cuerpo del mensaje como datos adjuntos, en los formatos de archivo PDF o XPS;
Publicacién en intranet e impresion de ejemplares para distribucion interdepartamental

en Quito y Guayaquil.
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Todo esto se llevara a cabo en mayo de 2014 mediante dos reuniones de
planificacion de temas al mes, luego se seleccionaran los temas y se recaudara la
informacién necesaria para proceder a redactar y seleccionar las fotos a publicar, se

editara y corregira la informacion.

Al cabo de 6 meses en circulacién, en el mes de agosto de 2014 se evaluara la
informacién que manejen los publicos internos en torno a las novedades de la empresa,
este proceso se realizard mediante encuestas a los empleados que permitan identificar

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

CAPITULO 4

4.1 COMUNICACION INTERNA

4.1.1 Formatos de comunicacion

La empresa no cuenta con los formatos de comunicacion interna digitalizados,
por ello en ocasiones podemos ver la pérdida de documentacion 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 impulsara una cultura tecnoldgica al interior de
la empresa y digitalizaremos todos los formatos de comunicacion del afo en curso, con
ello lograremos optimizar tiempo y recursos, ademas de mejorar la capacidad de
busqueda de un archivo por fecha, nombre del empleado y asunto, cabe recalcar que

se respetara el archivo fisico reglamentario en el caso de necesitarse.
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A inicios del 2014 se planificara el sistema de comunicacion que se implantara a
nivel interdepartamental para mejorar la comunicacion organizacional dentro de la
empresa Diners. Esta socializacion se efectuara entre los directivos del departamento

de talento humano, sistemas y financiero de la empresa.

En febrero de 2014 en conjunto con el area de sistemas se procedera a
digitalizar todos los formatos de comunicacién, esta informacién anual sera 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 dictaran
capacitaciones sobre el uso de estas formas de comunicacién y en un lapso de 6

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

Por udltimo periddicamente se realizara una evaluacion sobre cémo es la
aceptacion que han tenido los formatos y si ha contribuido a la comunicacién efectiva a

nivel interdepartamental.

En lo que respecta a anuncios como circulares, memorandums, oficios,
carteleras, etc se plantearan mejoras en torno a la redaccion y a los espacios de
difusién para potencializar los resultados en los publicos en lo que concierne a las
solicitudes mediante todos estos recursos de comunicacién. Se realizard una

socializacidon sobre los parametros que seran empleados.
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Tabla 16 Nota. Parametros de comunicacion

Esta forma de comunicaciéon nace como respuesta a las nuevas necesidades de
la empresa Diners para motivar a su equipo humano y lograr una comunicacion
asertiva a nivel interdepartamental.

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

e Profundizar en el conocimiento de la empresa como entidad.

e Mejorar el flujo de informacién interdepartamental

e [nformar individualmente a los empleados.

e Hacer publicos los logros conseguidos por la empresa.

e Permitirle a cada uno expresarse ante la direccion general, y esto cualquiera
gue sea su posicion en la escala jerarquica de la organizacion.

e Promover una comunicacion a todas las escalas.

Para entender mejor cémo funciona la comunicacién interna en las
organizaciones la mayoria de los autores e investigadores de la comunicacién 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 comunicacion
que ocurre dentro de la empresa no existe este distintivo, es decir comunicacion formal

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

Transmite mensajes reconocidos de forma explicita, como oficiales de la
organizacion (politicas, vision, mision, valores) y se plasma en forma grafica en las
lineas horizontales y verticales del organigrama y nos conecta con los distintos flujos de
comunicacién interna que transcurren por esos canales. En la empresa Diners se
manifestara de forma escrita (medios internos) o en forma oral (reuniones, eventos,

acciones, etc.)

Dentro de la comunicacion formal sobresalen los flujos comunicacionales, entre
los que se distinguen:
Descendentes: flujo comunicacional mas basico y tradicionalmente utilizado.

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

Los investigadores comunicacionales Kreps y Marin afirman que sus principales
funciones son: “Enviar ordenes muiltiples a lo largo de la jerarquia; proporcionar a los
empleados informacion relacionada con el trabajo y un analisis del desemperio del
mismo; facilitar un resumen del trabajo realizado; e instruir a los miembros para que

reconozcan los objetivos de la compafia”.(Kreps, 1990)°

Gabriel Olamendi, por su parte, plantea que “la comunicacion descendente es
eficaz porque: proporciona informacion detallada a las personas en relacion a lo que

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

"%(Kreps, 1990)
94



no la informacion exacta se logra prevenir los malos entendidos y las particulares
interpretaciones, evitandose asi los posteriores problemas por decisiones; es eficaz,
también, si la direccion dispone de un plan de comunicacion que indicara como se debe
informar, cuando realizarla, de qué forma presentarla y quienes deben recibirla; al
producirse la comunicacion se desarrolla el respeto y la consideracion entre las
personas; y refuerza la posicion del mando jerarquico de las personas”. (Olamendi,

2010)"

Respecto a las desventajas de este tipo de flujo, Francosi Eldrin afirma: “cuando
un mensaje desciende a largo de la linea jerarquica, puede ser no leido u oido o no ser
leido o escuchado con suficiente atencion o no ser correctamente interpretado,
memorizado o comprendido por razones de lenguaje o referentes entre el emisor y el

receptor”. (Eldin, 1998)'2

Ademas, cuando el estilo es mas imperativo, la comunicacién suele ser mas fria
y escueta (lo contrario al estilo participativo que comparte ampliamente con su equipo

toda la comunicacion que es posible comunicar).

Es por ello que el area de Comunicacion Organizacional de Diners Club se
tomara en cuenta los siguientes aspectos:
e La difusion a los empleados de la cultura e identidad de la firma, su actividad y

como estd organizada (estructura y jerarquia).

"!(Olamendi, 2010)
'2(Eldin, 1998)
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e La transmisién a los empleados acerca de la verdadera finalidad y propdésitos
que persigue la organizacién (aspiraciones y metas).

e La explicacién a los trabajadores sobre la funciéon y rol que cada uno tiene
respecto al logro de esas metas y aspiraciones, y lo qué se espera de ellos.

e La difusion de la linea de progreso de la compafia, clave para generar el
emprendimiento y la motivacion.

e |as novedades laborales para mantenerlos informados

En lo que respecta a las herramientas o medios mas utilizados por la
comunicacién formal descendente son: reuniones de trabajo en las que se busca dar
instrucciones a grupos e informar del desarrollo de objetivos, reuniones de formacién
con el objetivo de ellas es informar de nuevos métodos de trabajo, nuevos productos,
técnicas de gestion y su utilizacion; Entrevistas personales para evaluar el desarrollo
personal de los empleados y sus departamentos, ademas de corregir desviaciones

sobre metas a conseguir.

Ascendentes: Surge desde los niveles mas 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 disefio de los canales formales de comunicacion,
hacia la alta direccion. Este tipo de flujo comunicacional tiene enorme validez, ya que
permite: comprobar la efectividad de la comunicacién descendente y recoger aportes
desde todos los lugares y areas de la empresa (elemento vital a la hora de disenar las

politicas estratégicas de la compafiia).
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Segun Gabriel Olamendi, la comunicacion ascendente permite: conocer con
detalle el estado de animo y motivacion de cada uno de los integrantes del equipo o
departamento, asi como a percibir la realidad de los problemas ocasionados con el
desarrollo de la actividad; conocer con precision que ocurre con las empresas y
productos competidores, asi como las multiples variables que se producen dentro de
los mercados, clientes y consumidores; promover la participacion y aportacion de ideas
(v los empleados se sienten tomados en cuenta); mejorar el conocimiento entre las
personas de la direccion y sus equipos; y producir un adecuado acercamiento de los

empleados con los directivos. (Olamendi, 2010)™

A juicio de Eldin, “los mensajes ascendentes, en la medida que suben por la
linea jerarquica tienden a ser mas condensados (cada nivel jerarquico ha extraido 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 accion) y sintetizados(cada nivel puede anadirle elementos que no figuraban

en el mensaje original)’. (Eldin, 1998)"*

Para dicho efecto es necesario identificar los diferentes tipos de comunicacion

que existen, los cuales podemos dividir en dos tipos:

'3(Olamendi, 2010)
'(Eldin, 1998)
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e Comunicacion ascendente: es aquella que se realiza desde abajo hacia arriba
en la jerarquia.
e Comunicacion descendente: es aquella que se realiza desde arriba hacia abajo

en la jerarquia.

Cada tipo de comunicacién requiere de unas herramientas diferentes de comunicacion.

Por ejemplo, entre las herramientas de comunicacién descendente encontramos:

Formatos de solicitudes interdepartamentales

o Oficios

o Cartas

o Circulares

o Memorandos

o Cartelera de anuncios
o Periddico interno

Los diferentes estudios realizados respecto a la comunicacién interna coinciden
en que la mejor forma de comunicacién descendente es la relacion personal, seguida

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

Por otra parte, entre las herramientas de comunicacion ascendente podemos

encontrar:
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* Entrevista.

» Programa de sugerencias.

» Seccidn en el periddico interno.
» Correo electrénico

» Buzo6n de sugerencias.

* [ntranet.

Sin embargo, vale aclarar que no sirve de nada implantar herramientas de
comunicacién interna si ésta no nace de una auténtica cultura empresarial convencida
de la necesidad de comunicacién. Si esta filosofia no esta implantada, las herramientas
mas eficaces no serviran y lo Unico que se habra conseguido es perder tiempo y dinero.

(Muniz Gonzaléz, 2010)

Se realizaran capacitaciones para los empleados de la empresa en torno al uso
de los formatos de comunicacion y charlas informativas para el uso adecuado de los
formatos de comunicacién y ademas entre los empleados se impulsara unos talleres

para el proceso de digitalizacion de los formatos de comunicacién.

4.1.3 Antiguo Departamento de RRPP

Se mantendra el disefio 2012 desarrollado por el area de Relaciones Publicas

Diners el mismo que consiste en:
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Reunién de planificacion
El primer dia laborable de cada mes, el jefe de comunicacién organizacional se
reunira 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.

Diners Club

INTERMNATIONAL
Inicke  Tanetas decrédite  Servicios electronicos  Senvicios intemacionales  Semvicios financieros  Proteccien  Promeciones  Ewenfos  Responsabiidad social

- SRS,

et e

HPaycub
pagos an linea
e

CONTACTENOS
P

Adicionales
= Tarjstes de cradito

* Servicios electrdnicos

Tarjeta de recompensas en Farme parte del programa da Acurmule purios deal Cire Contribuya con la nifiex
aliarza con Amerdcan recompensas més fedble, Claro por tode eocuaioriana a trevés de su
Addvantage que le permite exdinso y exclusheo del tarjeda Uniced,
acumular millas. mundo.
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Servicio al Cliente Informacion de Interes Recursos Humanos Panel Financiero

# Fommulario de Reclamos

s Consejos de Seguridad s Trabaje con Nosotros Dewda como porcentsje del PIB:
= Contact Center s [n the Club 13.40%
# Preguntss frecusntes - sacios # Euenios Viai | Exteri Fuent=-BCE
= Preguntss frecuentes - s Revista Mundo Diners, iajes a ernor L o
establecimientos s HResponsabifidad Social m; Tmnsperenna e | aRonmacsr
# Consulta de millas American

Corporativa | Condzcanes

ngs # Repisire su salida
Abduaniage # Feshce agu sus condribuciones
» Consulte su saldo GIFTcard UNICEF

et 111 Kdadetarbal. | Sabia usted que tenamos un consumao promedio anual de 35 K. de papel por persona, para lo que sdamas se daba utiizar 3.500 Mros de ag!

Mapa dal Shio | Alenas ge Sequnidad | Politicas d2 Privacidad en Intemet | Tarminos ¥ Condiciones | £2012 Dinere Club Inten

BESMVEI0E.

Figura 8 Nota. Pagina Web Diners

Facebook: Fortalecer el manejo de informacién de la instituciéon en lo

que respecta a refrescar.
o Video institucional

o Noticias Diners

o Fotos de eventos
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_I_ = 3

2 o g '.'I.J'n s
~ Diners Club
'INTERNATIONAL' | Diners Club del Ecuador | & Megusta | | Mensaje % ~ |

A 36.030 personas les gusta esta pagina - 727 personas estan hablando de
esto

BancofInstitucidén finandera
Explora, conoce y disfruta un mundo sin limites.
woww. dinersclub.com.ec

w7 36.030

Informacién Fotos Ganadores Me gusta Una aventura extrao...

Figura 9 Nota. Fan page facebook

e Lobbying: Relacibn con los medios de comunicacion, visitas y
acercamientos periddicos con los periodistas que cubren temas sociales

culturales y educativos en los que esta inmerso Diners.
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MEDIO PERSONAL CARGO CONVENCIONAL  |Programa de interag EMAILS
ECUAVISA CatrinaTala Productora de En Contacto 2562444 ext. 236 Encoentacto 09h00 {ctala@ecuavisa.com
Ximenz Gilbert Directors de noticias amanecery comunidg 2566244 ext. 292 Delunes aviernes |xgilbert@ecusvizs.com
Oscar Gallegos Director noticias 13h00 2566244 ext. 282 oeEallegos@ecuavisa.com
Cristhian Orellana |Director de noticias 20h00 y telemundo corellana@ecuavisa.com
Ronald Cordova lefe de produccion de noticias 2562444 ext. 311 rcordovai@hotmail.com
Karina Alvarado Coordinader de noticias 13000 2562444 gt 201
Carlos Hidalgo Coordinador de noticias 20h00 y Telemund| 2562444 axt. 201
Edison Cordova Pére] Productores de campa | ecordove @ ecusviss.com
Manuel Mzila mmailzi@ecusviza.com
Alina Manrigue jefe de contenido programas varios
Allan Panchana Director de noticiero 20h00y productor gpanchana@ecuavisa.com
Kerlly Silva Productors de noticias 13h00 ksilva@ecuaviza.com
RTS Lcda. Mariuxi Padilla| Directora de noticias
Ledo. Wilzon Suarez |director de programacion
Lcdo. PedroValenzud Director de promaociones
MNoticias en la Comunidad 3731240 ext. 4229 lanoticia@rts.com.ec
TELEAMAZONAS LIC. CARLOS CASTARE| DIRECTOR NACIONAL DE NOTICIAS 99357863 ccastaneds@telesmazonas.com
LIC. YANCA JURADD | COORDINADORA DE MOTICIAS GYE (042588700 yiuradoi@teleamazonas.com
LIC. PAUL TUTIVEN PRODUCTOR DE CAMPO DE NOTICIAS (04142598700 EXT. 2413 ptutiveni@teleamazonas.com
LIC. PAULORDOMEZ | DIRECTOR REGIONAL DE NOTICIAS (042558700 pordonez@teleamazonas.com
LIC. WENDY HUIRACO| POST PRODUCTORA DE NOTICIAS (04)-2558700 EXT. 2425 whuirscochai@teleamazonas.con
GAMA XIMEMNA ROMERD COORDIMADORA DEMOTICIAS xromergi@gamaty. ec
Renats Matamoros |Reportera matameores@gamatv.ec
ksalazar@eamaty.com
TCTELEVISION Ledo. Luis Armanza | Director de noticias carmanza@tctelevision.com
Andrea Leich lefe de Moticas (Moticias Local)
CANAL UNO Filar Navarrete lefe de Produccion [Divinas) alage@canalltv.com
CHARLIE PIZ& Reportero pnavarrete@canalltv.com
En bogs [empresarial)
TELERAMA Grace Correa Productora de N Boga 04-2684020 de lunes aviernes Jgcorrea@telerama.ec
Marcos Brito Productor de Asi se hace en Ecuador 07-2863904 mbrito@telerama.ec
Lednidas Castro Productor de noticias 04-2684020 noticiszgye@telerama.ec

RADID CARAVANA VICTOR HUGO URIBE |reportero vhucaravansi@hotmail.com
RADIO HUANCAWVILCA SUSANA ALARCON reportero suso B6@hotmail.es

RADIO PUBLICA LORENA ABAD reportero lorenaabadi@rivecuador.com
RADIO SUCRE OSWALDO SALINAS | reportero

RADIO UND RICHARD RODRIGUEZ reportero xavierlucazl705@hotmail.com
RADIO CRE MARISELA FRANCO reportero noticias@cre.com.ec

RADIO CRISTAL ERICKA ARTEAGA reportero ERIKA NATHY 27&hotmail.com
RADIO RUMEBA RODRIGO IGUZNIA  |reportero

RADIO COLON DIANA DELWVALLE reportero delvalleluna3@hotmail.com
RADIO 5AN FRANCISCO | MARCELO VACA reportero sanfranciscoB50@hotmail.com
RADIO TROPICANA JOHNNAMNAZAREND |reportero jchzlopke: ec@hotmail.com
RADIO SCANDALD CHARITO ZAMBRAND |reportero chatitozambrano@yshoo.com

Tabla 17 Nota. Lista de medios
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4.2 Capacitacion

La capacitacién es la adquisicién de conocimientos técnicos, tedricos y practicos

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

objetivos son:

Promover el desarrollo integral del personal, y como consecuencia el desarrollo
de la organizacion.

Propiciar y fortalecer el conocimiento técnico necesario para el mejor
desemperio de las actividades laborales. (http://www.rrhh-

web.com/capacitacion.html)

Bajo este concepto podemos decir que las capacitaciones comunicacionales son

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

informacién a otros de manera eficaz y eficiente. Ademas ayuda a adquirir habilidades

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

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

entendidos.

Segun Garry Mitchell “La capacitacion continua significa que los trabajadores se

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

o fuera de la empresa o institucion. Cabe destacar que la capacitacion de manera

continua permitira que la empresa o institucion, llegue a la calidad tomando en cuenta

desde sus procesos, hasta su implementacién”.(Mitchel, 1995)™°

'3(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 comunicacion 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 comunicacién
efectiva en toda la empresa se llevaran a cabo capacitaciones, seminarios y talleres
que beneficien a la comunicacién interdepartamental y el desarrollo integral del
colaborador en lo que respecta a comunicacion y puedan desarrollar habilidades
comunicativas y las puedan aplicar en el dia a dia, con ello obtendremos un mejor

resultado en la realizacion de sus labores y la productividad.

En el mes de febrero se definira la agenda de capacitacién 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. Ademas se realizaran charlas para la participacion del empleado en la

intranet y el boletin informativo.

Para los Jefes de cada area se implementarda un seminario sobre el liderazgo y
comunicacién asertiva, cuyo método de evaluacion sera mediante dinamicas
individuales y colectivas que midan los resultados de buena guia de liderazgo vy
direccionamiento de competencias. Los criterios de evaluacién se contemplan en la

tabla anexa de la pagina 92 y 93.

105



En la empresa se priorizara la capacitaciéon comunicacional de los empleados en
torno a su crecimiento personal y profesional realizando talleres especializados de
acuerdo a cada departamento. Ademas se motivara al colaborador a publicar
quincenalmente las novedades de su area mediante campanas internas que presenten
a modo de concurso una sana competencia, cuyo Unico propdsito sera la integracion
del personal. Este procedimiento se ejecutard dos veces al afio y se realizara la

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

La falta de motivacién 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 implementaran
campafas institucionales trimestralmente para refrescar el ambiente laboral y mejorar
el desempeno de los colaboradores a nivel de comunicacion asertiva. Esto se lograra
realizando reuniones de planificacion para definir el evento a realizar, en ella se
decidira la fecha, la hora, la locacién y los invitados. Ademas se desarrollaran
cronogramas que permitan el cumplimiento de las metas trazadas a corto, mediano y
largo plazo para la organizacion. Se evaluara el impacto del evento por medio de los

comentarios de los asistentes y encuestas dentro de la intranet.

4.3 Activaciones

Estas activaciones seran efectuadas cada 6 meses para refrescar el clima

laboral en la empresa, estas podrian ser llevadas a cabo mediante trivias
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institucionales, concursos, y simplemente por la participacién en la nueva campana

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

Un mes antes de la ejecucién de la campana se realizara una reuniéon de
planificacion con marketing y talento humano, en ella se decidira el tema de la
campafa a realizarse y se trazaran los objetivos a lograr y el impacto que se quiera
causar en los empleados, ademas se solicitaran los incentivos que se otorgaran a los

colaboradores.

Una activacibn muy importante es Inférmate, 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 elaborara afiches y vibrines

para colocarlos en diferentes puntos de la empresa.

Las trivias consistiran en que por medio de la intranet se colocaran una serie de
preguntas referentes a la empresa, las respuestas de dichas preguntas se encuentran
en publicaciones de dias pasados en la intranet, el colaborador que responda todas las
preguntas correctas en el menor tiempo se hara acreedor a un premio o un incentivo,

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

Otra actividad a realizarse con los colaboradores es un concurso en el cual cada
area de la empresa debera elaborar un mural con las noticias 0 novedades mas

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

laboral.

También el &rea que mas noticias genere, recibira incentivos por su participacion

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

PROYECTO SUB PROYECTO LOCALIDAD CANTIDAD DURACION COsTO TOTAE JOFAE
LOCALIDAD SEMESTRAL
300 Impresidn de Vibrines $ 255,00
200 Afiches (60x40) $ 260,00
300 Separadores para agenda S 7500
GUAYAQUIL 300 Plumas $ 120,00 | $1.010,00
300 Mailing S -
150 Premios $ 300,00
CAPACITACION Y ACTIVACIOMES - 1 Elaboracién de trivia S - 4 2.920,00
EVENTOS INFORMATE 900 Impresién de Vibrines S 765,00 ’
200 Afiches (60x40) S 260,00
900 Separadores para agenda S 225,00
QuITo 500 Plumas $ 360,00 | $1.910,00
900 Mailing $ -
150 Premios S 300,00
1 Elaboracian de trivia ] -

Tabla 18 Nota. Presupuesto Activaciones

4.4 Actividades sociales

Dentro de la empresa no se desarrollan muchas actividades que promuevan la
integracion, por ello la empresa ha determinado que por lo menos se desarrollaran tres
eventos sociales al afio; una campafa de lanzamiento de la nueva imagen de la pagina
web y del boletin informativo, este se llevara a cabo en un periodo de tiempo
aproximado de tres meses, en él se decidira la estrategia a utilizar y serd organizada
por el area de marketing y comunicacién organizacional. El segundo es la presentacién
del plan anual de negocios y esta se planificara en un lapso de 4 meses, en este
periodo de tiempo se recopilaran las metas propuestas por area, se coordinara con la
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agencia el formato de presentacion, la tematica del evento, se decidira la fecha, hora y
lugar en el que se realizara, la campana de expectativa y los intervinientes. En este
evento participardn dos areas de la empresa talento humano y comunicacion
organizacional y el tercer evento es el aniversario de la empresa. Por ultimo se
atendera las necesidades institucionales en torno a la organizaciéon de nuevos eventos

que surjan que no estén estimados en el plan.

CONCLUSION

Luego de realizar un analisis de la situacién existente en la empresa Diners Club
Guayaquil y Quito, concluimos que es importante realizar cambios en la estructura

comunicacional.

Luego de conocer la misién y visién de la compafia, podemos concluir diciendo
que es imprescindible que todas las empresas con una estructura organizacional, como
la del objeto de este proyecto, cuenten con un area de Comunicacién interna y externa
mediante la fusion del area de Relaciones publicas, la cual se encarga de la difusion de
informacién a nivel externa mediante la creacibn del area de comunicacion

organizacional se fusionaran las competencias.

La creacién de una cultura de comunicacién entre y para los colaboradores de la
empresa partiendo de una comunicacién 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 veran reflejados en las cifras del objetivo econémico anual de la empresa.

Por otra parte utilizado la estrategia correcta los colaboradores de la empresa
se sienten mas involucrados y participan en los procesos y acontecimientos existentes
de la empresa con ello el sentido de pertenencia y el clima laboral se fortaleceran
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 area encargada de

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

Este proyecto de tesis disefara el area de comunicacion organizacional para
que sea creada hasta mediados del 2014 con la finalidad de fortalecer la estructura del
corporativo mediante la creacion del departamento de comunicacién organizacional
acogiendo la antigua area de Relaciones Publicas, para fusionar competencias internas
y externas. Esto permitira aplicar la comunicacién asertiva interdepartamental para
alcanzar los niveles de eficiencia, eficacia y efectividad entre cada é&rea y su
competencia. Ademas logrard que los colaboradores de la empresa se sientan
involucrados con todos los procesos para fortalecer el clima laboral y optimar los

indices de productividad.

110



BIBLIOGRAFIA

Caceres, M. G. (2007). Organizacion y Psicologia en la comunicacion Interna. Madrid:

Fragua.
Charles, R. (1972). Comunicacion dentro de la organizacion. New York.
Claude, S. (1948). A mathematical theory of communication.Estados Unidos.
Collados, F. (1997). La Comunicacion en las Organizaciones. México: Trillas.

Consuegra, J. (2002). Diccionario de periodismo, publicaciones y medios. Colombia:

Ecoe.
Eldin, F. (1998). El management de la comunicacion. Buenos Aires: Edicial.

Estrella Sosa, R. (11 de Octubre de 2008). Tecnologia de la Intranet. Recuperado el 16
de Diciembre de 2012, de

http://tecnologiadelainternet.blogspot.com/2008/10/historia-de-las-intranets.html
Kreps, G. (1990). Modelo interactivo de la Comunicacion de las Organizaciones.
Mitchel, G. (1995). Manual del capacitador. Ibero América .
Muniz Gonzaléz, R. (2010). Marketing en el Siglo XXI. Centro de Estudios Financieros.

Norbert, W. (1948). Cybernetics or Control and Communication in the Animal and the

Machine.Estados Unidos.

111



Olamendi, G. (2010). www.estoesmarketing.com. Recuperado el 20 de 10 de 2012, de
http://www.estoesmarketing.com/recursos%20Humanos/comunicacion%20Intern

a.pdf

Pifuel, J. L. (1997). Teoria de la comunicacion y gestion de las organizaciones. Sintesis

1997.

Rull, A. (1997). L’evolucio dels sistemes documentals al departament de Documentacio

de TVC. Cataluna.

112



ANEXOS

Resultados de investigacion

Muestra: 100 empleados en Quito y Guayaquil

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

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

Sexo

H Femenino

H Masculino

Figura 10. Nota Porcentaje por sexo
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La mayor parte de los colaboradores de Diners club Ecuador tiene entre 18 a 28 arnos,

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

tomar.

Edad

1%

oD

m18-28
m29-39

m40-50
m51-65

Figura 11. Nota Porcentaje por edad

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

area comercial y financiera.

114



Departamento

4% 4%

2%

m RRHH

B Comercial
B Financiero
B Gerencia
M Legal

m Caja

= Blanco

m Servicio al cliente

Figura 12. Nota Porcentaje por departamento

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

consideran que no cuentan con informacion de la empresa, lo cual es sintoma de que

la comunicacion interna tiene ciertas deficiencias.

éCree Ud. Que cuenta con la informacidn necesaria sobre la empresa
donde labora y las novedades que ofrece?

mSl
mNO
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Figura 13. Nota. Porcentaje de informacién conocida por personal.

En la empresa la via de comunicacién mas efectiva es el correo electrdnico ya que del

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

43% ha sido por medio de esta via.

Mediante que vias:

H Correo

M Intranet

m Escrita

M Carteleras
M Reuniones

m Blanco

Figura 14 Nota. Porcentaje por las vias que se recepta la informacion.

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

correo, canales internos y redes sociales, la ultima que se encuentra en auge.
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¢é Por qué vias de comunicacidn le gustaria informarse de las novedades de
la empresa?

H Correo

H Reuniones

H Redes sociales

M Video conferencia
M Publicaciones

m Canales Internos

I Cartelera

Figura 15 Nota. Vias de comunicacion

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

comunicacién interna.

éConoce Ud. Los beneficios a los que puede acceder por laborar en la
empresa?

m S|
mNO

117



Figura 16 Nota. Beneficios ofrecidos

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

fortalecer la comunicacién y mantenerlos al dia con la informacién de la empresa.

éConsidera Ud. Que seria necesario implementar herramientas y canales para
fortalecer la comunicacion institucional?

mSl
mNO

Figura 17 Nota. Herramientas

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

que ya cuentan con la informacién necesaria.
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No, Por qué?

4 -
3,5 1
3 -
2,5
2 -
1,5 -
1 -
0,5 -
0
S o e o S o
@ \J 4 N C
& @ e Qgg\ & &
@ X 0 N B
& > o’ o\?e &
& \"b« N & o
N @ & R \®

Figura 18 Nota. Opinion de colaboradores.

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

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

tenemos y la necesidad que existe.
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¢éCree necesario que la empresa cuente con un departamento de
comunicacion organizacional que informe en tiempo real todas las
novedades concernientes al giro del negocio?

mSl
mNO

Figura 19 Nota. Creacion del area de comunicacion organizacional.

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

informacién actualizada y a tiempo real.
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Si, Por qué?

30 -
25 A
20 A

15 -

10 - 1 -
S-M
O— . . . o

P &N

so\z,. &’f'

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

Es muy importante que podamos ser retroalimentados por el personal, el cual
considera que el area de comunicacion organizacional si podria recibir sugerencias o

novedades, esto opina el 72% de los encuestados.
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éCree Ud. Que el area de comunicacion también podria receptar
sugerencias o novedades (feedback) por parte de los colaboradores?

LN
mNO

Figura 21 Nota. Receptar sugerencias

Piensan que la mejor via para obtener una retroalimentacién es el conocido buzén de

sugerencias.
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Mediante que Via:

2% 3%

<

H Reuniones

M Buzdn de sugerencias
m Correo

M Blanco

® Ninguna

Figura 22 Nota. Vias de Feedback
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DEMERS CLUB DEL ECUADOR 8.4, SOCIEDAD FINANCIERA
REGLAMENTO INTERNG DE THABAJD

TITULOW.
PRINCIFIOS GENERALES -

Dirvrs Gl il Ecusmdor 5. A Socedad Finenciera on uso do las airbucones quo lo cancedan g
estafuios soclales y de acuerds & lo gue despone = arliculo 64 del Codigo del Trabajo, sxpide =
presente Reglamanto Imame que regick an todes l8e dependancias qui Dimers Club: del Ecusdor S5,
A, Zociedad Financera en su Malniz, y an ladas s sucumalkes u oficrss

Este Reglamento Intema de Trabajo corstituye o conjunto de disposicores destinades a regular el
dessrreolvimisnio sleclii oe jas reladones taborsles

Dinara Chity ded E gor 5.4, Sociedad Fi H BS LN P dadcada @ la amskhn o tujeias
do crédiin ¥ dermds aciwdades sefialadas en los Arte. 51y 53 oe la Lay General da Institucianes de|
Smlema Firanden, siendo w de sy principales, b de emidn y aperecian de jelas de crédia,
cuya aperacian s fundamanta an la confanca lanle de los acluales v potenciales lareta hablanles,
oo da O los estabincimientos, organsmo de conrol pablco, aliados esiratégions, provestones,
comunidades ¥ de la opinign poblica. Por tal motivo, fodos sus Colaboradores deben estar
consoiontes qua b resp fidad que adguiesn 3 vindulses oon B empresa no sobemanie los
relaGors Gon RS, BN IaMbEn con |oe ditarenied. grupea OB iAW Y ISICSTRE DATACNES, CLyTR
dlanechcs & inisraes chlwn e Lalvaguaniados, consckerados y reapriados.

En consecuenca, bos prcipios de ifegrided, resp bifedsd, rempalc y scldardsd asi coma los
i G COFRROMIED Con &l ancitdclente, aRlAblasEmRAnIS, SOMDIMHG 000 o logro, calded il
clandad y fansparercia, trabajc en equipo ¥ responsablbdad oorporatva son esenciales en o
dessmpshio de = Fabajo.

Para la cabal aglcacidn de este Reglamenta, e Emy ¥ loa Colab 1 o sefialaco
an las politcas supadidas por &l Cirsdorio de la smpress. las normativas emilidas por el Presigenbs
Ejeculive de b rmisma y ks demsds nomnaivas gue seexpiden, b cuaks mo ealarsn an conlradicoiin
wn N ngdn s con s nonmes seflaladas en el Codioo dal Trabajo.

Art. 1.~ DEL EMPUEADOR. - Para bos efectos v del p 5l , anldndass comoe
Ermplesdor & Diners Club ol Eauadsr 5.0, Sociedsd Finamcion negr lady por S Prasidant
Ejeculive quien padra : 50N COTRSPONAR, Por Mark: 48 qURNGS S8 organza o
sisiena da fmbajo v dsFibucon de personal, sn pequido de las ik qus cor 1 al

Directrio. a2

Figura 23 Nota. Reglamento Interno - Politicas
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iLa facultad dscplinaria referante al prosents reglamenizs infema, serd delogada a todas las Lineas da
Superaision.

Al Z- DE LOS COLABDRADORES - Parm lns efeclos v alcances del prasents seglamenio, s
sonsidenan Colaboradores @ lodos los fundonarios, empleados o Fabajadoras del Diners Club del
Eomdor 5. A Sodedad Financiesra que prestan sus senicios &n virsd de conirales ds rabaja, que
Aengan una rdacin de depandanca de la empresa v que recban su remuneracon direcia de Diners
Chub el Ecumdor 5. & Socisdad Financisen,

También serdn conakdemdas como laks aquellas personas que  reciban  delegacitn e
resporsabiidad que impioue ura relacion lehorsl,

Todos ks Colaborsdorss 3 la amp s fucapeidn slguna, asfandn  sfelos @ pressnte
oglamento.
At 3- DEL INGRESD.- Lina o Be corsidanard ing da cama Colaborsdar de Dirers Club dal

Erusdor 5 A Socedad Financera, una ver que haya celebrado su confrato os Inabaio v Fegs
waniregada los sguienies dooumenios:

A Cédula de Cludadania o isanlidad, sagin commponda, & e topias 8 ook,

B. Papalela do volaciin o o comprabanta aclivalsngs, &n copia 8 ook,

€. Copiada ks recibos de cualguiera da log Sendicios basloos.

0. Declaraodn prameniada ande notano de no hober side enuicado v condenado por o
comelrmenio de S ddades i icks,

[E. Dwclarnciin dé arigan licho e Morsos, ssempm y cuanda #5ios pravengan e lnntes distintas &
las de la relacion laberal

F. Declacon patrimonal.

4. Hisforia laboral dal Colabenador olorgada por of IESE, an ofiginal

H. Copia del o profesional o académico u onginal del cerficado do egrosamienta, s ko kviena,

. Formulsrio 107 de declaracian de mpuesios 8 k& rerda an relacidn de dependencia del 3% an

CED,

Copla de ks cefificados de cursos realzados O recilicos, S los Guviene

Formularo de dafos personales, inbegramenie cumplimentadeo.

Camé otursciansl (para chdadanos sxlraneros] en coma cerficada.

. En (w60 da dscapacidad del Colaborador, mmwnmgnumnummmm

discapacidad olorgada por el CONADIE.

Decharactn de Mepofisma, en el fomulanc proporcionado par el empleador.

Dos olografias & calor,

EF =L

oz

Figura 24 Nota. Reglamento Interno - Politicas
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g Dhiners Clieh
O Pt

P. Agualics quo s¢ requicran de SoUerdo @ |a palitica y normativa de ks orgarizadsn, as! como par
reguiacianss de enies de control.

En casn de que lengs cangss o respaneatilciaces. farilares, debe haber pniregrd o pagumntes

documaninog:

Q. Parida de matrimonic on copla cerificada.

R. Cedula de crudadania o idemtided de su ooryuge, &n copia 8 color,

€. Parica do nacimenio o8 Ios hije, en copies cerificadas.

T. Encasa de discapacadad da hijs, ol original dal ceificado mbdics qua la acredibe ¥ o centifcado
6 discapacidad olonsdo por ol CONADIS,

U. Emcaso de unidn de hecho, la copla cerificada de la dedarad 6m notarkd gue |la acredite.

i alguno o virios de loa decumenios pretsrtados por ol Colabonador fusren adullaredos, talbifcados
o Alemccs an s conlenido de cualguier fome, se asimilard dicha conducia g ks GHe de probidaed
[prosvista como cousal de visho bueno on ol A 172 ded Cédigo del Trabajo vigenie.

En s normatia del procsan da selisccidn de paracrsl a8 fjan los orberics sobna L recssidades

nslitucionalies y los recurscs que deben ser s para ] A [
sm ohjelvos ¥ la responsabilided en I loma de doosones, olencion @ los poshdanies,
oonfdenciaidad del process y sbrinacon ds ods forma de GEciminacion por sexo, raza, religon,

comadacidn Ginica uolres.

Art. 4.- REFORTE DE CAMBICE - Tode Coleborador estard en ki abgacidn do reportar por escile a
Recursos Humanos, =n los fommaios esteblecdos, todo cambio que se refiera 2 los siguisnies dolcs:

s Estado chvl
»  Aumants o dsminuckdn de cargas famdlanes:
Macimisrto da hios
Falecimianie e bijes o cormpugs U olra p Gl s carga Famibar,
= Adguisicidn do p legco, 1 3 0 i ke Fechen com obrn Colaboradon da ks e prege

&  [necoon domiolana

& Mmerg lelkslioico de domiclio, cshilar yio de refisraencis
v Qiandon o ides prefesionales o scatimicos.

= Informackin palnimonial

Adcianalimenta, en consideracion A la nehuslees de b actividad mercantl 8 Emplesdor y & ks
meguiRciones 08 la Supariniendencla de Bancas y Seguics, el Colaborador debard nosficar da forma.
anual, #n & frmalo establscida, cuaiouier cambio generado =n su siluaoen pammonial.

Ad. 5- DE LOS CONTRATDSE DE TRABAJD.- Lea cantfalon & irabaja Be celabraran por un periada
dn prsta de hasa SO [roventa) dizs, ianscumico o ol y © ne Uben Gusito voluntad an
- %= :

Figura 25 Nota. Reglamento Interno - Politicas
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cortrare de ouslgees de e pades, corlread wiginke heeta que complele un afla. B no ee
ek s la lerminadén del conrato de frabalo antes de cumplicsa un afo, agquel se prolongand por
un @i mias, hasia completar el plazo maximo da dos afos flado por el Codigo del Trabajo para los
comrebos de plazo o, Superado este plaza, B o s hubies dado por Wiminede & contrata de
ArabEn. duts ae corvertind en corirak de plaps irdabnide,

Sin parcia de lo anforor, o Empeador podrd celetmar también fodo lipo de conltrata precano,
-pondonme sus necesidades y eguenmientos y an amona oon o sefalado en el Cddgo del Trabajo.
Sie ponzideran contratos precanod a |68 que caeonn del aldbubo de estabildad v que o estan aujeios
B uh TG mireme b dursciin ooma los de plara e Podra oalebiar lembisn contrales da jomada
pancipl o e jomadas panc sk peemanentss oo ks domds modaldades gus conslen achuaimends o
“sa introduzcan on o fuluro en la legislaodn laboral del pals.

El Errgiesacar clainird & qu e 38 consiceran come Coaboradons de confianza, siguiando parm slla
fas precaphos safidados an o Codigo del Trabajo. Las posiciones de confianza serdn pecsacas en
fa nomrativa respectiva, considsrando la esruciura omganco - funcional ds ls smpress.

Las bedininacion 30 1k conirulas 9o Nabas 5@ producind anformi 10 sefialado an la normatiia Inboral
porsigerands ka noluralezn y Gpo de codas uno de elios y se rotficara al Colabomdor por escrilo.

HArt. 8- COMFIDEMCIALIDAED. - Bl principic de confiderciaidad o8 Amdamental en o desempsiio de
g tabones o todog ks Colabs L E: resenva o oo la inkumaciin @ le gue
Aunisran o puditren e acosso on b gecuckin de s funciones. Se enienderd por informacidn
aquella reladonada con os procesos. ¥ esiralegias  adminsiratva, contabies, de prodoccidn, de
soommrcislizacidn, publicitanos. de s socns, de o ssbilscimenios v de aslquisr olra indole gue
wied clal Emplasador, asi coma o disg i por las Loy (5 i de IrslRucones del Sistema Financ e
=z la nelacicnada al sighc bancana.

Lo Colaboradons mo cetaran divaigar e5ta Imlonmacken, an b 0 n pare, ¥ NO pErMIsREn que
Aproeras persanas puedan ullizar esta informagdn.

Al misme, ¢ Colsboradar 65 ielaimanta msponsabie pos o Use QU 0a @ los SSMMAs da la ampresa,
0 Iravéss da las daves de autorizacidn pars ingreso & loa mismos que ke hayan sido otongadess, por ko
=qug, deberd marfeonerse eslas claves on afmoluta rsersa v deberd comunicar al funcionano
weapensable de la argarizacion, de lorma renedieia, la ccurancia de cuslouier Fecha gue pudiers
permilir of BoCEso Indebida @ Ndomacicn dd Empleadon ilizendo Bs caves que b fann ssignadas.

HArl. T- HEPOTISMO - Bl Erpdesckr se reserus & demscho ulﬁ.:_aiw e coribalar  nosvos
cwﬁnmmnm:mwmm:mmww,gqmmm

Figura 26 Nota. Reglamento Interno - Politicas
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werstidas por la BmﬂmrMcluhHamsyﬁmJuammm.whﬁnﬂmumﬂur
conflidos de interesss. Para el efeclo, los Colaboradores debssan llanar v susoir gl mepeciva
Sormulanio de Declaracian do Nepafamae.

Er odo caso, ks asunios relalivos @ nepolismo sa resaoberan os conformidad can las reguiaciones y
los rescludones de la Superd nlendencia de Bances ¥ Saguras

£, 8- LINEAS OE SUPERVISION.- Todos kos Colaboradonss eslandn supfos @ sus Linoas de
Bupangion definidos en los esinctura de la organizacidn.  Las Liness de Supervsion saguinin s
irsincoiones  y  dsposciones  emanacdss del Presidents  Epcutiva, Gerenciss, las polilices,
manreaivas. ragk o prtendiniemis. almaen an ik HIENZAGN, Se00n STaspanda, debiends
ciarglit y hacar cumplii 1as polifcas, normativas, reglaments ¥ disposicones del Emplaador y
ahservar aspacial dilgencia, respeio, consideraoon y coresia en Sus achuacones respecio de s
mubordinados.

Agt 9,- CODIG0 DE ETICA.- Todes ios Colaboradares, independiertername da =u carpe y funoitn,
<deberan basar su comporiamisniosn principios y vakores gque reglan las refacores aobe 8§ con o
diontes, provesdores ¥ by sockdad, lon cusles a0 encoeninan eelablecdos en o Cidigs de Elica &
“us besdoen, A ANERECIHN, G9lAR EpMSATATR Somalidos. mapaando i indvicualidad de todas y i0s
principios y walores que de ela devienen. Igualments deberdn comunicar s imregreziones & esie
-oddigo por medio de los carales sstablecidos para comunicaciones  de aclos fusra de dbca que se
esiatiecan en dicho Codigo.

At 10 POUTICA DE RECURS0E HURMAMOE. - Bl Empleadaor, a Faves de o polilica de necursos
thumaros, establece los bresments quos feclian b gesicn integral de los dilsraniss mbsiglamas de
Bdminsiraidn 4 feourso Fmants, antandidos como herramiontas da JeEion eotrabégca qua e
anTilan Conlar con s persones apropindas para la consecucion de sus fines, con recursos
humanos an permanente crecimierda, de mansns gue polencsn conlinpamesle & & mismos y & la
ampress ¥ qua lps de rersra cijaliva ¥ peninents o prooisod. aderuadon 38 s INCONROTACION,
pomanenoa, proyecoon y desvinculacion.

AL 11-DE LA LUCHS CONTRALA CORRUFCION ¥ PREVENCION DE LAVMADD DE ACTIVOE.-
El Emplasdor astéd compromatce bmevocablemenis en la lucha conira la comupcion buscanda
erodicar cualquer practica gus mplique o uso do scbomos ¥ el levado de acivos por Guanio
consfituys U arenars pars @ Ealama nancan an p lar y pars b indaad an g i En
CEMERCUANCER, 10008 Iog Colaborannmes deben confrbuir con @sa lucha de modo que o Emploador da
ninguna Mancra 52 vea IvCluoo por aooon U omision en el comedmienio de e abominabie
debio.  En tal wirled, bodos los Colaboradores, sin excepcidn alguna, debersn Samalense & las
dispoaicionas legalas AN @ 58 Maberia, @ kG NGMUCCiongs, rsmruymurmmu

Figura 27 Nota. Reglamento Interno — Politicas
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GRUPOS INTERESES PROBLEMAS RECURSOS INTERES DEL | CONFLICTOS
PUBLICOS PERCIBIDOS PROYECTO
DIRECTIVOS EL EN ALGUNOS HUMANOS: SE CONTAR CON DESCONOCIMIENT
MATRIZQUITO | CUMPLIMIENTO | CASOS SE HAN NECESITA DE UN | UNA O DEL
DE TODOS LOS | CUMPLIDO LOS ANALISTA DE COMUNICACION | FUNCIONAMIENTO
OBJETIVOS Y OBJETIVOS PERO | PRODUCTIVIDAD | EFECTIVA DE LOS
METAS EN UN PLAZO QUIEN DENTRO DE LA PROCESOS
PROPUESTAS MAYOR AL DETERMINARA EMPRESA Y CON
ALINEADOS A LA | DEFINIDO, POR DONDE SE ELLO LOGRAR
MISION DE LA PROBLEMAS DE | ENCUENTRAEL | LAS METAS
ORGANIZACION | COMUNICACION. | PROBLEMA DE PROPUESTAS
COMUNICACION
PERSONAL CONOCER  LAS | PROBLEMAS EN | HUMANO: DISPONIBILIZAR | FALENCIAS  EN

ADMINISTRATIV
o} Y DE
TALENTO

HUMANO

GESTIONES DE
TODOS LOS
RECURSOS DE
LA EMPRESA Y
DIMENSIONAR

CORRECTAMENT
E Y ANALIZAR LA
POSIBILIDAD DE
INCREMENTAR

EL  PERSONAL
EN LAS AREAS

QUE LO

REQUIERAN O
REASIGNAR

LA
COMUNICACION
INTERNA Y FALTA
DE
CONOCIMIENTOS
DE LOS
PROCESOS.

SUB UTILIZACION
DEL CANAL
OFICIAL DE
INFORMACION

INTRANET.

SE REQUIERE DE
UN RECURSO
QUE

DESARROLLE UN

CANAL DE

COMUNICACION
HERRAMIENTAS:

DESARROLLO DE

APLICACION EN
AMBIENTE WEB
QUE FUNCIONE

COMO CANAL DE

COMUNICACION

HERRAMIENTAS
QUE PERMITAN
UNA
COMUNICACION
CORRECTA
ENTRE LAS
DIFERENTES
AREAS DE LA

EMPRESA.

MEJORAR LA
INTERRELACION
ENTRE LAS
DIFERENTES

AREAS POR

LOS PROCESOS
DENTRO DE LA
EMPRESA POR
FALTA DE

INFORMACION.

AL TOMAR
DECISIONES
IMPORTANTES

DENTRO DE LA

EMPRESA POR
FALTA DE
INFORMACION.
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FUNCIONES

SEGUN SEA EL

TECNOLOGICO:

MEDIO DE UNA
COMUNICACION

CASO EFECTIVA.
FINANCIERO OPTIMIZAR LOS | LOS FORMATOS | Fisicos: MEJORAR LOS | SIN ASIGNACION

RECURSOS UTILIZADOS SE CUENTA CON | RESULTADOS PRESUPUESTARIA

ECONOMICOS PARA UN AREA VACIA | DEL AREA

DISPONIBLES GESTIONAR DENTRO DE LA | FINANCIERA DE

PARA  CREAR | PROCESOS NO | SUCURSAL GYE | LA EMPRESA A

NUEVAS AREAS

QUE PERMITAN

SE ENCUENTRAN

DIGITALIZADOS Y

Y ulo, LAS

CUALES PODRAN

PARTIR DE UN

CAMBIO EN LA

MEJORAR LOS | LA BUSQUEDA ES | SER UTILIZADAS | GESTION  DEL
PROCESOS EN | DIFICIL DE | PARA LA | AREA
LA EMPRESA. REALIZAR. INSTALACION DE
NUESTRO
DEPARTAMENTO
DE
COMUNICACION
ORGANIZACIONA
L.
PERSONAL DE | REALIZAR NO SE INFORMA | MATERIAL POP EL AREA DE | EL NO CONTAR
MARKETING CAMPANAS QUE | DE MANERA CAMPANAS DE MARKETING EN | CON LA
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POSICIONEN LA

MARCA EN EL

EFICAZ A LOS

SOCIOS SOBRE

RRPP

CAMPANAS  EN

CONJUNTO CON
RRHH Y

AUTONOMIA PARA

REALIZAR LAS

MERCADO COMO | LAS MEDIOS COMUNICACION TAREAS DEL AREA
LA TARJETA DE | ACTIVIDADES MASIVOS. ORGANIZACIONA | SIN CONSULTAR
CREDITO QUE REALIZA LA | CAMPANAS EN | L  REALIZARAN | PREVIAMENTE
PREFERIDA EMPRESA NI SE | CANALES MAS CAMPANAS | CON LA MATRIZ.
REALIZA ESPECIALIZADOS | INTERNAS Y
CAMPANAS PARA EXTERNAS NO
FORTALECER LA SOLO PARA DAR
IMAGEN DE LA A CONOCER LA
EMPRESA. MARCA, SINO
PARA CREAR EL
SENTIDO DE
PERTENENCIA
EN LOS
COLABORADORE
S Y ELLOS A SU
VEZ PROYECTEN
UNA BUENA
IMAGEN DE SU
EMPRESA.

CALL CENTER BRINDAR UNA | NO CUENTAN | CONTAR CON | CONTAR CON | EMPLEADOS DE
ATENCION DE | CON UNA PERSONA | INFORMACION DISTINTAS AREAS
CALIDAD EN LA | INFORMACION ASIGNADA POR | OFICIAL EN EL | BRINDAN UNA
QUE EL SOCIO | ACTUALIZADA GRUPO PARA | MOMENTO INFORMACION
ESTE SOBRE INFORMAR INDICADO Y CON | DISTINTA.
SATISFECHO PROMOCIONES DIARIAMENTE ELLO PODER | NO SE CUENTA
POR LA RAPIDEZ | DE PRODUCTQOS, | LAS NOVEDADES | BRINDAR UNA | CON UN MEDIO

Y EFICACIA.

CONTAR CON

PROCESOS o
NOVEDADES DE

LA EMPRESA.

MAS

IMPORTANTES.

ATENCION  DE
CALIDAD A LOS
SOCIOS.

OFICIAL DE
COMUNICACION

INTERNA
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INFORMACION
ACTUALIZADA

POR PARTE DE

POR ELLO
TIENEN
INCONVENIENTE

S AL BRINDAR LA

LAS AREAS
GENERADORAS INFORMACION
DE LA | REQUERIDA POR
INFORMACION LOS SOCIOS.
VENDEDORES CUMPLIR  CON | NO CUENTAN | CONTAR CON | CONTAR CON | BRINDAR
SUS METAS DE | CON UN | CAPACITACIONE | INFORMACION INFORMACION
VENTAS A | MOTIVACION S DE LOS | ACTUALIZADA INCORRECTA AL
NUEVOS SOCIOS | PARA ALCANZAR | NUEVOS PARA BRINDAR A | CLIENTE Y
Y MANTENER LA | SUS METAS DE | PRODUCTOS LOS CLIENTES | CAUSAR
CARTERA VENTAS. PARA BRINDAR | LA ASESORIA | MOLESTIA Y UN
ACTUAL. UNA MEJOR | ADECUADA. SENTIMIENTO DE
NO CUENTAN | ASESORIA AL RECHAZO A LA
CON CLIENTE DE | MANTENER UNA | EMPRESA.
INFORMACION ACUERDO A SUS | COMUNICACION
DOCUMENTADA NECESIDADES. EFECTIVA CON
DE LOS | MATERIALES: EL CLIENTE.
PRODUCTOS POP, TRIPTICO,
QUE POSEE LA | MAILING.
TARJETA  PARA
ENTREGAR A | TECNOLOGICO
SUS CLIENTES
PROVEEDORES | ESTAR FALTA DE | CONTAR CON UN | MANTENER INCUMPLIMIENTO

INFORMADOS DE
LOS

CONOCIMIENTO

DE LOS

RECURSO

ASIGNADO A

INFORMADOS A
LOS

DE LOS TIEMPOS

ESTABLECIDOS
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MOVIMIENTOS MOVIMIENTOS MANEJAR  LOS | PROVEEDORES PARA LAS
QUE SE | INTERNOS Y POR | PROVEEDORES DE LAS | GESTIONES DE
REALIZAN ELLO DEMORA | DE SERVICIOS OPORTUNIDADE | LOS
DENTRO DE LA | EN LOS S COMERCIALES | PROVEEDORES.
EMPRESA Y DE | PROCESOS. TECNOLOGICO Y NOVEDADES
LAS NOVEDADES ACERCA DE LOS
PRESENTADAS PRODUCTOS DE
CON RELACION LA EMPRESA.
A LA MISMA.
CONOCER
OPORTUNIDADE
S DE NEGOCIOS
CON LA
EMPRESA
CLIENTES CONOCER A | INCONFORMIDAD | TECNOLOGICO: SATISFACCION RECIBIR
DETALLE LOS | POR LA | CREACION DE | TOTAL DEL | INFORMACION
BENEFICIOS A INFORMACION CANALES DE CLIENTE POR INCORRECTA'Y
LOS QUE | RECIBIDA. INFORMACION RECIBIR UNA | CAUSAR
ACCEDE EL DIRECTA A LOS | ATENCION DE | MOLESTIAS AL
SOCIO POR | MOLESTOS CLIENTES CALIDAD AL | CLIENTE.
PERTENECER AL | PORQUE LA | DINERS: MANEJAR  UNA
SELECTO INFORMACION SMS MOBILE | INFORMACION
GRUPO DE | NO ES | MARKETING, ACTUALIZADA Y
DINERS CLUB. PROPORCIONAD MAILING,  CALL | UNIFICADA.
A CENTER Y WEB.
OPORTUNAMENT
E.

Tabla 19 Nota. Cuadro de involucrados
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Comités

NAarmativne

Comité Auditoria

Auditoria Interna

Comité

Ciimnlimiantn

Cumplimiento

Comité

Administracion

Comité de
Calificacion

ANAtivinn AA

Figura 28 Nota. Organigrama de Diners

Presidencia Ejecutiva

Gerencia de

Responsabilidad

Gerencia de

Rariirene

Gerencia

Narinnal Riaenne

Subgerencia de
Riesgo de
crédito, Mercado

Subgerencia de

Riaenn Nnarativn

DIRECTORIO

Gerencia
Nacional de

Gerencia de
Planeacion

Financiera y

Gerencia de
C.antahilidad

Gerencia de

Taenraria

Gerencia de
=1 V@)

Gerencia de
Proyectos

Gerencia Bl

Gerencia

Nacional de

~

Gerencia de

Nnararinnac

Gerencia de

Tarnnlnnia

Gerencia Fabrica
de Crédito y

C.nhranzac

Gerencia

Adminictrativa

Gerencia de

Canalac

Gerencia

Raninnal

Gerencia de

Qanmantne

Gerencia de

Alianzac

Gerencia de

Pradiirtne

Gerencia de

Markatinn

Gerencia de

Canalac v

Gerencia

Raninnal

Gerencia

Raninnal

Subgerencia

Invarcinnac

134



Formatos de comunicacion:

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

Diners club, los mismos que no estan digitalizados.

ORDEN DE MANTENIMIENTO

HLUIMERC:

FECHA:

WVEHICULD: MARCA, PLACA LISUARD

Sefiores (PROAUTD O MOYABACA O PRONTOEXPRESS), sinase realizar los siguientes irabajos:

lCAMESD DE ACEITE ABLC CAMEID DE LLANTAS
AL NEACIN BALANCED
POR DINERS T FOR PROVEEDDR
SUPERVISOR
EL EMPLEADD
AGEITE 1S [LANTAS
FILOMETRAJE ANTERIOR z = =
HILOMETRAJE ACTUAL
ACEITE ANA0 km HiZ
ABC 10000 km) W
LLANTAS 40040 km) NO

Figura 29 Nota. Formatos de comunicacion
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Figura 30 Nota. Formatos de comunicacion

136



SOLICITUD DE PUBLICIDAD
CORPORATE NEWS [ DINERS CLUB

Por media del presante  documanto, repratentaca  por
- & pien en adelant= v para fines dal prosante doodmentn, se
denominarad *ESTABLECIMIENTO", por medio de la presente solicita a  DINERS CLUB DEL ECUADOR 5.4,
SICTEDAD FIMBNCIERA, a quien en adelanin se denominard DINERS, se realice [a mendon publictara
de= wy pstablegmients en @ medio 98 comunicacdn CORPORATE NEWS, segon ke siguienies punkos, ks
mi s gue en gl gvent oo ser aceptade por parte de DINERS, EL ESTABLECTMIENTOD declara aceptarics
i MAner] ENpre | ac

La fecha mixima para reciar la rfomacion & e 10 DE CADA MES
Ciners Oub, propordonara &l establegmienbo:
*  Publicadcn en fa revista Corporate News, la cual detabard; nomibne de establecimientn, desoripcicn
def esmbleormeenta o produckos, logo, direcddn, ekéana, mail de contacto.

Detalle de text - a puhl_]:_lr: {maisimao 40 palabras)

A s ver, ol establedimientn g compramete a;
*  Oorgar o siguiere berefice edusive para ks so0o6 Diners Club farjeta Corporstia durante ios

2 e g | promocion {no se considera o otorgar wn tipo de crédite como beneficia, va e
Tinanciamiento es parte de b tagjeta Diners b

Descripcian del beneficio a ofrecer:

Déreccicn:
Teléfonos:
Mail de confacto:

Vigendia del beneficio del al dal 200 __.

Addidanaimente el ESTABLECIMIENTD sp compromete a:

»  DOtorgar & bensficio en oslguser horerio dentre &2 a vigench de  presente solidbud.

+  Entregar o logotipn ¥ ura fotografia del estableomienta en formata PG e tenefio 403 en alka
resgkuckin, estas imbgenss serdm utiizadas de acusrdo 2 la publiddad que ohargans DINERS,

= Capadtar o permitir capectsr & Su personal respecio @ beneficl oforgado, para que puedan
calaborsr en o dcite de |8 promadidn.

*  FL FSTABLECIMIENTO declam gue tiens conodmisnto que & facultsd de DINERS & aceptar o
rechazar la presente solickud; en el evento de que la misma fusre rechazada, aste hacha sard
debidamente notificada &l ESTASLECIMIENTD, caso confranc |a presente salichud se enbenderd
aceptads por parbe de DIKERS,

Figura 31 Nota. Formatos de comunicacion
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Diners Chub

DNTERRATIONAL

BELICIDAD
DINERS CLUB

Por medio del presante documanto, repracetada

__ & guen en adelante y para fines del prosente doocumento, se
denominard 'E;TABLEﬂr-'I.IEN'I'{I por medio 9 13 presente selicita a  DINERS CLUB DEL ECUADOR 5.4,
SOCTEDAD FIMANCIERA, a quien en adelante se denominard DINERS, se realice la mendén publicana
e sy establedimients en @ medio de comunicackin CORPORATE MEWS, segin los siguientes puntos, ke
mismos g el pwenbn oo ser aceptade por parte de CINERS, EL ESTABLECTMIENTD declara aceptarics
0% M3nera ENTeE &

La fecha miima para reciair |a mfomecidn = e 10 DE CADA MES
Diners Cub, propordonara &l establecmisnto:

= Publicacdon enfa revsta Corporste News, | cual detabars; nomione de establecimionto, desoripcidn
del esmblecomiento o produchos, logo, direccion, Wekioang, mail de contacto.

Detalle da tiast - & puldicar: {miisimiz 40 palabras)

B sy wez, ol gstablacimientn e compromete a:
*  Otorgar o siguierte berefice edausivo para ks sooos Diners Oub tarsta Coporatia durants fos

2 e g la promocidn [no sa considera e otorgar wn Hpo de credits como beneficio, va &
inandamierin es parte de B taneta Diners Club).

Desscripeian del beneficio 8 ofrecar:

Imformacion del establecimiento:
Direcridn:
Teléfonos:
Mail de contacto:

‘Vigenda del beneficio del al el 0L

Addicionaimerae gl ESTABLECIMIENTI sp compromete a:
= DOtorgar & benefico en oualguer horerio dentro & |3 vigencl de & prosents snlidhud.
*  Entragar & logotipn y una fotografia dol estableomiento en formato PG en tamafio 423 en alta
resgluciin, estis imbgenss serdn utiiadas de acusrdo 2 la publiddad que: chorgard DINERS,
= Capadtar o permitic capecitsr & su personal respectn @ beneficl oforgadn, para que puedan
colaborsr e o dcite de |8 promockin.

*  EL ESTABLECIMIENTO declam que tiene conodmisnto que e faculted de DINERS & aceptar o
rm:h:nr Ia pnﬁﬂtz :l:h:im‘r en el eventa de gus |a misma fuere rechazada, aste hecha serd

R T L | s S A AR S P SRS A e

Figura 32 Nota. Formatos de comunicacion
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ORDEN DE PRODUCCION (AN Dz b

MARKETING MAACH

1] DmbAR G
Fecha H T
SEGMEMTO H nEr i 2] =

FROOLMCTO S INSTITLC KL
ESPECIALIDAD t

A : Medingin Comunicaciones
|semBRE : Estatian Mejla
[FoLrrano FoR = : Henry Fea
FECHA LIMITE DE ENTREGA

NOMERE ' TIPO DE TRABAID
ARTECEGENTES Z

JGRUPS DBETHRD

DEJETIVG

CONTERIDO

Tipo & Joio:
Coniesinn:

FECHAS DE ENTREGS

L T )

WAy 3 T 1

Figura 33 Nota. Formatos de comunicacion
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Figura 34 Nota. Formatos de comunicacion
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Tabla de criterios de evaluacién para los lideres de area, luego de efectuar un proceso

de capacitacién en busca de comunicacién asertiva.

Criterios %
Enfoque a resultados y logros 25
Actitud de Servicio 20
Calidad de Trabajo 20
Liderazgo 20
Planificacion y Organizacion 10
Disciplina y Responsabilidad 15

Total 100%

Tabla 20 Nota. Tabla de criterios
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Calificacion

95% al 100%

Descripcion del desempeno
El desempefio individual excede siempre

los requisitos de clientes /metas/

estandares / COmpromisos.

Escala

Excelente

BB8% al 94%

El desempefio individual logrado excede
en algunas ocasiones los requisitos de
clientes [metas/ estandares /

Muy Bueno

75% al 87%

El desempefio individual logrado cumple
en todas las ocasiones los requisitos de
clientes Jmetas/ estandares !

Bueno

60% al 74%

El desemperio individual logrado cumple
medianamente los requisitos de clientes

/metas/ estdndares [/ compromisos.

Regular

0% al 59%

El desempefio individual logrado no
cumple medianamente los requisitos de
clientes Jmetas/ estandares /

Mo Satisfactorio

Tabla 21 Nota .Calificacion
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Criterios

Enfoque a resultados y logros

Descripcion
INTERES EN ALCANZAR LAS METAS Y OBIETIVOS PROPUESTOS, SUPERANDO LOS OBSTACULOS CON DETERMINACION ¥ PERSEVERANCIA.
ALINEACION DE SUS TAREAS HACIA LOS RESULTADOS; NO LIMITARSE A SUS PROPIAS ACTIVIDADES, ES DECIR TENER UNA VISION GLOBAL
DE LA ORGANIZACION, BUSQUEDA Y MANEIO DE DIVERSOS RECURSOS PARA ALCANZAR LAS METAS PROPUESTAS.

Actitud de Servicio

COMPROMISO DE BRINDAR UN TRATO POSITIVO AL CLIENTE; DE AYUDAR O SERVIR VERDADERAMENTE A LOS DEMAS. COMPRENSION
INTERPERSONAL SUFICIENTE PARA ESCUCHAR LAS NECESIDADES Y EL ESTADO EMOCIONAL DE SUS CLIENTES/USUARIQS, ETC. DISPOSICION
PARA REALIZAR EL TRABAIO CON BASE EN EL CONOCIMIENTO DE LAS EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES EXTERNOS E INTERNOS.

Calidad de Trabajo

INTERES EN REALIZAR 5U TRABAJO DE ACUERDO A ESTANDARES DE CALIDAD Y TIEMPQOS ESTABLECIDOS. CONOCIMIENTO DE LOS TEMAS
RELACIONADOS A 5U AREA, DEPARTAMENTO O SECCION PERMITIENDOLE DESARROLLAR SUS TAREAS CONFORME A LO ESPERADO.
PRECISION ¥ CUIDADO DE LOS DETALLES EN LA ENTREGA DEL PRODUCTO TERMINADO.

Planificacion y Organizacion

CAPACIDAD PARA ANTICIPAR, PLANEAR Y ORGANIZAR TAREAS / PROYECTOS A TRAVES DE DECISIONES APROPIADAS. DETERMINAR
EFICAZMENTE LAS METAS Y PRIORIDADES DE SU TAREA / AREA / PROYECTO ESTABLECIENDO ACCIONES, PLAZOSY RECURSOS REQUERIDOS
PARA ALCANZARLAS, IMPLEMENTANDO MECANISMO DE SEGUIMIENTO Y VERIFICACION DE LA INFORMACION.

Disciplina y Responsabilidad

CUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS, POLITICAS, PROCEDIMIENTOS, REGLAMENTOS ¥ DISPOSICIONES DE LA EMPRESA. SENTIDO DEL DEBER,
ASUMIR CON RESPONSABILIDAD LAS OBLIGACIONES ¥ POSIBLES CONSECUENCIAS DE 5US ACCIONES. FOMENTAR UN POSITIVO
COMPORTAMIENTO INDIVIDUAL COMO COLECTIVO. ASISTENCIA'Y PUNTUALIDAD A TODAS LAS ACTIVIDADES DE LA EMPRESA (TRABAIO,
REUNIONES, CURSOS, ETC.).

Liderazgo - Trabajo en equipo

INTERES EN COLABORAR CON OTROS MIEMBROS DEL AREA Y/O DEPARTAMENTO, YA SEA PARA ALCANZAR UNA META EN COMUN O PARA
DAR APOYO EN UNA ACTIVIDAD ESPECIFICA. DISPOSICION PARA TRABAJAR CON NUEWAS PERSONAS, MANTENIENDO EL ENTUSIASMO Y UNA
ACTITUD POSITIVA. CAPACIDAD PARA ANIMAR LA COOPERACION ¥ EL ESPIRITU DE EQUIPO ENTRE DISTINTAS AREAS Y/O DEPARTAMENTOS.

Tabla 22 Nota. Criterios detallados
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COMUNICACION EFECTIVA

Estimado colaborador agradecemos de antemano por el tiempo y ayuda prestada para llenar esta encuesta. Le
pedimosque sea lo masobjetivo posible y responda todas |as preguntas, y2 que estz informacian es de suma
importancia para nuestra empresa. Mo es necesario que Ud. coloque su nombre.

Sexo:
Edad:

Departamento:

Encierre en un circulo |a respuesta que considere |a correcta.

1.-5 CreelUd. Que cuenta conla informacion necesaria sobre la empresa donde laboray las novedades
que ofrece?

Si Mo

Sies si, mediantequevias sele hainformado:

2 -iPorquévias de comunicacion|e gustana informarse de las novedades dela empresa®
Correo Redes Sociales Publicaciones

Reuniones Video conferencias Canales Internos Carteleras

3-;Conoce Ud. los beneficios a los que puede acceder por laboraren la Empresa?

S Mo

4.-;Considera Ud. Que seria necesario implementar herramientas v canales para fortalecer la
comunicacion institucional?

=] Mo

Sisurespuesta es Mo, indique por qué?
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£.-i Creenecesanoque la empresa cuenteconun departamento decomunicacion organizacional que
informe en tiemporealtodas las novedades concernientes al giro del negocio?

S Mo

Por qué?

2iCreeUd. Que el drea de comunicaciontambién podria receptarsugerencias o novedades (feed back)
por parte de los colaboradores?

Si Mo

7.-iMediante gue via (correo directo al area responsable - buzan de sugerencias)?

Figura 35 Nota. Ejemplo de encuesta
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Figura 36 Nota. Cotizacion 1
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Figura 37 Nota. Cotizacion 2
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Figura 39 Nota. Cotizacion 5
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UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DEL ECUADOR
FORMULARIO DE REGISTRO BIBLIOGRAFICO DE TESIS

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y COMUNICACION

ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES Y COMUNICACION

TITULO: DISENO DEL AREA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN LA
EMPRESA DINERS.

AUTOR(ES): ANA MARIA INIGUEZ CEVALLOS
DIRECTOR: SHIRLEY SUASNAVAS
ENTIDAD QUE AUSPICIO LA TESIS:

FINANCIAMIENTO: SI NO: X PREGADO: X
POSGRADO:

FECHA DE ENTREGA DE TESIS:
] Dia 21 Mes 05 Ao 2013
GRADO ACADEMICO OBTENIDO:

No. Pags. 110 No. Ref. Bibliografica: 12 No. Anexos: 33

No. Planos:

DESCRIPTORES: Comunicacién asertiva, comunicacién interna, empresa Diners, area
de comunicacién organizacional, informar, publicar, plan de comunicacién, productividad
y clima laboral.

RESUMEN: Se trata de un andlisis realizado a la empresa Diners club para descubrir sus
falencias en la comunicacion interna. Se disefard un area de comunicacion
organizacional que controle todo lo referente con la informacion generada por la
empresa. Ademas se disefara un plan de comunicacién y sus ejes son el proyecto

151



informativo, de comunicacion interna y de capacitacion, esté sera disefiado de acuerdo a
las necesidades de dicha empresa.

En inicio sera un plan piloto implementado solo en las ciudades de Guayaquil y Quito, de
acuerdo a su efectividad se ira implementando en el resto de ciudades del Ecuador.

El propésito es aumentar el indice de productividad, optimizar tiempo y recursos a la hora
de establecer una comunicacién interdepartamental, crear una cultura organizacional,
sentido de pertenencia en los colaboradores, promover una cultura de lectura, fomentar
la integracion y con ello mejorar el clima laboral. De acuerdo a los resultados obtenidos
se implementara un sistema de evaluacion y posteriormente un plan de mejoras para que
los proyectos comunicacionales realizados por la empresa estén en continuo desarrollo
basados en sus necesidades actuales.

METODO Y TECNICAS: Es un andlisis de una empresa real que existe en la actualidad y
las técnicas utilizadas fueron la entrevista y la encuesta.

CONCLUSIONES: Es imprescindible que todas las empresas con una estructura
organizacional cuenten con un area de comunicacibn que maneje la comunicacién
interna y externa para que todos los colaboradores de la empresa estén informados de
todos los acontecimientos y de esta forma la comunicacién se dé, de adentro hacia
afuera, porque en la actualidad es cuestionable que una empresa lider en el mundo no
tenga el control de su comunicacion interna.

RECOMENDACIONES: No indicadas en el estudio.
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de comunicacion.
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ABSTRACT: It deals about an analysis made to Diners Club of Ecuador to find out
possible problems in its internal communication area. An area of organizational
communication will be designed, in order to control all information coming out of the
company. A communicational plan will also be designed having as its main axis an
informative project, internal communication project and capacitation project, this plan will
be designed according to the needs of such company.

At the beginning it will be a pilot plan only to be implemented in the cities of Quito and
Guayaquil, and according to its effectiveness it will be implemented in the rest of the cities
in Ecuador.

The purpose of this plan is to increase the productivity factor, optimize time and resources
in order to establish an interdepartmental communication system, to create an
organizational culture, a sense of belonging in the workers, promote a reading culture,
increase the integration of the worker and in that way improve the laboral climate in the
company.

According to the results obtained an evaluation system will be implemented to apply such

a plan to the company.
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