N P—

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS

Laureate International Universities

FACULTAD CIENCIAS DE LA COMUNICACION

“PROPUESTA DE UN PLAN DE COMUNICACION, ORIENTADO A MEJORAR LA

CULTURA CORPORATIVAY CREAR SENTIDO DE ORGULLO Y PERTENENCIA

DE LOS PUBLICOS INTERNOS, HACIA LA EMPRESA DE SERVICIOS
PETROLEROS TRIBOILGAS.”

Trabajo de titulacion presentado en conformidad a los requisitos
establecidos para optar por el titulo de Licenciada
en Comunicacion Corporativa

Profesor Guia:

Vinicio Munhoz P.

Autora:

Maria Elisa Barrionuevo Barrionuevo

2012



DECLARACION DEL PROFESOR GUIA

“Declaro haber dirigido este trabajo a través de reuniones peridédicas con la
estudiante, orientando sus conocimientos para un adecuado desarrollo del
tema escogido, y dando cumplimiento a todas las disposiciones vigentes que

regulan los Trabajos de Titulacién.”

Vinicio Mufoz P.
Ingeniero en Administracion de Empresas
C.l. 1707252522



DECLARACION DE AUTORIA DEL ESTUDIANTE

“‘Declaro que este trabajo es original, de mi autoria, que se han citado las
fuentes correspondientes y que en su ejecucidn se respetaron las disposiciones

legales que protegen los derechos de autor vigentes”

Maria Elisa Barrionuevo Barrionuevo
C.l. 171804416-5



AGRADECIMIENTO

Primero quiero agradecer a Dios
quien ha sabido guiar mis pasos
en todos los proyectos
planteados, segundo a mis
padres, hermana vy padrinos
guienes me han brindado el apoyo
incondicional en todo momento, y
a mi profesor Vinicio Mufioz quien

fue mi guia en este trabajo.



DEDICATORIA

Este trabajo lo dedico a mis
padres, que respaldaron en todo
momento y gracias a ellos me
encuentro culminando un proyecto
méas de mi vida, a mi hermana y
padrinos Hilda y Bolivar (+)
qguienes han estado junto a mi en
todo momento, a mis profesores
quienes me guiaron en esta

experiencia mas de vida.



Vi

RESUMEN

En este trabajo de investigacion, se recopilé informacion importante, que ayudo
al desarrollo de cada uno de los capitulos, adaptando cada tema a la situacion
actual de la empresa Triboilgas Cia. Ltda., organizacion que tiene una amplia
trayectoria en la industria hidrocarburifera ecuatoriana.

Iniciando con el primer capitulo; se habla de la empresa, su constitucion, inicio,
actividad y giro del negocio. Triboilgas Cia. Ltda. es una empresa 100%
ecuatoriana, que tiene un concepto familiar; sin embargo, existe la
incorporacion de personal joven e innovador para apoyar en los diferentes
departamentos. Ha logrado modificar e ir a la vanguardia de lo que exigen las
necesidades empresariales de la actualidad. Incrementando el Sistema de
Gestion de Calidad ISO 9001-2008; cumpliendo con las exigencias de las

actividades hidrocarburiferas del pais.

En el segundo capitulo se trata sobre la cultura organizacional que maneja
TriboilgasCia. Ltda y sus maneras de difusion a los mandos medios para que
exista un mejor conocimiento a nivel de jefaturas; existe un manejo de la
comunicacién en su mayoria a nivel de mandos medios y, a través de ellos, se
fitra a los colaboradores de campo, pero esto genera que exista una
comunicacion informal y se generen rumores. Para eliminar e informar de
manera adecuada, la empresa utiliza los canales de comunicaciones existentes

y formales.

Entrando al tercer capitulo se define el problema de Triboilgas, el cual parte
desde un mal proceso de comunicacién, el mal uso de las pocas herramientas
comunicacionales en la empresa lo que deriva en un mal clima laboral, para lo
cual se plantean posibles estrategias de comunicacion adaptables a la realidad
y necesidades de la empresa. Adicionalmente, se realiza un analisis de cada

departamento para de esta manera tener una vision desde cada area.
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En el cuarto capitulo se realiza una auditoria de comunicacion para conocer de
manera directa y con datos reales la problemética comunicacional que existe

en la empresa y poder aportar con soluciones aplicables a la misma.

Por ultimo en el capitulo quinto se presenta una propuesta de un plan de
comunicacién el mismo que se aplicara a Triboilgas previa aceptacion de los

Directivos.
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ABSTRACT

In this research, we collected important information, which helped develop each
of the chapters, each topic adapted to the current situation Triboilgascompany
Cia. Ltd. an organization that has extensive experience in the oil industry in

Ecuador.

Starting with the first chapter, we talk about the company constitution, home,
business activity and rotation. TriboilgasCia. Ltd. is a 100% Ecuadorian, who is
a familiar concept, but there is the incorporation of young and innovative staff to
support the various departments. A managed change and go to the forefront of
what is required by business needs today. Increasing the Quality Management
System ISO 9001-2008, complying with the requirements of hydrocarbon

activities in the country.

In the second chapter deals with the organizational culture that manages
Triboilgas Ltda and ways of dissemination to middle managers that there is a
better understanding headquarters level, there is a communication
management mostly middle-level and through them is filtered field employees,
but this creates an informal communication that exists and generate rumors. To
delete and report properly, the company uses the existing communication

channels and formal.

Entering the third chapter defines the problem Triboilgas, which starts from a
bad communication process, the misuse of the few communication tools in
business which leads to a poor working environment, for which pose potential
communication strategies adaptable to the realities and needs of the company.
Additionally, an analysis of each department and thus have a view from each

area.



In the fourth chapter provides a communication audit to meet directly with real
data and the communication problem that exists in the company and to provide

solutions applicable to it.

Finally in the fifth chapter presents a proposal for a communication plan to apply

the same Triboilgas upon acceptance of the Executives.
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INTRODUCCION

La actividad petrolera en el pais es una de las mas importantes, pero a la vez la
mas controversial por asuntos socioecondémicos que muestra la Region
Amazobnica; sin embargo, por ser el Ecuador un pais petrolero, las empresas
nacionales que se dedican a esta actividad, han crecido generando un

desarrollo econdmico y social para muchas familias ecuatorianas.

La empresa tiene una cultura organizacional definida, la cual se ha difundido a
nivel de mandos medios para un mejor conocimiento y difusion con el personal
que colabora en el Distrito Amazonico, aun cuando la comunicacién que se

maneja internamente es descendente y horizontal.

Las estrategias de comunicacion que se podrian aplicar deben ir acordes a la
realidad de la empresa y deberan atender al siguiente objetivo: “Brindar un
servicio de calidad en la industria Hidrocarburifera, bajo un estandar alto de
calidad para satisfacer las necesidades de nuestros clientes y posicionarnos

como empresa lider en el mercado.”



CAPITULO 1

1. Quién es TRIBOILGAS

1.1. Antecedentes

TRIBOILGAS CIA. LTDA. Es una empresa ecuatoriana constituida con capital
privado 100 % ecuatoriano, presente desde 1996; actualmente cuenta con 600
colaboradores en némina. Su oficina matriz esta situada en la ciudad de Quito
y sus sucursales en las ciudades de Francisco de Orellana y Lago Agrio como

bases de operaciones en el Distrito Amazonico.

1.1.1. Resefa Historica Triboilgas Cia. Ltda.

TRIBOILGAS CIA. LTDA.se inici6 con un pequefio grupo familiar encabezado
por el Sefor Bolivar Barrionuevo Pérez el 07 de Junio de 1996, hace dieciséis
afos, con la idea de involucrarse en una de las actividades econdémicas mas
importantes del pais, generando mas plazas de trabajo para los ecuatorianos,
respondiendo a las necesidades del Ecuador. TRIBOILGAS CIA. LTDA. fue
creada con el propésito de satisfacer de una manera Optima los requerimientos
del area de servicios petroleros en el Ecuador, con miras a constituirse como

una empresa lider en el mercado.

1.1.2. Croquis de Ubicacién

Para la ejecucion de sus contratos y servicios TRIBOILGAS CIA. LTDA.
dispone de las siguientes sucursales:



Oficina Matriz Quito

Direccion: Roca 130 y 12 de Octubre, Edificio Gayal 3er. piso Oficina 307,
teléfono 2238695.

>T0—->T0

OO0

Av. 6 de Diciembre

Figura 1: Croquis Matriz Quito

Elaborado por: Barrionuevo M. Elisa, Quito, 2012

Base Coca

Direccion: Av. Alejandro Labaka (diagonal al aeropuerto), teléfono
(06)2880495.

Av. A lejandro Labaka

Aereopuerto Francisco de
Orellana- Coca

Figura 2: Croquis Base Coca

Elaborado por: Barrionuevo M. Elisa, Quito, 2012




Base Lago Agrio
Direccion: Via Aeropuerto Km %2, teléfono (06)2832253.

Via Aeropuerto km 1/2

TrREROL. A (1]

Petroproduccion
Lago Agrio

Aeropuerto Lago Agrio

Figura 3: Croquis Base Lago Agrio

Elaborado por: Barrionuevo M. Elisa, Quito, 2012

Base Tambillo
Direccion: Panamericana sur KM. 2 1 /2, Barrio el Rosal, teléfono (2) 3680358.

Tambillo Barrio el Rosal
i A
s '_-'}{iﬁa Ly

Panamericana Sur

Figura 4: Croquis Base Tambillo
Elaborado por: Barrionuevo M. Elisa, Quito, 2012




1.2. Filosofia Corporativa Triboilgas Cia. Ltda.

El término cultura corporativa tiene tantos significados como autores se han
detenido a reflexionar sobre este concepto. Para algunos la cultura corporativa
forma parte de la identidad corporativa, mientras que, para otros, es un

elemento mas, que junto con la identidad, forma la imagen de la empresa.

La cultura corporativa se concreta en su estilo de organizacion vy
comportamiento(Sanchez, y otros, 2009 péag. 109). TRIBOILGAS CIA.
LTDA.es una empresa que tiene comportamiento y cultura propia, la misma
que se fusiona entre colaboradores y empresa de forma intrinseca y ha

colaborado para impulsar el crecimiento de la organizacion.

1.2.1. Misién

La mision trata de resumir la razén de existir de la empresa, y para ello requiere
que se la analice de una forma muy concreta por qué y para que debe ejercer
la empresa su actividad o actividades(Luis, 2000 pag. 52)

TRIBOILGAS CIA. LTDA.: tiene como misién:

“Brindar un servicio de calidad a las Empresas del sector petrolero; en el
reacondicionamiento de pozos, a través de profesionales y servicios
especializados; con el objetivo de satisfacer las necesidades de nuestros

clientes de una manera confiable™.(2009 pag. 4).
1.2.2. Vision
La vision empresarial es la sintesis integradora, o la cristalizacion del resultado

futuro deseado que al mismo tiempo legitima y da fuerza a los tomadores de
riesgos. (Petrick Joseph A.y Furr Diana S., 1997 pag. 79)



La vision de TRIBOILGAS CIA. LTDA.es:

“Ser una empresa internacional, lider en el Sector petrolero.Reconocida en
ellos, por el alto valor afadido, la excelencia en la gestibn empresarial, la

cultura organizacional y la calidad de su manejo”. (2009, pag.4).

1.2.3. Objetivo

Brindar un servicio de calidad en la industria hidrocarburifera, bajo un estandar
alto de calidad para satisfacer las necesidades de nuestros clientes y

posicionarnos como empresa lider en el mercado.

1.2.4. Politicade Calidad

La Gerencia General de TRIBOILGAS establece la siguiente Politica de
Calidad:

TRIBOILGAS CIA. LTDA., tiene el compromiso de brindar los servicios de
Reacondicionamiento, Pistoneo de Pozos Petroleros y Transporte de Fluidos
con camiones al vacio, cumpliendo con las exigencias de nuestros clientes,

mejorando dia a dia para alcanzar los objetivos propuestos.

La Politica de Calidad es comunicada y entendida dentro de TRIBOILGAS
segun el registro Planificacion de la Mejora Continua y su adecuacion es una

entrada para el proceso de revision de la Gerencia General.

La Politica de Calidad se ha difundido en todos los niveles de la organizacion
y adicionalmente se encuentra visible en las diferentes areas de la empresa.
(2009, pag.20).



1.3. Identidad Triboilgas Cia. Ltda.

La identidad es como la empresa se proyecta hacia todos sus publicos, es la
idea que los publicos tienen de una empresa, ya sea de un producto o
servicio. TRIBOILGAS al ser una empresa muy reconocida en el ambito

petrolero, maneja un manual de imagen.

1.3.1. Logotipo

TRISOILGANAS

TSE SERVICIOS PETROLEROS

Elaborado por: TRIBOILGAS

1.3.2. Colores

El azul es un color que esta asociado con la intelectualidad de la mente,
ademas con la estabilidad y confianza que TRIBOILGAS CIA. LTDA, transmite

hacia sus colaboradores y lo refleja también en su logo.

El gris es un color que significa independencia, control y actia como escudo
hacia las influencias externas, TRIBOILGAS CIA. LTDA., se identifica

claramente con todas estas caracteristicas, por ello escogio para su logo.




El amarillo Es un color brillante, alegre; se asocia con la parte intelectual de la
mente y la expresion de nuestros pensamientos; TRIBOILGAS CIA LTDA,, es
una empresa que busca el confort de cada uno de sus colaboradores y, por

esta razon, se tomo en cuenta para la elaboracion del logo.

1.3.3. Nombre

El nombre es un distintivo tan importante, que muchos autores afirman que “si
no tiene nombre, no existe”, al igual que las personas, las empresas necesitan
tener un nombre para poder diferenciarse del resto y poder ser reconocida.

TRIBOILGAS tiene su significado: “Tri” tres B’s (iniciales del nombre del duefio
de la empresa Byron Bolivar Barrionuevo),”Bo” Bolivar, “IL” (iniciales del
nombre de la esposa del duefio Hilda Saenz), y “Gas” referencia al giro del

negocio.

1.3.4. Eslogan

TRIBOILGAS CIA. LTDA. busca fomentar el producto y talento ecuatoriano, es

por ello que su eslogan es:”100% ecuatoriana”
1.3.5. Arquitectura
TRIBOILGAS CIA. LTDA.se identifica por el color azul, el mismo que esta

representado en cada una de las oficinas, distintivos, papeleria, maquinaria, y

muebles.
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Gréfico 1. Organigrama Jefaturas

Elaborada por: Barrionuevo M. Elisa, Quito, 2012.




1.4.2. Posicional
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TRIBOILGAS CIA. LTDA. Actualmente se encuentra en un proceso de

restructuracion, y se halla levantando el manual de funciones de la empresa.

1.5. Base Legal

TRIBOILGAS CIA. LTDA., joven empresa ecuatoriana dedicada al servicio de
la Industria Petrolera, se constituyé mediante escritura publica celebrada el 07
de Junio de 1.996 del cantén Quito, con los sefiores: Bolivar Barrionuevo
Pérez, Hilda Sé&enz Ron, Byron Bolivar Barrionuevo Sé&enz y Mariela
Barrionuevo Sadenz como socios de la empresa; con sede en la ciudad de Quito

y sucursales en el Distrito Amazédnico.

Cuyo objetivo social es la prestacion de Servicios en el Sector Petrolero
Privado y Estatal, preservando el medio ambiente, la limpieza y control,
mediante la utilizacion de maquinaria y equipos especializados para dar una
respuesta Optima y eficaz a los requerimientos en el area de servicios

petroleros en el Ecuador.(Manual de Gestién de Calidad, pag. 5,2009).
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1.6. Giro del Negocio

TRIBOILGAS CIA. LTDA. es considerada como una de las empresas lideres en
el mercado de servicios petroleros y proyecciones a un crecimiento constante,
manteniendo Optimos niveles de calidad en la ejecucion de trabajos en las
diversas fases de la Industria  Hidrocarburifera:  Servicio de
Reacondicionamiento,Servicio de Perforacion de Pozos, Servicio de
Profundizacién, Servicio de Pistoneo, Servicio de Transporte de carga Pesada,
Liviana y Extrapesada, Servicio de Succion, Alquiler de Bombas y Fluidos para
perforacion,cumpliendo con la Legislacién Ecuatoriana vigente. Capacitacion y
controlando los riesgos; asi como la aplicacion de métodos y procedimientos
técnicos adecuados, un control y seguimiento de acciones y condiciones
subestandar. Con el objeto de cumplir con las exigencias de sus clientes y
buscando una mejora continua Triboilgas obtuvo la Certificacion ISO 9001:2008
y estd en proceso de Certificacion de las Normas ISO 14001 y OSHAS
18001.(Aguirre, 2011).

1.7. Lineade Servicio

Triboilgas cuenta con una amplia linea de servicios:

e Servicio de Reacondicionamiento, Pruebas Iniciales y Completacion de
Pozos Verticales, Direccionales y Horizontales de aproximadamente 13.000

pies de profundidad, con equipos de 550 HP.

e Servicio de Perforacion de Pozos Verticales de hasta 10.000 pies de
profundidad, con equipo de 750 HP y 1000 HP.

e Servicio de Profundizacion, Apertura de Ventanas y Corridas de
Completaciones duales; utilizando equipos de 1000 HP en pozos de

aproximadamente 13.000 pies de profundidad.
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Servicio de Pistoneo (Swab), Pesca de Bombas, Standing Valve y Otros con
equipos de 300 HP, para ejecutar trabajos en pozos de aproximadamente
13.000 pies de profundidad.

Servicio de Desarme, Transporte y Armada de Equipos de
Reacondicionamiento de Pozos; con Plataformas Cama Baja (30
Toneladas) , Cama Alta (40 Toneladas) y Camiones Winches (40
Toneladas, Machos Petroleros), Grua Telescopica (45 Toneladas) y

Cargadora Frontal (12 Toneladas).

Servicio de Succién, Transporte y Descarga de Fluidos con Camiones al

Vacio (Vacuums) con capacidad de 80, 120, 160 y 200 Barriles.

Servicios de Transporte de Carga Liviana, Pesada y Extrapesada; con
Plataformas Cama Alta (40 Toneladas), Cama Baja (30 Toneladas) y
Camiones Winches (40 Toneladas), incluido tuberia de revestimiento y
produccién de pozos petroliferos.

Alquiler de Bombas para fluidos de perforacion de 500 y 1000 HP.

Alquiler de Tuberia de Perforacién (Drill Pipe) de 2 7/8” y 3 72", 10.4 y 13.3
Ib/pie.(Baldeon, 2011)

Area de Trabajo

1. Produccién

Dar seguimiento al progreso de los niveles en la productividad preestablecidos

y reducir las incidencias que afecten al medio ambiente, para cumplir con las

planificaciones de entregas y servicio de integra calidad. (Manual de Gestion de
Calidad, p.23) 2009.



16

Estructura:

e El Jefe del departamento de produccion tendra responsabilidad sobre el
funcionamiento del area productiva de TRIBOILGAS vy sobre el
cumplimiento de los objetivos y politicas establecidas.

e Optimizar y planificar los recursos productivos de la TRIBOILGAS para
obtener un crecimiento progresivo de la productividad respetando las

condicionantes y especificaciones de calidad.

e Organizacion y seguimiento de la ejecucién de todos los trabajos dentro del
ciclo de produccion garantizando que, cumplen con las especificaciones

establecidas en el sistema de calidad.

e Promover el sistema de calidad en toda el area de la que es responsable,
ayudando a completar aspectos que pueden contribuir a su mejora

continua.

e Tratar con la Gerencia General sobre los planes a corto, medio y largo plazo
para hacer progresar el area productiva de TRIBOILGAS con respecto a las

tendencias del mercado y de la tecnologia.

e Crear una labor de equipo con sus colaboradores inmediatamente inferiores
en el organigrama convirtiendo las politicas y estrategias TRIBOILGAS en
acciones concretas que puedan ser interpretadas claramente por los

mandos intermedios. (Manual de Gestién de Calidad, p.16,) 2009.

1.8.2. FINANCIERO

Dirigir la administracion de los recursos financieros de TRIBOILGAS CIA.
LTDA.de la obtencion de fondos para el normal desenvolvimiento de la misma.
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Estructura:

e Financiar los planes de inversion como el capital de trabajo.

e Centralizar la relacion con las instituciones financieras, tanto Estatales como
privadas, asi como con las clasificadoras de riesgo.

e Realizar y mantener los estados financieros de TRIBOILGAS CIA. LTDA. a
través de su area de contable y tributaria.

e Efectuar el seguimiento y control de los ingresos y egresos de fondos.

e Hacer cumplir las normas impartidas por la Superintendencia de Compafiias
del Ecuador, asi como de los demas organismos reguladores financieros.

e Administrar la reduccion de riesgos financieros.

¢ (Manual de Gestion de Calidad, p.25,) 2009.

1.8.3. Recursos Humanos

Gestionar el desarrollo de las competencias y desempefio de los trabajadores
de TRIBOILGAS CIA. LTDA., con el fin de fortalecer la competitividad y

viabilidad de la Empresa.

e Difundir estabilidad y crecimiento laboral del capital humano, de
TRIBOILGAS CIA. LTDA. de modo que cuente con trabajadores motivados
y comprometidos.

e Impulsar las relaciones laborales en el marco del cumplimiento del
procedimiento de TRIBOILGAS CIA. LTDA. basado en la confianza y la
cooperacién mutua.

e Mejorar continuamente la calidad de vida integral en el &mbito laboral, con
el propésito de incrementar la productividad.

e Contribuir a los procesos de cambio que demanda la empresa y los valores
gue impactan a los colaboradores.

e Apoyar al departamento administrativo en los requerimientos originados por

el cambio organizacional.
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e Apoyar el mejoramiento continuo de todos aquellos procesos orientados a
otorgar servicios de calidad a los colaboradores y a la organizacion.
(Manual de Gestion de Calidad, p.30) 20009.

TRIBOILGAS CIA. LTDA., actualmente se encuentra en un proceso de
reestructuracion, con la finalidad de adaptarse a los cambios requeridos tanto
por el avance tecnologico como productivo y el nivel de competitividad que se

encuentra en el pais actualmente.

1.8.4. Administrativo:

El departamento de administracion ha realizado algunos cambios vy
actualizacion, con el objetivo de brindar una mejora a nivel institucional y

actualmente se encuentra en un proceso de restructuracion.

1.8.5. Soportes

TRIBOILGAS CIA. LTDA. Cuenta con un equipo de colaboradores 100%
involucrados en el crecimiento de la misma; sin embargo; actualmente se
encuentra en un proceso de reestructuracion para brindar un mejor servicio
tanto a su publico interno como externo, para lo cual cuenta con el apoyo de

asesores legales, contables y sistemas externos.

TRIBOILGAS define e implanta disposiciones para la comunicacion con el

cliente en relacion con la informacién del servicio:

A. TRIBOILGAS mantiene la comunicaciéon sobre el servicio a través de:

IADC, Reporte de trabajo de pistoneo y hoja de tiempo.

B. Las quejas y reclamos de nuestros clientes son archivadas en las

carpetas de comunicaciones con el cliente de cada uno de los contratos
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0 servicios y son respondidas a través de un oficio. (Manual de Gestion
de Calidad, pag.26, 2009)

La comunicacién con el cliente interno esta coordinada con cada jefe de
area, y se respalda con informes, memos y comunicaciones enviadas

por los Directivos.
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CAPITULO 2

2. Cultura Organizacional

2.1. Cultura Corporativa

La cultura organizacional se forma por los colaboradores de una organizacion,
demuestra el grado de identificacion con las normas, trabajo en equipo y

cumplimiento de obligaciones.

Arthur Zimmermann(Zimmermann, 1998) los divide en la identificacién con:

e Las personas: los jefes, compafieros y amigos del trabajo, etc.

e La estrategia: la mision, vision, objetivos e imagen de la organizacion.

e El producto o servicio: los bienes a ofertar son de calidad, aseguran justicia
e integracion social.

e La estructura: Su lugar en el organigrama, el poder, las normas y principios.

La cultura, segun este autor, se ve intervenida por: el apoyo, la estructura y la

motivacion.

El apoyo transmite seguridad y hace posible la integracion, su medio elemental

es la comunicacion.

La estructura transmite orden y justicia social, su medio elemental son las

relaciones de poder.

La motivacién, impulsa a actuar, traza objetivos y planes de vida, valora los
esfuerzos propios y comunes a favor de terceros y su medio elemental es la

moral.
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Para fomentar a una nueva cultura organizacional es necesaria:

e Inyectar una nueva energia a la organizacion a través de grupos de tarea
compuestos de diferentes entidades y mezclar, de esta forma, las culturas
internas.

e Apoyar los grupos de tarea con instrumentos de moderacion y visualizacion.

e Reconocer fuertemente los esfuerzos de grupos de tarea.

e Realizar auto-evaluacion regular.

e Asegurar un apoyo incondicional con flexible disponibilidad.

e Sefalar y corregir los errores sin culpar a nadie.

e Producir y distribuir periodicamente informes concisos del progreso.

e Ajustar el ritmo y la velocidad, la gente y a los recursos disponibles.

e Perfilar los éxitos y las nuevas practicas y comunicarlos.

e Luchar a favor del reconocimiento del trabajo de los grupos de tarea.

Todo esto ayuda a que los destructores y bloqueos de la motivacion se sientan
con libertad de accion y decisidn; asi mismo Utiles en la organizacion y ayuden

a un cambio cultural.

2.1.1. Cultura Organizacional aplicada a TBG

Basados en las especificaciones citadas anteriormente, la cultura
organizacional de TRIBOILGAS se encuentra establecida de la siguiente

manera:

Gracias a la certificacion de calidad bajo la Norma ISO 9001:2008
TRIBOILGAS ha logrado establecer politicas internas que se han difundido en
los distintos niveles de la organizacion, los manuales de procesos con la ayuda
de las jefaturas de la organizacion en cada area por lo tanto se acercan a la

realidad de cada uno de los subordinados.
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En cuanto a la identificacion con las personas de la organizacion se trata de
realizar actividades de integracibn y motivacion del talento humano
anualmente; pero en el tipo de comunicacion que maneja la empresa existe un
predominio de la comunicacion descendente y horizontal lo que limita a la
comunicacién ascendente (de subordinados a jefaturas) y transversal
(comunicacion cruzada entre distintos niveles jerarquicos de la estructura

empresarial).

Por la complejidad de su gestion en donde la mayoria son colaboradores de
campo que trabajan en la region amazonica resulta dificultosa la integracion
total, el reconocimiento del trabajo y de los éxitos individuales, los que

dependen de la relacion con su jefe directo y su forma de direccion.

El flujo de la informacién en la empresa esté direccionado por niveles, es decir
va desde el colaborador a su jefe inmediato y de ser necesario continua el
ascenso, la ventaja para que no se de omision de informacion o tergiversacion
es que los canales utlizados por la empresa son respaldados por un
documento en vista de que en su mayoria las comunicaciones son por escrito

por medio de memorandos, comunicaciones oficiales y correos electrénicos.

Debido a las auditorias para mantener la certificacion 1ISO de Calidad, el
personal esta al tanto de la filosofia corporativa: mision, vision y objetivos de la
empresa, pero es necesario investigar si el talento humano esté identificado

con la retdrica implantada en la empresa.

Los productos y servicios son promovidos por el talento humano capacitado y
especializado con el que cuenta la petrolera, y bajo los lineamientos de los
procesos regidos al manual de procesos, se cumplen estandares de calidad, lo

gue permite ofertar un producto y servicio de alto nivel.

Las jerarquias en TRIBOILGAS estan totalmente delimitadas, su estructura

organizacional esta distribuida en forma lineal, lo que indica que tienen una
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comunicacion rigida, determinada por 6rdenes de jefes a subordinados que las
aceptan estén o no de acuerdo. El poder de la alta direccién es claro para todo

el personal.

La empresa por el giro del negocio, dentro de sus politicas, busca reducir su
impacto medio ambiental; de esta manera, trata de promover una imagen de

justicia social en su talento humano.

2.1.2. Percepcion de problemas

Segun Burt K. Scanlan(Scanlan, 1990)el factor que determina el éxito del
gerente de una empresa se establece en su capacidad para tomar decisiones,
su labor se desempefia en base a la planeacion, organizacion, direccién y
control, por lo tanto su manejo debe ser mas racional y objetivo que intuitivo y

basado en experiencias puesto que el entorno esta en constante cambio.

Para esto plantea cuatro pasos que son:

1. El andlisis del problema, en esta fase se recomienda identificar la falla, que
por lo general es obvia, pero que requiere de una recopilacién de datos que
nos permitan identificar el problema real, es necesario conocer las causas
para no obtener una solucién temporal sino de fondo; asi mismo habra que
determinar qué resultados se quiere obtener tomando en cuenta los limites
qgue pudieran existir.

2. El desarrollo de soluciones alternativas, aqui se analizaran las ventajas y
desventajas de las alternativas y empleando la experiencia se deberan
desarrollar nuevas ideas de solucion.

3. El analisis de soluciones opcionales: Se puede realizar las siguientes
preguntas: ¢ La alternativa eliminara la reincidencia de las situaciones que
requieren modificaciones?, ¢Cumplira esta alternativa con los requisitos de
una solucion satisfactoria puestos en forma de objetivos?, ¢Tiene limites

identificados? y ¢, Qué otros beneficios se derivan de esta alternativa?
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4. La aplicacion de la alternativa seleccionada. Los pasos indispensables para
poner en practica eficazmente la alternativa seleccionada son: Mostrar una
actitud inquisitiva con respecto a los detalles de la decision y el desarrollo
de los procedimientos para tener claro los responsables, la secuencia en
que se debe realizar, etcétera; desarrollar un plan para comunicar la
decision a las personas involucradas y a aquellas que pueda afectar
indirectamente indicando los motivos de la accion, como se tendra que
efectuar y quién lo hara, los beneficios que les traera como individuos,
departamento y compafiia, la importancia que tiene cada individuo, de qué
manera tendra que desempefar su labor, qué resultados se espera y
cuando sera efectiva la accion; una vez comunicado se debera permitir la
participacion para incrementar el potencial y complementar ideas para

fomentar el sentido de responsabilidad y pertenencia.

e Resistencia al Cambio

La resistencia al cambio se produce generalmente por el temor a lo
desconocido, la comodidad y facilismo de los colaboradores y por la falta de

informacion y participacion en la toma de decisiones.

Por lo tanto, el éxito esta en la informacion y formacion. Informacion de las
ventajas del nuevo proceso frente al proceso actual; y formacién vy

experimentacion del nuevo sistema.

2.1.3. Comunicacion Organizacional

La comunicacion estd estrechamente ligada a la productividad de una
organizacion; independientemente del tamafo de la compafia, ésta va a estar
integrada por individuos que requieren saber cuales son las metas que deben
alcanzar en su labor, las metas de su grupo de trabajo y las metas de la

empresa.
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Por lo expuesto, los problemas de comunicacion surgen cuando los gerentes
dan malas o inadecuadas instrucciones a sus subordinados y cuando al
colaborador no le dan a conocer la informacién que necesita, incluso la que no

se relaciona directamente con su labor.

Las organizaciones deben saber qué comunicar, si bien la historia suele
parecer a muchos algo irrelevante, ayuda a que los colaboradores se
familiaricen y sepan los logros, asi como el crecimiento de la empresa
haciéndolos sentir orgullosos de pertenecer a ella; ademas se recalcan los

objetivos por los que la empresa existe.

Asi mismo, saber qué planes tiene la empresa a futuro es importante para el
personal sobre todo si habrdn cambios puesto que se debe evitar que

desconfien y se generen rumores negativos por hacerlos sin previo aviso.

Otro de los tabues que suelen haber en las organizaciones es dar a conocer las
operaciones financieras de la empresa y aunque ésta informacion no sélo
puede ofrecerles nuevas oportunidades, los colaboradores deben saber
oportunamente si existira reduccién de recursos o en el peor de los casos el

cierre de la empresa.

2.1.4. Relaciones Interpersonales Laborales

Para Burt K. Scanlan(Scanlan, 1990) cada uno de los puestos de trabajo ejerce
un poder sobre otros, es por esto que surgen barreras de las relaciones

interpersonales dentro de una empresa causadas por:

Individuos o grupos manipuladores de la informacion, que comunican mucho
pero en beneficio propio.
Personal que no comunica nada porque la organizacion o las jefaturas no le

dan la relevancia que merece su opinion al desarrollo de la organizacion.
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La competencia interdepartamental que por su parte impide la comunicacion
horizontal debido a la rivalidad entre departamentos que estan a la defensiva

para tomar la delantera.

El encubrimiento en su puesto que no permite que otros intervengan en su

area, también llamado “celo profesional".

2.1.5. Relaciones Interpersonales con los jefes y con los subalternos

Las barreras por el poder y la diferencia de puestos se da cuando tanto los
jefes como los subordinados limitan sus mensajes. En el caso de los jefes por
ver amenazado su cargo si sus subordinados estan muy informados; y de los
colaboradores por evitar el descontento de sus jefes y las consecuencias que

puedan darse.

Por dltimo, uno de los factores que impide las relaciones interpersonales
laborales es la distribucion fisica, que muchas veces impide una comunicacion
personal entre jefes y subordinados y se forma una comunicacién cortante,

basada en memorandums, llamadas telefénicas, mails o chats.

2.2. Comunicacién Interna en la gestién de calidad

Jesus Garcia (Garcia Jimenez, 2000) cuenta el sitial que se ha ido ganando la
calidad en las organizaciones debido al interés por tener mas clientes
satisfechos; la calidad nace de la escucha a los publicos internos y externos
sobre sus expectativas, la voluntad de los directivos de la organizacion para
traducirlas en normas de gestion y accién y su deber de comunicar a su publico
interno estableciendo proyectos innovadores a corto, mediano y largo plazo;
esto permite que los colaboradores en todos los niveles participen activamente

en el proceso de mejora continua y correctivo.
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Una vez implementados los procesos es necesario realizar una medicion para

evaluar los resultados obtenidos frente a los resultados esperados.

La gestion de calidad depende de la cultura organizacional y de una cultura de

calidad basada en valores reales.

2.3. Comunicacién verbal y no verbal

La comunicacion estéa clasificada en comunicacion verbal y no verbal segun el
lenguaje en el libro de Martha Muller(Muller, 1999), aunque son distintas y
muchas veces estudiadas por separado estan intimamente relacionadas, son

dependientes la una de la otra.

2.3.1. Lacomunicacién verbal

Se manifiesta por medio del lenguaje articulado sea éste oral o escrito. La
primera se produce por signos sonoros o fonemas; mientras la segunda se
produce a través de signos gréficos o grafemas, ademas utiliza signos de
puntuacién que le dan distintas peculiaridades.

La comunicacion escrita es mucho mas elaborada y estatica puesto que puede

seguir llegando a méas perceptores en un tiempo ilimitado.

La comunicacién oral, por su parte, es mas rica debido a que se le puede
afadir expresividad (comunicacion verbal), es mas espontanea y descuidada
pero permite una retroalimentacién inmediata. Ademas es mas variable que la
escrita puesto que utiliza modismos o términos utilizados de la época y puede

rectificarse una y otra vez.

Estas dos formas de comunicacion verbal no son contradictorias, mas bien son
complementarias, deben usarse en el momento idéneo con un correcto uso del

lenguaje de manera que el mensaje quede claro.
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e Comunicacion Oral: Este tipo de comunicacion lo aprendemos mucho
antes que aprender la comunicacién escrita, lo que hace que las personas
tengan mayor facilidad de expresarse con la comunicacion oral que escrita.
Los recursos de expresividad permiten a la comunicacién oral generar

incluso matices sicolégicos. Martha Muller(Muller, 1999)

En la vida cotidiana y mas aun en la vida laboral es importante la comunicacion
oral por lo que es necesario dominar técnicas que ayuden al emisor a dirigirse
a un auditorio, persuadir a un publico, expresar puntos de vista o participar en
discusiones de grupo de manera que exprese sus ideas y las de la

organizacién de manera agradable, interesante y eficiente.

Los errores mas comunes en la comunicaciéon oral son:

La arrogancia, cuando una persona tiene actitudes con ideas de superioridad,
se cierra ante las opiniones ajenas e incluso reacciona con agresividad si éstas

difieren de la suya.

Locuacidad, se da cuando una persona no organiza sus ideas, habla de
muchas cosas pero no profundiza en nada ni llega a ningun punto, por lo

general por la falta de argumentos.

Vanidad, personas a las que les gusta ser escuchadas inclusive interrumpen a
los demas para tener siempre la palabra, modulan muy bien su voz pero su

mensaje carece de un contenido profundo.

“Confesomania”, son las personas que hablan demasiado de si mismas, de sus
problemas y hasta sus asuntos personales en cualquier ocasion y a cualquier

persona.

Al contrario, las cualidades de un orador son: la naturalidad, sinceridad,
humildad y cortesia. Martha Muller(Muller, 1999)
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o Comunicacion escrita: Martha Muller(Muller, 1999) La comunicacion
escrita a pesar de contar con signos que ayudan al entendimiento del
mensaje como son los signos de puntuacion (coma, punto y coma, dos
puntos, punto seguido, punto a parte, etc.), signos de entonacion
(admiracion o exclamacion y pregunta) y los signos auxiliares (comillas,
diéresis, apostrofes, barra o “slash”, etc.), es limitada debido a que no

posee la personalidad o los matices que muchas veces requiere.

Debe ser mas precisa debido a que la rectificacion de errores en un documento
escrito es mucho mas grave por la constancia legal que puede implicar. La
ortografia es un aspecto que también hay que cuidar, asi como la concordancia
y el orden, debido a que los errores de interpretacibn que generen no seran
posibles de esclarecer al perceptor inmediatamente e incluso reflejan el grado

de cultura y preparacion.

Por otra parte, estos mensajes pueden perpetuarse en el tiempo y el espacio
gracias a la reproduccion grafica que permite imprimir documentos en masa

y/o transmitirlos utilizando la tecnologia.

2.3.2. Lacomunicacion no verbal

Esta determinada por mensajes sin palabras, influyen grandemente en el
proceso y el resultado de la comunicacién cara a cara, segun Hellriegel
Slocum(Slocum, 2009) se puede realizar a través de gestos, expresiones
faciales, posturas, colores de vestimenta, movimientos y uso del espacio,

cuidado personal, etc.

Dentro de los tipos de sefiales no verbales se encuentra:

La proximidad, atiende a la distancia fisica que separa al emisor del perceptor,

suele indicar interés en alguna persona.
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Las expresiones, se pueden observar en el rostro. Hay seis expresiones
universales: felicidad, tristeza, asombro, enojo, miedo y disgusto, cuando hay
una emocion los muasculos faciales se activan, se considera aqui la duracion de
los movimientos que suelen ser de milésimas de segundo, intensidad y

simetria.

Orientacion relativa, las personas se ubican de lado de la persona en la que
tienen interés, a medida que el angulo separa los cuerpos se va la
concentracion en la otra persona, los pies muchas veces delatan en qué

posicion desean estar las personas.

Contacto visual, demuestran el grado de interés de una persona, dependiendo
la duracion, intensidad y la frecuencia. Connota interés personal, interés por
una idea y hasta hostilidad y defensa.

Gesticulacion, esta determinada por los gestos individuales que se utilicen para

expresarse, las personas suelen gesticular mas cuando estdn emocionadas.

Existencia de adaptadores, son utilizadas muchas veces cuando las personas
estan aburridas o nerviosas manipulando objetos como un anillo, un esfero, el
cabello, etc. Mientras mas extensa es la charla mas se irdn notando los

adaptadores.

La tonalidad de voz también revela emociones por medio de la acentuacion,

velocidad, errores y fluidez. Hellriegel Slocum(Slocum, 2009)

2.4. Comunicacion conductista y deductiva

2.4.1. LaComunicaciéon Conductista

Segun estudios de la semidtica en el libro de Juan Rodriguez (Rodriguez,

2005) se basa en un estimulo y respuesta, el emisor genera con su mensaje
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un estimulo que busca una respuesta del perceptor, que a su vez provoca

también un estimulo que genera otra respuesta linguistica.

Segun los conductistas el estimulo sera la motivacion que dependera
mayormente de las actitudes establecidas y admitidas por la sociedad y luego
de las finalidades mensurables, ya sea su medicion positiva o negativa.

2.4.2. LaComunicacion Deductiva

O maés bien la informacion deductiva, por el contrario, es mas involuntaria, dice
Joan Costa (Costa, 1999) el emisor no busca una respuesta sino Unicamente
dar un mensaje; sin embargo, sin querer o sin saberlo para el perceptor
significa todo aquello que es comunicado a su manera. No es recomendable
entonces en las organizaciones ni en ningiin ambito de la comunicacion porque
todo comunica y tendra un efecto aun sin desearlo; por lo tanto, es mejor tener

el control de la respuesta que convenga.

2.5. Comunicacién Formal e informal

Estos tipos de comunicacion son complementarios, las organizaciones
requieren de ambos para satisfacer la necesidad de comunicacion entre los
colaboradores, ya que muchas veces la comunicacion informal puede afianzar
o esclarecer informacion formal que no quedd clara, asi mismo puede ser
perjudicial; de la eficacia de la comunicacién formal dependera la comunicacion
informal que se genere entre los trabajadores dice Andrew J. Dubrin ((Dubrin,
2004).

2.5.1. La Comunicacién Formal
Es aquella que sigue la cadena oficial de mando es decir un orden jerarquico y

funcional, esta determinada por los canales también llamados formales que

maneja la organizacion, este tipo de comunicacién es netamente laboral,
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puesto que se necesita para que alguien realice su trabajo, y puede ser lenta
debido a los procesos burocréticos, dependiendo los procesos de la empresa.

2.5.2. LaComunicacion Informal

Es la comunicacién que no estd definida por la jerarquia estructural de la
organizacion, es laboral pero no utiliza los medios oficiales sino se da por
ejemplo en encuentros en el pasillo, en horas de descanso o no laborales, etc.
Puede ayudar en menor tiempo que siguiendo la comunicacién formal a un
colaborador que tiene alguna duda en algin ambito en el que otro es
especialista. Por otro lado, ayuda al clima laboral por la interaccién social que

necesita el publico interno. Sin embargo, puede también ser negativo.

e Los rumores

Son las principales fuentes de comunicacion en una empresa, se utilizan en
canales informales por lo general por la falta de comunicacion oportuna de los
altos mandos, se puede utilizar para enviar informacién negativa o chismes, por
lo que reflejan inseguridad, incertidumbre, estrés e inconformidad por parte de
quienes lo generan; en todo caso, puede servir de alerta para promover una
comunicacion precisa y transmitir transparencia y acertada en cuanto a temas
de politicas, planes y cambios en la organizacion. De esta manera, se evitan
distracciones en el personal, se satisface la expectativa y se mantiene la

productividad.

Para controlar los rumores se recomienda localizar los lideres de opinién
internos para pedirles opiniones y sugerencias sobre temas que consideren

que hay que mejorar.

Si el rumor ya existe se debe realizar una reunion con todos los departamentos
implicados para esclarecer los comentarios sea con una confirmacion,

negacion o acotacion.
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Los buzones de sugerencias son buenos siempre y cuando se de un
seguimiento y se informe a la persona insatisfecha el trato que tendra, de ser
posible de la alta direccidn, de ser necesario se debera publicar en algiin medio
de comunicacion interna la respuesta frente a algun rumor, mencionando

brevemente el problema.

2.6. Comunicacidon Ascendente, Descendente, Horizontal y Transversal

A continuacion se definird cada uno de los tipos de comunicacion, es necesario
aclarar que todas son importantes en una organizacién, es mejor manejar una
politica de comunicacion que las integre que encasillarse a una de ellas pues
tienen todas sus ventajas y desventajas por lo que hay que saber manejarlas
para que los mensajes estén controlados y el publico interno se sienta parte

importante y activa en la organizacion.

2.6.1. Comunicacion Ascendente

Se da en las organizaciones que manejan una politica de comunicaciéon de
“puertas abiertas”, es la comunicacion entre los colaboradores y sus superiores

en la estructura jerarquica de la organizacion.

Por la cantidad de informacién que podria darse para la maxima jefatura,
ademas debido al temor o la falta de confianza por parte de los colaboradores
para expresar una opinidbn o sugerencia, se da la comunicacién ascendente
denominado en serie por Aamodt (Aamod, y otros, 2010), es donde se deben ir
dirigiendo de jefatura a jefatura hasta llegar al nivel mas alto del organigrama.
Este medio no suele ser muy efectivo debido a que cada persona dira su
mensaje de acuerdo a su percepcién o peor aln a sSu conveniencia y en

ocasiones no llegara hasta la ultima instancia.
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2.6.2. Comunicacion Descendente

Este tipo de comunicacidbn va direccionada desde las cabezas de la
organizacion hacia los puestos de menor jerarquia en la estructura empresarial,
para Carlos Ongallo(Ongallo, 2007) tiene el propdsito de informar y persuadir a
los colaboradores sobre contenidos de la empresa, politicas o disposiciones
que permitiran conseguir los objetivos planteados para la empresa; de esta

manera, también los altos mandos perciben el esfuerzo de sus subordinados.

La preparacion constante de las personas hace que la ejecucion de érdenes sin
mayor explicacion no sea tomada positivamente y sea mas bien cuestionada
por lo que se debe manejar una comunicacién descendente creible, precedida

por una investigacion participativa, argumentada y transparente.

La fuente primaria de informacion para la comunicacion descendente es el jefe
directo de un colaborador; de esta manera, habra mayor confianza, influencia y
autoridad, se obtendra una retroalimentacion mas directa y se evita la aparicion

de canales informales.

El predominio de este tipo de comunicacion puede ocasionar una comunicacion
unidireccional y vaga Yy dificultad para transmitir mensajes; suele suceder por el
temor a perder autoridad o por la complejidad de las estructuras

organizacionales.

2.6.3. Comunicacion Horizontal

Permite la comunicacién entre personas, de igual a igual, con un mismo rango
en el organigrama de la empresa. Promueve el comparferismo, ayuda a la
comunicacién interna en la resolucién de problemas interdepartamentales,
organizacion de procesos, etc. Es mas clara por el manejo de un lenguaje mas

directo y comun.
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Contra esta clase de comunicacion atenta el ritmo de vida actual que no
permite generar relaciones de confianza por la falta de tiempo para la
interaccion interdepartamental y la competitividad en la que vivimos que
muchas veces no permite que se obtenga una comunicacion sincera y genera

rivalidades.

2.6.4. Comunicaciéon Transversal o Diagonal

Actian en distintas areas de la organizacion y distintos niveles jerarquicos al
mismo tiempo. Esta forma de comunicacién no siempre es bien recibida sobre
todo por algunas jefaturas con celo profesional, que tratan de mantener
herméticamente la informacion de su departamento o que no comparte con que
alguien cuestione a los colaboradores que tiene a su cargo indica Veronica
Rodriguez (Rodriguez Rowe, 2008).

Sera conveniente el uso de la comunicacion transversal si en la empresa existe
una buena red de transmision, un orden establecido de manera que el
contenido vaya al perceptor correcto y agilite la recepcién y retroalimentacién

del mensaje.

2.7. Medios de comunicacion

Datos de Marisa Salanova y José Peir6(Salanova Soria, y otros, 2001) indican
qgue en los treinta dltimos afios se ha producido mas informaciéon que en los
quinientos afios anteriores y se seguird expandiendo mucho mas, gracias a las
nuevas tecnologias que permiten comunicar y compartir conocimientos en

tiempo real con personas que estan del otro lado de la tierra.

2.7.1. Medios tradicionales

Dentro de las herramientas de comunicacion tradicional Publicaciones Vértice

(Publicaciones Vértice, 2008) describe una lista:


http://www.google.com/search?hl=es&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Marisa+Salanova+Soria%22&source=gbs_metadata_r&cad=7
http://www.google.com/search?hl=es&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Jos%C3%A9+Mar%C3%ADa+Peir%C3%B3%22&source=gbs_metadata_r&cad=7
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Conferencias y Reuniones Informativas: Son reuniones en donde se
recomienda utilizar grupos homogéneos, los colaboradores no deben tener
niveles muy distantes para que puedan entenderse en el tema. Son para
asuntos especificos que por lo general se conocen previamente cuando se
establece la cita.

Cursos y seminarios: Es una herramienta mayormente informativa en donde
los colaboradores aprenden un tema, al final suele haber

retroalimentaciones o refuerzos en caso de requerirlo el capacitado.

Carteles: Son efectivos porque deben ser llamativos y su informacion es
concisa de manera de que pueda ser apreciada al paso. Suele llevar frases,

sefales, ordenes, datos importantes, logros, recomendaciones, etc.

Jornada de puertas abiertas: Los colaboradores conocen el trabajo y
comparten el trabajo realizado entre departamentos, tienen una relacion

directa y se busca la empatia y una vision holistica.

Nota interna o memorando: Es personalizado, por lo general incluye la
fecha, el destinatario, el remitente, el asunto o titulo y el mensaje. Es
informativo, da a conocer un contenido sin requerir, a menos de que se la

solicite expresamente, una opinion o respuesta.

Circulares: Van dirigidas a todo el personal o departamento. No necesitan

respuesta alguna por lo que son netamente informativas.

Boletin o Peridédico Empresarial: La mayoria son quincenales o mensuales
dandose en raros casos periddicos diarios 0 semanales. Suelen presentarse
también como revistas y tienen noticias tanto de asuntos internos sean de
esparcimiento o laborales, como de la realidad externa. Debe incluir
elementos motivacionales y participativos, articulos o notas interesantes y

visuales, debe tener alguna utilidad y emitirse con regularidad.
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e El tablon de anuncios: Incluye temas legales, de politicas internas,
beneficios laborales, o cualquier tipo de informacion. La informacion es
puntual, el nUmero de mensajes es limitado pero se debe actualizar a diario

para que tenga atencion permanente de los lectores.

2.7.2. Elinternet

Es el medio de comunicacion mas desarrollado segun datos de la Asociacion

para la investigacion de medios de comunicacion.

A pesar de que muchos empresarios creen que no es positivo en una
organizacion por distraccién, disminucion de la productividad o incluso porque
lo ven como una amenaza o filtracion de la informacién. Juan Pedro Molina
Cabafate(Molina Cabafate, 2011)cree que el internet puede afianzar los
resultados obtenidos de la comunicacién interna clasica por ser participativa lo
cual motiva al personal; crea en ellos sentido de pertenencia, impulsa a la
creacion de lazos relacionales; y, por otra parte, al ser mas amplia permite
focalizar al talento humano, almacenar conocimientos que pueden requerirse

en el futuro, y reducir la incertidumbre.

Frente a esto muchos autores coinciden que esta herramienta no es ni positiva
ni negativa sino que depende de la gestion y politica que la acompafie en la
implementacion, de manera de que se convierta en un medio para que los
colaboradores sean prescriptores de la marca.

2.7.3. LaWeb 2.0

Inaki Bustinduy(Bustinduy, 2010) dice que es el giro que dio la Internet al

permitir a los usuarios la interaccion en las paginas generando asi una

retroalimentacion, la comunicacion.


http://www.google.com.ec/search?hl=es&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22I%C3%B1aki+Bust%C3%ADnduy%22&source=gbs_metadata_r&cad=6
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Anteriormente la Web 1.0 era un estado de la World Wide Web que Unicamente

permitia dar lectura a contenidos, ser un receptor. Pero, actualmente, los
usuarios son “proconsumidores”’, es decir consumidores y productores de
contenidos al mismo tiempo; van cambiando de emisores a perceptores

constantemente.

La tecnologia convencional va siendo sustituida con la comprension de la
innovacion tecnoldgica y los nuevos procesos organizacionales de desarrollo,
que ademas estd estrechamente relacionado con las estrategias de gestion
empresarial y el clima laboral gracias al incremento del potencial del talento

humano con el aprendizaje y la capacidad innovadora.

2.7.4. Correos electronicos institucionales

EL correo electronico ha sustituido enormemente a las herramientas de
comunicaciéon tradicional como los buzones de sugerencia, circulares o
memorandos Yy los tablones de anuncio. Este medio es uno de los canales de
comunicacibn mas usuales actualmente debido a su instantaneidad para
transmitir la informacién y al alcance que tiene; ademas maneja una estricta
confidencialidad por ser un medio personal, y asi mismo puede participarse a
varias personas e incluso formar grupos de destinatarios para informar
simultaneamente a masas e incluso pedir un acuse de recibo. Tiene
oportunidad de un feedback mayormente acertado puesto que al ser un medio
escrito es mas exacto. Por ultimo, tiene la capacidad de adjuntar archivos,
videos, etc. lo que extiende su capacidad frente a los medios tradicionales

antes mencionados.


http://es.wikipedia.org/wiki/World_Wide_Web
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CAPITULO 3

3. Estrategias de comunicaciéon adaptables al publico interno

3.1. Definicién del Problema

TRIBOILGAS en su afan por crecer como organizacion busca actualmente

formas de mejorar sus procesos, cultura y clima laboral.

La falta de comunicacion es su principal problema, debido a que de este
derivan dificultades que no soélo afectan al ambiente de la empresa y a su

imagen tanto interna como externa, sino también a su productividad.

Se ha notado que las herramientas comunicacionales a pesar de ser pocas no
son bien utilizadas por el personal por lo que retrasa los procesos, esto al tener
la Certificacion ISO de calidad puede desencadenar inconsistencias e incluso el
levantamiento de la certificacion; por esta razon, es necesario crear una cultura
de comunicacion en la empresa, ampliar su estructura lineal para obtener una
mejor retroalimentacion y enriquecer el trabajo diario no solo entre jefe y
subalterno sino también interdepartamentalmente, de manera que se aporte al
cumplimiento de los objetivos organizacionales y se disminuya el margen de

error en los resultados.

Como se conoce el clima laboral es uno de los principales factores que los
colaboradores consideran en un trabajo; por lo tanto; para reducir la rotacion de
personal y el ausentismo registrado es necesario proponer acciones que

incentiven al talento humano y logren una integracién global.
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Objetivo de Estudio

El objetivo del plan de comunicacion a realizar es:

Identificar estrategias de comunicacion adaptables a la empresa TRIBOILGAS

de manera que se logre una mejora en el clima laboral y su cultura para crear

sentido de pertenencia en los colaboradores.

3.2.

Herramientas de comunicaciéon

En el capitulo anterior se mencionaron cada una de las herramientas de

comunicacién utilizadas en las organizaciones, de estas TRIBOILGAS maneja

las siguientes:

a)

b)

d)

Reuniones de Grupo.: Se realizan en trabajo del campo (en las ciudades
Lago Agrio y El Coca) entre las jefaturas cuando van a ser relevadas por
el siguiente grupo que ingresa de turno (comunicacion horizontal). Este

tipo de reuniones es conocido en la empresa como “meeting’.

Reuniones Individuales: Actualmente, por la certificacién de calidad se
estdn realizando reuniones individuales para el levantamiento de
procesos, estas se realizan con los jefes de area y personal asignada de
la empresa y un auditor externo, quienes van por cada unos de los
puestos de trabajo para obtener la informacion de los procedimientos y

tiempos que manejan en el efecto de cada una de sus tareas.

Publicaciones Internas, circulares internas: Es la herramienta mas
utilizada internamente, puesto que a través de memorandos se dan a

conocer todos los requerimientos, cambios, novedades, etc.

Cartelera: La empresa cuenta con una cartelera en el area de Recursos

Humanos que es la mas atendida, pues contiene por lo general los
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cumpleanieros del mes y las fechas de pago de la empresa. Existe otra

cartelera en el &rea contable pero permanece vacia.

e) Correo Interno: Es también un medio de comunicacién importante en
TRIBOILGAS debido a que permite la comunicacion sobre todo entre las
personas del campo con el area administrativa que se maneja

Unicamente en la matriz en la ciudad de Quito.

3.3. Andélisis Interno

3.3.1. Capacidad de talento humano

El talento humano de TRIBOILGAS es calificado, las personas tiene
preparacion profesional en el area en que estan ubicadas. Los colaboradores
de la parte administrativa son en su mayoria personas mayores que llevan
varios afos de trabajo en la empresa; por el contrario, el personal de campo es

en su mayoria gente joven.

El problema radica en que los departamentos no estén interrelacionados, cada
uno realiza su trabajo, e incluso no hay una comunicacion permanente entre los
miembros de cada departamento que permita una retroalimentacion y mejora
en los procesos. Mucho menos existe esa retroalimentacion y trabajo en
conjunto por conseguir los objetivos de la organizacién que son a los que todos

los departamentos deberian aportar.

La organizacién cuenta con una politica en donde por lo menos una vez al afo
los colaboradores deben tener una capacitacion técnica en su area para

cumplir con lo establecido por la ley.

La organizacion desde que se implementd la norma ISO de calidad no ha
tenido capacitaciones conjuntas a nivel de filosofia corporativa, sino

Gnicamente sobre sus procesos diarios y necesidades de cada departamento.
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3.3.2. Capacidad financiera

TRIBOILGAS al ser una empresa que maneja un alto flujo de efectivo y
rentabilidad, ha buscado el apoyo de instituciones financieras calificadas, las
mismas que colaboran con las necesidades de la organizacion en las diferentes

actividades tales como se detallan a continuacion:

e Pago de Nomina Banco del Pichincha
e Compra de Vehiculos Banco Capital
e Compras y transacciones al exterior City Bank

e Créditos adicionales Banco Proamérica

Cada una de las instituciones ha designado un agente de cuenta para poder

suplir de manera inmediata las transacciones requeridas.

3.3.3. Capacidad Tecnoldgica:

La empresa cuenta en el area de campo con instrumentos de alta tecnologia
para poder desarrollar las labores y brindar un 6ptimo servicio a los clientes. La
magquinaria pesada que se utiliza es importada y especializada para el trabajo
que se requiere; por lo tanto, exige conocimientos técnicos de la gente que la
opera y su uso es restringido para estos. En la parte administrativa Unicamente
se manejan computadores con las herramientas que permiten realizar su
trabajo a los colaboradores. Tienen un mail y un chat interno para facilitar la

comunicacion.

3.3.4. Aspecto Legal

Triboilgas al ser una empresa constituida bajo las leyes ecuatorianas, tiene que
regirse bajo el marco legal vigente y estar atento a los cambios que este
realice, si bien es cierto que en el Gobierno de turno se han elaborado leyes

que favorecen a los trabajadores, la empresa esta en la obligacion de
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responder a las mismas; sin descuidar los derechos que esta tiene como
empleadora.

Por ello la rotacion alta de personal, y con un gran niumero de colaboradores,
involucra a TRIBOILGAS en problemas legales tales como: juicios por parte de
trabajadores inconformes, accidentes de tipo laboral; para lo cual se cuenta con
el apoyo de un asesor legal interno y externo para tener un resultado favorable

a las dos partes, sin descuidar las beneficios propios de la empresa.

3.3.5. Aspecto Administrativo

La administracién de la empresa existe un equipo de trabajo que se desarrolla
acorde a las necesidades de TRIBOILGAS, sin embargo aun existen aspectos
administrativos que estacan el avance empresarial, debido a que es una
empresa familiar, la toma de decisiones depende de una sola persona, que en
muchas ocasiones prefiere manejarlo al estilo antiguo, sin tomar en cuenta que
la empresa se ha desarrollado y que necesita dar un giro para mantenerse al
ritmo del resto de empresas modernas y de la misma linea de trabajo.

Sin embargo, este limitante no ha significado un estancamiento para la
empresa, ya que el Presidente Ejecutivo ha sido siempre la persona que ha

estado al frente de la empresa.

3.4. Analisis FODA

Fortalezas

e La empresa tiene la norma ISO de calidad.

e Cuenta con una filosofia corporativa.

e Tiene diversos departamentos para su funcionamiento.

e Tiene 15 afos de funcionamiento.

e Su arquitectura tiene armonia con su identidad corporativa.

e Cuenta con tecnologia propia y adecuada para la explotacién del crudo.
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Oportunidades

Ampliacién de la gama de servicios y productos, por el incremento en el uso
de tecnologias en la produccion por parte del gobierno.

Apoyo del gobierno al sector hidrocarburifero al ser la principal fuente de
ingresos del pais.

Es conocida en el medio.

Al ser una empresa Petrolera, maneja uno de los recursos mas importantes

para el desarrollo del pais e industrial.

Debilidades

La filosofia fue disefiada por la gerencia sin participacion de los
colaboradores, por lo tanto es aun desconocida por los altimos.

Al ser una empresa familiar varias jefaturas son copadas por parentesco.

No tienen un &rea, ni una persona encargada de la comunicacion.

Los colaboradores no se comunican interdepartamentalmente en el area
administrativa.

Las personas del campo solo conocen al area de recursos humanos del
area administrativa.

No cuentan con un manual de identidad e imagen.

Problemas internos de operacion.

Ausentismo del personal.

Falta de investigacion y desarrollo.

Amenazas

Apoyo a la “cultura verde” en el pais, lo que hace que varios grupos
ambientalistas estén en oposicion a la linea de negocio.

El petréleo es un recurso natural no renovable; por lo tanto, la explotacién
decrecera con el pasar de los afios.

Las empresas petroleras a pesar de que sean privadas se deben a la
empresa publica Petroecuador.

Las empresas estan realizando articulos ecolégicos como los vehiculos

hibridos que funcionan a través de energia.
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3.5. Anaélisis EFI

%

) Ponderaci
Factores de Exito Peso Calificacion on
Fortalezas
La empresa tiene la norma ISO de calidad 0,20 3 0,6
Cuenta con una filosofia corporativa 0,20 2 0,4

Tiene diversos departamentos para su
funcionamiento 0,05 2 0,1

Tiene 15 afios de funcionamiento 0,15 4 0,6

Su arquitectura tiene armonia con su
identidad corporativa 0,25 3 0,75

Cuenta con tecnologia propia y adecuada
para la explotacion del crudo 0,15 2 0,3

1,00

Debilidades

La filosofia fue disefiada por la gerencia sin
participacion de los colaboradores, por lo
tanto es aun desconocida por los ultimos. 0,50 2 1

Al ser una empresa familiar varias jefaturas
son utilizadas por parentesco 0,05 2 0,1

No tienen un area, ni una persona
encargada de la comunicacién 0,02 1 0,02

Los colaboradores no se comunican
interdepartamentalmente en el area
administrativa 0,04 2 0,08
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Las personas del campo solo conocen al
area de recursos humanos del area
administrativa 0,03 2 0,06

No cuentan con un manual de identidad e

imagen. 0,01 1 0,01
Problemas internos de operacion 0,03 2 0,06
Ausentismo del personal. 0,03 1 0,03
Falta de investigacion y desarrollo 0,10 1 0,1

Falta de capacitaciones periédicas a los
empleados 0,15 1 0,15

Horario de atencion poco accesible para
cierto segmento de usuarios 0,04 1 0,04

TOTAL 1,00 7,15

Analisis EFI:

e Para la obtencién del peso se dio un valor maximo 0.30 y un minimo de
0.05, donde intervienen las jefaturas de area y gerencias.

e Calificacion se maneja una calificacion maxima de 5 y minima de 1, donde
intervienen las jefaturas de area y gerencias.

e Ponderacion es el resultado de la multiplicacion del peso * calificacion para
obtener el valor final de lo estipulado en el FODA.

e Es importante la intervencion de las personas que tienen a sus cargos
colaboradores, de este modo no existe ningun tipo de sesgo en los valores;
y se tratan puntos importantes para el desarrollo de Triboilgas y de sus

colaboradores.




3.6. Anélisis EFE

Factores de Exito

Peso

Calificacion
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Ponderado

Ampliacion de la gama de
servicios y productos por el
incremento en el uso de
tecnologias en la
produccién por parte del
gobierno.

Oportunidades

0,25

0,75

Apoyo del gobierno al
sector al ser la principal
fuente de ingresos del pais.

0,25

N

0,5

Es conocida en el medio

0,25

N

0,5

El combustible es un
recurso indispensable para
la operacion de las

organizaciones.

TOTAL

Apoyo a la “cultura verde”
en el pais, lo que hace que
varios grupos
ambientalistas estén en
oposicion a la linea de
negocio

0,25

Amenazas

0,3

1

1,00

0,25

0,3

El petréleo es un recurso
natural no renovable por lo
tanto la explotacion
decrecera con el pasar de
los afos

0,2

0,2

Las empresas petroleras a
pesar de que sean privadas
se deben a la empresa
pUblica Petroecuador

0,25

0,5

Las empresas estan

realizando articulos

ecolégicos como los
vehiculos hibridos que
funcionan a través de

energia
TOTAL |

0,25
1,00

0,75
5,75
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Anélisis EFE:

Para la obtencion del peso se dio un valor maximo 0.30 y un minimo de
0.05, donde intervienen las jefaturas de area y gerencias.

Calificacion se maneja una calificacion maxima de 5 y minima de 1, donde
intervienen las jefaturas de area y gerencias.

Ponderacion es el resultado de la multiplicacién del peso * calificacion para
obtener el valor final de lo estipulado en el FODA.

Es importante la intervencidn de las personas que tienen a sus cargos
colaboradores, de este modo no existe ningun tipo de sesgo en los valores;
y se tratan puntos importantes para el desarrollo de Triboilgas y de sus
colaboradores.



3.7. FODA Cruzado

DIAGNOSTICO INTERNO/EXTERNQ["

Cuenta con tecnologia propia y adecuada para la
" explotacion del crudo

2. Cuenta con una filosoffa corporativa
3. Tiene 15 afios de funcionamiento

Tiene diversos departamentos para su
" funcionamiento

5. La empresa tiene la norma 1SO de calidad

Su arquitectura tiene armonia con su identidad
" corporativa

N

w

~

5,

o

© oo
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FORTALEZAS DEBILIDADES

1

Falta de investigacion y desarrollo

Al ser una empresa familiar varias jefaturas son

" utilizadas por parentesco

No tienen un &rea, ni una persona encargada de la

" comunicacion

La filosoffa fue disefiada por la gerencia sin participacion|

. e los colaboradores, por lo tanto es adn desconocida

por los dtimos.

Los colaboradores no se comunican
interdepartamentalmente en el area administrativa
Las personas del campo solo conocen al &rea de

" recursos humanos del drea administrativa

* No cuentan con un manual de identidad e imagen.

. Problemas intemos de operacion
. Ausentismo del personal.

OPORTUNIDADES

Ampliacin de la gama de servicios y productos por
. elincremento en el uso de tecnologias enla
produccion por parte del gobiemo.
Apoyo del gobiemo al sector hidrocarburifero al ser
la principal fuente de ingresos del pais.

. Es conocida en el medio

El combustible es un recurso indispensable para la
" operacion de las organizaciones.

1 La adquicision de maquinaria nueva para ofrecer un
" mejor senicio a sus clientes.

Existe un sentido de sinergia entre los senvicios que
“ofrece la empresa hacia el Estado; y viceversa.

Por su trayectoria maneja buenas relaciones enel
" medio

Al manejar un recurso indispensable para el
desarrollo de diferentes actividades, es necesario

" mantener un sistema de calidad para un mejor
SENicio.

—

A pesar de contar con maquinaria moderna y

. actualizada, no existe una conciencia de

investigacion y desarrollo permanente.
El manejo de las jefaturas estan denomidanas por
paretescos familiares y recomendaciones por parte de

" funcionarios del sector publico, lo que no permite sequir

el proceso adecuado existente en la empresa.
Existe buena comunciacion con el cliente externo, pero
casa adentro no existe una buena comunicacion, por lo

" que existen muchos problemas que afectan la parte

operacional y administrativa.
Existe paco involucramiento por parte del personal
operativo, en cuanto al conocimiento de la filosofia

4. empresarial, su aplicacion y su alcance; lo que dificulta

mas alcanzar los objetivos tanto personales como
institucionales.

AMENAZAS

Apoyo a la “cultura verde” en el pais, lo que hace que
varios grupos ambientalistas estén en oposiciona la
linea de negocio

El petrdleo es un recurso natural no renovable por lo
tanto la explotacion decrecera con el pasar de los
- afios

Las empresas petroleras a pesar de que sean
privadas se deben a la empresa pblica
Petroecuador

Las empresas estan realizando articulos ecoldgicos
como los vehiculos hibridos que funcionan a través
de energia

Actualmente existe una tendencia verde a nivel munial,

y con mayor razén en un sector tan vulnerable como es

la actividad de la empresa, no existe un compromiso por|
1. parte de la empresa para la implementacion de una

cultura verde al 100%, existen planes de contingencia y

emergencia para el manejo y entrega de plataformas

petroleras.

Los recursos naturales no renovables son los mas

vulnerables y deben tenr un trato especial, y tomando en
2. cuenta su vulnerabilidad, la empresa cuenta con una

difersificacion de servicios para su mantenimiento en el

mercado.

Triboilgas a pesar de ser una empresa privada,

dependen directamente del sector publico en cuanto al

"manejo y operativo y administrativo, lo cual la vuleve un

tanto burocratica en sus tramites.

La empresa cuenta con personal calificado para su

desempefio, sin embargo no existe la adquicision de

* maguinaria ecoldgica, como lo exigen las nuevas
tendencias ambientales.

L

2.

No existe la concientizacion ni un plan enfocado para
incentivar la cultura verde en Triboilgas.

En el Ecuador existen muchas empresas familiares, por
o que su administracion es mas compleja, y mayor
razén empresas gue manejan recursos no renovables,
deben tener una diversificacion en sus servicios para su
existencia en el mercado.

Apesar de ser una empresa gue se maneja

3. directamente con una empresa publica, no existe una

persona encargada de la comunicacion ni su aplicacion.

La empresa cuenta con una filosofia empresarial, pero

* enlacual no se tomo en cuenta aspectos ecologicos

Que existen en la actualidad.
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3.8. Clima Laboral

Definido por (Hall) como ambiente organizacional refiriéndose al medio que

rodea a las organizaciones en donde se conjugan las siguientes condiciones:

o Condiciones Tecnoldgicas: Actualmente la tecnologia es un elemento

principal en el funcionamiento de las organizaciones.

o Condiciones Legales: Existen organizaciones que tratan de evadir la ley
0 que incluso no estan constituidas como empresas, esto afecta a la

incertidumbre de los colaboradores.

o Condiciones Politicas: El ambiente organizacional esta afectado también
por factores externos, ajenos a la empresa que sin embargo afectan a
sus operaciones. Es el caso politico, en donde la legislacién para las

compairiias es quien rige en especial a las empresas publicas.

o Condiciones Econdmicas: Se refiere al estado de la economia en el que
tiene que operar la empresa; conseguir réditos econdomicos es la razon
de ser de las organizaciones; por lo tanto, las cambiantes condiciones

econdmicas suelen ser una gran restriccion para éstas.

o Condiciones Demogréficas: la religion, grupo étnico, edad, distribucion

por sexo, etc. son consideraciones importantes en el clima laboral.

o Condiciones Ecoldgicas: Se refiere al impacto ecoldgico y social que
tienen las organizaciones sea por su ubicacion fisica o por su tipo de
negocio, asi como las acciones que toman frente a las comunidades u
organizaciones aledafias y a la sociedad en general, para reducir la
afectacion. En empresas petroleras es un factor predominante ya que la

materia prima se extrae justamente del suelo del Oriente Ecuatoriano.
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o Condiciones Culturales: La cultura en la que se desenvuelven las
organizaciones es muy influyente debido a que de esta dependera si se
acopla o no un colaborador a la empresa, o si los valores referentes
organizaciones especificas o tipos de organizaciones son positivos o
negativos. Grandes influyentes en la cultura son los medios de
comunicacion, actualmente con la “cultura verde™ a la que se inclina el
pais y el mundo, las empresas dedicadas al petréleo, por ejemplo,
requieren de acciones de relaciones publicas para contrarrestar estos

valores culturales.

3.8.1. Estrategias de Comunicacion Interna

Las estrategias segun José Elias y Juan Mascaray son:

3.8.2. Estrategia de Apalancamiento:

Esta estrategia se basa en solucionar de raiz los problemas significativos que
tenga la organizacion de tal manera que se optimice recursos y se derive la
solucion de otros problemas al tratar de fondo las falencias de la empresa. Por
tanto, es un efecto multiplicador de soluciones pero es necesario saber
determinar correctamente el punto que se va a atacar para que pueda

transcender a otras partes de la organizacion.

3.8.3. Estrategia de Franquiciamiento:

La estrategia de franquiciamiento identifica lideres de opinidon dentro de la
organizacién para su funcionamiento, estos son preparados para que colaboren
a la organizacion a conseguir el objetivo que se lo determina previamente
dependiendo la situacibn de la organizacion que se requiere cambiar,
implementar y eliminar. El franquiciado deberd ser una persona que tenga
acogida en el grupo, sepa comunicarse y debatir, trabajar en equipo, manejar

las herramientas comunicacionales, debe ser una persona democratica,
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conocer el estilo de la organizacién y de preferencia pertenezca a un nivel
intermedio en la estructura de la organizacién; es necesario reforzar sus
habilidades si ya existen en el colaborador, o desarrollarlas si carece de
algunas técnicas de comunicacién. Ademas de no tener clara la cultura
organizacional se debera realizar un manual de estilo corporativo para que lo
gue se vaya a comunicar por medio del franquiciado sea coherente con la

organizacion.

Una vez escogido y preparado el franquiciador, se debera realizar una manual
de implantacion de la estrategia en donde consten las responsabilidades
tiempos, maneras y limitaciones que se tienen, asi como medidores de
cumplimiento y medidas correctivas. Se puede realizar también un acuerdo
entre las partes (franquicia y franquiciado) para que quede por sentado que

estan de acuerdo en su participacion activa en esta estrategia comunicativa.

3.8.4. Estrategia de Adelantamiento

Se obtiene informacion anticipada de todos los departamentos gracias a
politicas de comunicacion en la empresa que permitan la planificacion para
impartir las comunicaciones en el momento y por el medio adecuado, de
manera que se emita una comunicacion controlada y dando como resultado
ademas, una comunicacion eficaz, para esto se debe realizar un plan para
casos de emergencia asi como un sistema de seguimiento y control que

monitoree el proceso.

3.8.5. Estrategia de Nominamiento

Se basa en personalizar la comunicacion para que los colaboradores sientan
empatia con la organizacién. Esto se hace de una persona an6nima a otra
gracias a una base de datos de los miembros de la organizacion, que debe
estar siempre actualizada, de esta manera se logra que la comunicacion sea

mas cdlida y fluida, esta estrategia es mas apta para situaciones habituales, lo
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que permite que se pueda estandarizar el proceso y se pueda realizar la

medicion y control del mismo.

3.8.6. Estrategia de Acercamiento

Esta estrategia trata de las herramientas de comunicacion, los medios que se
usan para la difusion de los mensajes y su seguimiento, considerando el tiempo
que tarda emitirlo y el alcance conseguido. Es en si la logistica de la
comunicacién y se puede dar por medio de los siguientes canales: las
comunicaciones verbales y no verbales, el lenguaje escrito, los medios

audiovisuales, sean estos independientes o sea que se combinen entre si.

3.8.7. Estrategia de Acompafiamiento

Son guias personalizadas que aumentan la confianza en los colaboradores,
disminuyen su incertidumbre y clarifican futuros horizontes, esto es necesario

sobre todo para darles la capacidad de toma de decisiones.

3.8.8. Estrategia de Ritualizamiento

Esta estrategia aprovecha los rituales que tiene la organizacion para transmitir
los mensajes, por ejemplo en festejos, bienvenidas, etc. Esto permite que los
mensajes se visualicen en base a los rituales identitarios de la empresa,

reflejan coherencia y tienen mayor acogida.

Hay que cuidar el tipo de mensajes que se comunica en eventos sociales de la
organizacion puesto que son eventos de dispersion y para muchas personas
suele ser molesto hablar de trabajo en este tipo de encuentros, asuntos

demasiado técnicos no estan acorde a este tipo de momentos.
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3.8.9. Estrategia de Facilitamiento

Es la eliminacion de las barreras de comunicacion que impiden que el proceso
se de eficazmente; por lo tanto, es mejor apartar su uso de la organizacion, hay
que identificar si son por falta de actitud en las personas, insuficiencias en los
canales empleados o fallas en las politicas o estructuras de la empresa y de la

comunicacion.

3.8.10. Estrategia de Disefiamiento

El disefio de los mensajes debe ser acorde a la cultura corporativa,
afadiéndole ademas factores técnicos, factores estéticos y factores sicologicos
de manera que sean atractivos para nuestros publicos y el mensaje sea

receptado correctamente.

3.8.11. Estrategia de Anclamiento

Esta estrategia busca que todas las estrategias antes mencionadas se vayan
arraigando en la empresa de manera que las actividades de comunicacion se

vuelvan un habito en la organizacion y se genere una cultura comunicativa.

3.9. Servicio al Cliente Interno

Los colaboradores son considerados clientes internos segun (Dominguez
Collins, 2006 péags. 4-5) y son estos quienes proyectan la calidad del servicio
que reciben dentro de la organizacion hacia los clientes externos, los clientes
internos no solo son usuarios y consumidores de los bienes y servicios de la
empresa como cualquier cliente externo, sino que también son receptores de
informacion, procedimientos e insumos por parte de la empresa y de otros
colaboradores, por lo tanto son por otro lado proveedores para otros
comparieros de trabajo.
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Si el cliente interno recibe lo que necesita para realizar su trabajo y es acorde a
la filosofia corporativa de servicio que la empresa promociona, podra brindar al
cliente externo calidad en el servicio y ofertar de la mejor manera sus productos

0 servicios, aportando a la competitividad de la misma.
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CAPITULO 4

4. DIAGNOSTICO DEL CLIMA LABORAL ACTUAL DE TRIBOILGAS

4.1. Plan Estratégico de Comunicacion Interna

El plan estratégico de comunicacion interna propuesto por (Brandolini, y otros,

2008) consta de 5 instancias:

4.1.1. Pre- Diagnostico

Es la informacion recabada inicialmente, que permite tener un panorama
general de la organizacién para poder situarla y tener una idea clara de lo que
requiere.

Con esta informacion se puede dar el siguiente paso, el diagnostico.

4.1.2. Diagnostico

Aqui se va a investigar a profundidad todos los aspectos comunicacionales de
la empresa, esto se logra a través de una auditoria de comunicacion y una
investigacion del clima laboral en donde se realizan encuestas al personal de la
organizacion.

e Tamaifo de la muestra

La encuesta se realizara a 297 personas, proporcional que representa al 100%

de la poblacion total,
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Obtenido segun el calculo:

N
E®(N-1)+1
En donde:

N= 569

(0,04) ? (569-1)+1

N= 569

0,0016 (569-1)+1

N= 297
e Auditoria de Comunicacion
1. Identidad
o Nombre: El nombre TRIBOILGAS es de tipo contractivo, patronimico y

descriptivo; contractivo porque deriva de la contraccion de 2 nombres de
personas; patronimicos porque los nombres de los que realizan la
contraccion son los duefios fundadores de la empresa; y descriptivo
porque en su nombre indica el principal atributo que identifica el tipo de

empresa que es.

— TRI: Es la contraccibn de las 3 iniciales de Byron Bolivar
Barrionuevo.

— BO: Es la contraccion de Bolivar (duefio fundador y presidente
ejecutivo de la empresa).

— IL: Contraccion de Hilda (nombre de la esposa del fundador).

— GAS: Describe el tipo de negocio al que se dedica la organizacion.
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Identidad Visual

La empresa maneja los colores corporativos e identidad corporativa
desde su mobiliario en el area administrativa hasta la infraestructura de

los campers y la maquinaria utilizada en el trabajo de campo.

Existe papeleria definida por la organizacion e incluso recientemente se

estandariz6 el uso del logo en los memorandos virtuales.

La sefalética no es utilizada en el area administrativa ni en el area de
mantenimiento, pero por las exigencias de la seguridad industrial que se
requiere en el trabajo de campo en El Coca y Lago Agrio existe

sefalética.

Identidad Conceptual: La empresa tiene una filosofia corporativa
realizada por una empresa externa, el gerente general y las jefaturas de
la empresa.

La mision:

“Brindar un servicio de calidad a las Empresas del sector petrolero; en
el Reacondicionamiento de pozos, a través de profesionales y servicios
especializados; con el objetivo de satisfacer las necesidades de nuestros

clientes de una manera confiable”.

La mision de Triboilgas es muy acertada puesto que define qué es la
empresa, pero redunda al decir que brinda un servicio de calidad a
través de profesionales y servicios especializados. Por lo tanto, se
considera que se deberia modificar y se podria mencionar la maquinaria

con la que cuenta la empresa.
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“Ser una empresa internacional, lider en el Sector petrolero.Reconocida
en ellos, por el alto valor afiadido, la excelencia en la gestion

empresarial, la cultura organizacional y la calidad de su manejo™.

La vision define a donde la empresa quiere llegar pero debe ser realista,
los objetivos que se plantee la empresa y se hagan tangibles a través de

sus acciones deben aportar para que se logre esta meta.

En este caso la empresa quiere internacionalizarse, sin embargo, su
objetivo principal propone ser lider en el mercado en el que se
encuentra. Ademas no tiene un plan para poder traspasar las fronteras y

no se ha realizado ningun acercamiento con empresas extranjeras.

En la empresa laboran profesionales con titulos relacionados a su éarea,
en el departamento administrativo la mayoria de colaboradores son
personas mayores que son parte de la empresa desde hace muchos
afos; en el campo, el personal esta conformado por gente joven, las
jefaturas obviamente exigen un nivel de experiencia por lo que tienen

unan edad intermedia.

Acciones de comunicacion interna;

— La comunicacién interna depende de los departamentos, en campo
por ejemplo existe comunicacion horizontal cuando se realizan
“meeting” entre jefaturas, y vertical ascendente y descendente
cuando se reunen los jefes con el grupo de turno antes de realizar el

relevo.

— En cambio, en el area administrativa se realizan cuando existe algun
tema o problema a tratar, puede ser con todo el grupo o con la

persona involucrada.
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— Con la gerencia tampoco se realizan reuniones, sino Unicamente
cuando se debe tratar algun tema que requiere aprobacién de los

altos mandos.

— La pagina web de Triboilgas no cuenta con la filosofia de la empresa,
pero contiene informacion sobre las actividades, herramientas,
clientes y otros servicios que ofrece la empresa. No esté actualizada.

o Las reuniones de integracion que realiza TRIBOILGAS:

— En los cumpleafios: En el campo se realizan reuniones mensuales
gue son coordinadas directamente por los colaboradores pero con el
apoyo econémico de la empresa. Por su parte, en el area
administrativa realizan los festejos el dia de los onomasticos y fechas
de festividades nacionales entre todos los colaboradores. Estos actos

se hacen sin la gerencia.
4.1.3. Planificacion
Es la fase donde se disefian el plan en si; desde los objetivos, las acciones,
tacticas, herramientas, hasta los responsables, tiempos, recursos, y todos los
detalles que necesitara el Plan para ser efectuado.
4.1.4. Ejecucion
Esta es la parte crucial del plan de comunicacion, puesto que depende de
todos los colaboradores para lograr los objetivos planteados, asi como de los
lideres de la organizacion y el comunicador corporativo.

4.1.5. Seguimiento

Es necesario establecer pardmetros de medicion para cada cierto tiempo

verificar y controlar el proceso. De esta manera, se pueden dar ciertas
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modificaciones, correcciones o se puede continuar con la aplicacion del plan
como se lo establecié desde el principio. Se tiene siempre que evaluar en

funcién de los objetivos planteados para la organizacion.

4.2. ldentidad Corporativa y Clima Laboral

4.2.1. Identidad Corporativa

Cees Van Riel (Van Riel, 1997) define a la identidad corporativa como la
personalidad de una empresa compuesta por una mezcla de elementos "mix de

identidad corporativa” que son: simbolos, comunicacion y comportamientos.

e Componentes de la Identidad Corporativa

El autor Joan Costa (Costa, 2009) enumera seis tipos de identidad corporativa:

e l|dentidad Cultural: Estd constituida por la Misidon, Vision y Valores
Corporativos que son reflejados a través de los hechos, productos,
servicios, la comunicacién y las relaciones. Existe un “reconocimiento
experiencial” de los publicos con la identidad cultural convertida en

imagen.

e I|dentidad Verbal: Compuesta por un sistema de signos que tienen
significado.
El nombre de la organizacion, es la identidad legal y social que se le da a
una marca, se la debe registrar para que sea original de manera que
refuerce la identidad diferencial y evite confusiones con otras empresas. A
esto se suman el logo y los colores que identifican a la empresa,

generando un simbolo.

e Identidad Visual: Es el estilo visual de la empresa que se debe adaptar a
la identidad verbal y -cultural definidas, para poder comunicar los
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mensajes visuales y audiovisuales de manera armonica, es el

“packaging’; la sefalética, pagina web y toda la publicidad, es la marca.

Identidad Objetual: Se considera en esta clase de identidad desde los
objetos de la empresa: Utiles de oficina, sillas, cafetera, etc.; hasta los
productos o bienes relacionados con el servicio que presta la
organizacion. La forma, el estilo y la estética que maneje un formato
construyen la identidad objetual, de manera que el objeto ayude a
identificar a la organizacion que empieza con la forma, para dar paso a

toda una experiencia sensorial, emocional y funcional.

Identidad Ambiental: Se refiere a la infraestructura, la arquitectura
corporativa, en donde las empresas de servicios tienen el punto de
encuentro con el cliente a diferencia de las empresas que ofertan
productos que tienen el encuentro con el cliente mediante los mismos

productos.

Identidad Comunicacional: La identidad comunicacional trata de que las
clases de identidad antes mencionadas den un valor afadido a la
empresa en funcion de la imagen, generacion de contactos y vinculos
emocionales, més alla de su simple funcionalidad de nombrar, generar

consumismo o ser un lugar de atencion al cliente.

Estrategias para lograr una fuerte identidad corporativa:

Segun este autor la identidad corporativa se fortalece gracias a:

e El incremento de la motivacion en los colaboradores: Esto hace que el

talento humano se identifique con la empresa y se cree un sentido de

pertenencia.
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La confianza que inspire la organizacion en los publicos objetivos externos:
Esto se logra a través de una identidad corporativa bien definida capaz de
afianzar la imagen o percepcion de los publicos, siempre y cuando la

filosofia y los mensajes que se transmiten no sean contradictorios.

La importancia que la empresa les de a los clientes: La atencion que se
brinde a este publico asegura el futuro de la empresa puesto que de esta

manera se busca una relacion redituable (fructifera y continuada).

La importancia que la empresa le de al papel de los publicos objetivos
financieros: Este tipo de publico es considerado el segundo mas importante,
después de los clientes. Estos deben confiar en la organizacion debido a
gue suministran a las organizaciones grandes cantidades de dinero; por lo
tanto, es necesario mantener este tipo de relaciones que podran apoyar a la

empresa sobre todo el caso de crisis.



4.3. Tabulacion de la Encuesta aplicada a TRIBOILGAS CIA. LTDA.

Cuadro resumen Relaciones Interpersonales
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trabajo me hacen

sentir incomodo?

Preguntas Siempre A veces Nunca

1.- ¢Mis 64% 33% 3%
comparieros de

trabajo toman en

cuenta mis

opiniones?

2.- ¢Me siento a 68% 32% 0%
gusto cuando

trabajo con mis

comparieros de

trabajo?

3.- ¢Recibo apoyo 51% 49% 0%
por parte de mis

compareros de

trabajo para el

cumplimiento de

mis tareas?

4.- ¢Mis 3% 48% 49%
comparieros de

Relaciones Interpersonales: Los resultados reflejan que existe un buen

ambiente de trabajo, el problema se encuentra en la colaboracion entre

compairiero, para el cumplimiento eficaz y a tiempo de las tareas. Esto podria

deberse a la falta de entendimiento en el manejo de procesos, para lo que se

podria publicar a lo interno de la empresa diagramas de flujo de cada proceso

gue permita su entendimiento.
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1. ¢Mis compafieros de trabajo toman en cuenta mis opiniones y aportes?

Grafico No. 1 Pregunta# 1

Tabla No.

1 Pregunta#1

Respuesta TOTAL

PORCENTAJE%

Siempre

2 A veces 33%

3 Nunca 3%

Total 100%
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2. ¢Me siento a gusto cuando trabajo con mis comparieros de trabajo?

Grafico No. 2 Pregunta # 2

Tabla No. 2

Pregunta # 2

Respuesta TOTAL

PORCENTAJE%

Siempre
2 A veces 32%

3 Nunca 0%

Total 100%
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3. ¢Recibo apoyo por parte de mis comparieros de trabajo para el

cumplimiento de sus tareas?

Grafico No. 3 Pregunta# 3

Tabla No. 3

Pregunta # 3

# Respuesta TOTAL

PORCENTAJE%

Siempre
2 A veces 49%

3 Nunca 0%

Total 100%
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4. ¢Mis comparieros de trabajo me hacen sentir incomodo?

Gréafico No. 4 Pregunta# 4

Tabla No. 4

Pregunta # 4

# Respuesta | TOTAL

PORCENTAJE%

Siempre

2 A veces 48%

3 Nunca 49%

Total 100%




Cuadro resumen Estilo de la Direccién
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Preguntas

Siempre

A veces

Nunca

5.- SMi jefe
inmediato crea un
ambiente de

confianza?

75%

22%

3%

6.- ¢Se toma en
cuenta mis ideas y
sugerencias para
mejorar el trabajo
diario, prevenir los
accidentes e
impactos

ambientales?

49%

48%

3%

7.- ¢lLas ordenes
impartidas por mi
jefe inmediato son

claras?

65%

35%

0%

8.- ¢El jefe
desconfia de la

forma en la que yo

realizo mis
actividades y
tareas?

3%

39%

58%

Estilo de la Direccién: A pesar de que existe un ambiente de confianza entre

los colaboradores y el jefe inmediato, los colaboradores sienten que sus

opiniones no son siempre tomadas en cuenta, esto podria deberse a que no

existe una comprension total de las obligaciones que deben cumplir para cada

tarea, para lo cual se podria sugerir que exista mayor interaccién en los

“‘meeting” que realiza la gente de campo y se de apertura a nuevas opiniones
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para mejorar la calidad de trabajo y relacion entre los colaboradores, mediante

tarjetas de preguntas de apoyo.

5. ¢Mijefe inmediato crea un ambiente de confianza?

Gréafico No. 5 Pregunta#5

Tabla No. 5
Pregunta # 5
H Respuests OTA
=le]> AJE%
1 Siempre 75%
2 A veces 22%
3 Nunca 3%
Total 100%
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6. ¢Se toman en cuenta mis ideas y sugerencias para mejorar el trabajo diario,

prevenir los accidentes e impactos ambientales?

Grafico No. 6 Pregunta # 6

Tabla No. 6

Pregunta # 6

# Respuesta TOTAL

PORCENTAJE%

Siempre
2 A veces 48%
3 Nunca 3%

Total 100%
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7. ¢Las ordenes impartidas por mi jefe inmediato son claras?

Grafico No. 7 Pregunta# 7

Tabla No. 7

Pregunta # 7

# Respuesta TOTAL

PORCENTAJE%

Siempre
2 A veces 35%

3 Nunca 0%

Total 100%




8. ¢Eljefe desconfia de la forma en la que yo realizo mis actividades y

tareas?
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Grafico No. 8 Pregunta # 8

Tabla No. 8
Pregunta # 8
Respuests OTA
POR =
1 Siempre 3%
2 A veces 39%
3 Nunca 58%
Total 100%
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Cuadro resumen Retribucion

Preguntas Siempre A veces Nunca

9.- ¢ Entiendo bien 62% 35% 3%
los beneficios que
tengo en la

empresa?

10.- ¢Los 17% 61% 22%
beneficios de
salud que recibo
por parte de la
empresa
satisfacen mis

necesidades?

11.- ¢Estoy de 76% 22% 3%
acuerdo con mi

puesto de trabajo?

12.- ; Estoy de 95% 5% 0%
acuerdo con mi
asignacion

salarial?

Retribucion: El personal muestra estar de acuerdo con el cargo que
desempenian, adicional no estan totalmente conformes con la parte de salud;
esto se debe al desconocimiento o al correcto entendimiento del seguro contra

accidentes que tiene la empresa y para esto deberia darse una charla
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informativa en la que se explique el seguro de salud (IESS) y el seguro de

accidentes (TRIBOILGAS CIA LTDA).

9. ¢Entiendo bien los beneficios que tengo en la empresa?

Gréafico No. 9 Pregunta # 9

Tabla No. 9
Pregunta # 9
H Respuesta OTA
POR AJE%
1 Siempre 62%
2 A veces 35%
3 Nunca 3%
Total 100%




76

10. ¢ Los beneficios de salud que recibo por parte de la empresa satisfacen mis

necesidades?

Gréafico No. 10 Pregunta # 10

Tabla No. 10

Pregunta # 10

# Respuesta | TOTAL

PORCENTAJE%

Siempre
2 A veces 61%

3 Nunca 22%

Total 100%




11. ;Estoy de acuerdo con mi puesto de trabajo?
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Grafico No. 11 Pregunta # 11

Tabla No. 11

Pregunta # 11

Respuesta OTA
POR A
1 Siempre 76%
2 A veces 22%
3 Nunca 3%
Total 100%




12. ¢ Estoy de acuerdo con mi asignacion salarial?

Grafico No. 12 Pregunta # 12

Tabla No. 12

Pregunta # 12

? Respuests OTA
POR AJE%

1 Siempre 22%

2 A veces 51%

3 Nunca 27%

Total 100%
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Cuadro Resumen Sentido de Pertenencia

Preguntas Siempre A veces Nunca
13.- ¢ Me interesa 95% 5% 0%
el futuro de la
empresa?

14.- 73% 19% 8%

¢ Recomiendo a
mis amigos la
empresa como
un excelente sitio
de trabajo?

15.- ¢ Sin 3% 57% 41%

remuneracion no

trabajo horas
extras?
16.- ¢ Soy feliz en 59% 41% 0%

la empresa?

Sentido de pertenencia: A los colaboradores en general les interesa el futuro
de la empresa pues son conscientes que de ello depende su estabilidad
laboral. El problema se encuentra en la existencia de un alto porcentaje (41% A
veces) en la inseguridad del empleador al momento de definir su felicidad en la
organizacion. Ademas encontramos un alto porcentaje de empleados que estan
dispuestos a trabajar sin remuneracion (52% A veces). Estos dos aspectos
reflejan que el compromiso del empleador esta presente pero éste deberia ser
motivado mediante incentivos tales como: el empleado del mes, resaltar las

actividades realizadas de manera individual en los “meetings”, etc.
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13.¢Me interesa el futuro de la empresa?

Grafico No. 13 Pregunta # 13

Tabla No. 13

Pregunta # 13

# Respuesta TOTAL

PORCENTAJE%

Siempre
2 A veces 5%
3 Nunca 0%

Total 100%
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14.¢;Recomiendo a mis amigos la empresa como un excelente sitio de

trabajo?

Gréafico No. 14 Pregunta # 14

Tabla No. 14

Pregunta # 14

# Respuesta TOTAL

PORCENTAJE%

Siempre

2 A veces 19%

3 Nunca 8%

Total 100%




15. ¢ Sin remuneracion no trabajo horas extras?

Grafico No. 15 Pregunta # 15

Tabla No. 15

Pregunta # 16

3 OTA
POR AJE%
1 Siempre 3%
2 A veces 57%
3 Nunca 41%
Total 100%




16. ¢ Soy feliz en la empresa?
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Gréafico No. 16 Pregunta # 16

Tabla No. 16

Pregunta # 16

# Respuesta | TOTAL

PORCENTAJE%

Siempre
2 A veces 41%

3 Nunca 0%

Total 100%
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Cuadro resumen Disponibilidad de Recursos

Preguntas Siempre A veces Nunca
17.- ¢ Cuenta con los 29% 66% 6%

implementos necesarios

para realizar su trabajo
con calidad?

18.- ¢ Dispongo del 41% 49% 11%
espacio adecuado para

realizar mi trabajo?
19.- ¢ El ambiente fisico 30% 49% 22%
de mi sitio de trabajo es

adecuado?
20.- ¢ El entorno fisico de 14% 59% 27%
mi sitio de trabajo dificulta

la labor que desarrollo?

21.- ¢ Las condiciones 25% 53% 22%
fisicas de su puesto de
trabajo (iluminacion,
temperatura, ventilacion,
espacio, volumen de
ruidos, etc.) usted
considera que estos son

buenos?

22.- ¢ Es dificil tener 3% 57% 41%
acceso a la informacion

para realizar mi trabajo?

Disponibilidad de Recursos: Los resultados arrojan que los colaboradores no
cuentan con todos los recursos ergondmicos y suministros en general, lo
mismo ocurre con el acceso a la informacién para realizar las labores y esto
refleja que existen problemas de comunicacién entre los colaboradores y
directivos; lo cual demuestra la falta de compromiso por parte de los directivos

qgue no brindan todas las herramientas necesarias, por lo que los directivos
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deberia manejar un inventario de requerimientos mensual/semestral para cada

area de acuerdo a las necesidades que presenten los publicos internos.

17.¢Cuenta con los implementos necesarios para realizar su trabajo con

calidad, y seguridad?

Grafico No. 17 Pregunta # 17

Tabla No. 17

Pregunta # 17

Respuesta

Siempre

2 A veces 23 66%

3 Nunca 2 6%

Total 35 100%
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18. ¢ Dispongo del espacio adecuado para realizar mi trabajo?

Grafico No. 18 Pregunta # 18

Tabla No. 18

Pregunta # 18

# | Respuesta | TOTAL

PORCENTAJE%

Siempre
2 A veces 49%

3 Nunca 11%

Total 100%
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19. ¢ El ambiente fisico de mi sitio de trabajo es adecuado?

Gréafico No. 19 Pregunta # 19

Tabla No. 19

Pregunta # 16

H Respuesta OTA
=le]> AJE%

1 Siempre 30%

2 A veces 49%

3 Nunca 22%

Total 100%




20. ¢ El entorno fisico de mi sitio de trabajo dificulta la labor que desarrollo?

Gréafico No. 20 Pregunta # 20

Tabla No. 20
Pregunta # 20
T OTA
POR AJE%
1 Siempre 14%
2 A veces 59%
3 Nunca 27%
Total 100%
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21.¢Las condiciones fisicas de su puesto de trabajo (iluminacion, temperatura,

ventilacion, espacio, volumen de ruidos, etc.) usted considera que estos son

buenos?

(veses

Grafico No. 21 Pregunta # 21

Tabla No. 21
Pregunta # 21
? Respuests OTA
POR A
1 Siempre 25%
2 A veces 53%
3 Nunca 22%
Total 100%




22. ¢ Es dificil tener acceso a la informacion para realizar mi trabajo?
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Gréafico No. 22 Pregunta # 22

Tabla No. 22
Pregunta # 22
” Respuests OTA
POR AJE%
1 Siempre 3%
2 A veces 57%
3 Nunca 41%
Total 100%




Cuadro resumen Estabilidad
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Preguntas

Siempre

A veces

Nunca

23.- ¢ La empresa
brinda estabilidad

laboral?

89%

8%

3%

24.- ;De mi
desempeiio
depende la
permanencia en

el cargo?

86%

8%

6%

25.- ¢ La empresa
muestra interés
por mejorar la
forma de trabajo,
de modo que
esta sea cada
vez de mejor

calidad?

43%

54%

3%

Estabilidad: el 89% de los colaboradores siente la estabilidad laboral que la

empresa brinda, y estan claros que solamente depende del desempefio de su

trabajo para asegurar la permanencia en la misma. Se reitera el 54% de los

colaboradores de la empresa que no muestra interés para ayudar a mejorar la

calidad del trabajo, para lo cual se deberia sugerir que exista un mayor

involucramiento de los jefes de area con pequefia reuniones periédicas, pero

principalmente de los directivos para que presten atencién y los colaboradores

sientan el interés que tienen las altas jefaturas para mejorar la calidad en el

trabajo.
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23.¢La empresa brinda estabilidad laboral?

HMunca -,
tveoes

Grafico No. 23 Pregunta # 23

Tabla No. 23

Pregunta # 23

# | Respuesta | TOTAL

PORCENTAJE%

Siempre
2 A veces 8%

3 Nunca 3%

Total 100%




24. ¢De mi desempefio depende la permanencia en el cargo?
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Gréafico No. 24 Pregunta # 24

Tabla No. 24
Pregunta # 24
B eEEE OTA
POR A
1 Siempre 86%
2 A veces 8%
3 Nunca 6%
Total 100%
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25.¢La Empresa muestra interés por mejorar la forma de trabajo, de modo que

esta sea cada vez de mejor calidad?

Gréafico No. 25 Pregunta # 25

Tabla No. 25
Pregunta # 25
H Respuests OTA
POR AJE%
1 Siempre 43%
2 A veces 54%
3 Nunca 3%
Total 100%
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Cuadro resumen Claridad y Coherencia en la direccion

Preguntas Siempre A veces Nunca
26.- ¢ Entiendo 68% 29% 3%

claramente la

politica, mision y
vision de la
empresa?

27.- ¢Conozco 57% 38% 5%

como la empresa

esta logrando sus

metas?

Claridad y coherencia en la direccién: en los resultados obtenidos el 68% de
los colaboradores responder entender la politica, mision y visién de la empresa,;
sin embargo, no existe un compromiso al 100% de parte de los colaboradores
hacia la misma; porque nuevamente se sugiere llegar a todos los niveles
mediante estrategias visuales; y asi se involucrara a todo el personal a
interesarse mas y tener un seguimiento mas claro de como la empresa alcanza

Sus metas.



26. ¢ Entiendo claramente la politica, mision y visién de la empresa?

Grafico No. 26 Pregunta # 26

Tabla No. 26
Pregunta # 26
? REespuUE OTA
=le]> AJE%
1 Siempre 68%
2 A veces 29%
3 Nunca 3%
Total 100%
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27.¢Conozco como la empresa esta logrando sus metas?

Grafico No. 27 Pregunta # 27

Tabla No. 27
Pregunta # 27
0 Respuesta OTA
=le]> AJE%
1 Siempre 57%
2 A veces 38%
3 Nunca 5%
Total 100%
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Cuadro resumen Valores

Colectivos y Comunicacion

Preguntas Siempre A veces Nunca
28.- ¢Las otras 30% 65% 5%

aéreas de la

empresa
responden bien
a mis
necesidades
laborales?

29.- ¢Lla 30% 59 11%

comunicacion

entre las
diferentes areas
de la empresa es
buena de tal
manera que se
puede
intercambiar
informacion

facilmente?

Valores Colectivos y Comunicacién: el resultado de las encuentras refleja
que no existe comunicacion clara entre departamentos en cuanto a las
necesidades para realizar su trabajo, no existe comunicacion de doble via entre
departamentos; para lo cual se deberia realizar talleres que manejen temas
para valorar la empresa y de un manejo adecuado de las herramientas de
comunicacion dentro de la empresa como correo electronico, comunicaciones

escritas y flujogramas.



28.¢ Las otras areas de la empresa responden bien a mis necesidades

laborales?
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Gréafico No. 28 Pregunta # 28

Tabla No. 28
Pregunta # 28
S eEEE OTA
POR AJE%
1 Siempre 30%
2 A veces 65%
3 Nunca 5%
Total 100%
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29.¢La comunicacion entre las diferentes areas de la empresa es buena de tal

manera que se puede intercambiar informacion facilmente?

Grafico No. 29 Pregunta # 29

Tabla No. 29

Pregunta # 29

#  Respuesta | TOTAL

PORCENTAJE%

Siempre
2 A veces 59%

3 Nunca 11%

Total 100%
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CAPITULO 5

5. Plan de Comunicacion Interna TRIBOILGAS CIA. LTDA.

5.1. Introduccién

Una vez realizada la auditoria interna, las encuestas de clima laboral se obtuvo
el resultado del diagnéstico de TRIBOILGAS Cia. Ltda.; y se procedera a

realizar la el plan de comunicacion aplicable a la empresa.

5.2. Plan de Comunicacion Interna TRIBOILGAS CIA. LTDA.

5.2.1. Objetivo General

Proponer un plan estratégico de comunicacion, adaptable al publico interno de
TRIBOILGAS para mejorar la cultura organizacional y el sentido de pertenencia

de los colaboradores en todos los niveles. (Personal Operativo hacia jefaturas)

5.2.2. Objetivos Especificos

e Analizar y mejorar las herramientas de comunicacion interna de
TRIBOILGAS para facilitar la relacion interdepartamental permitiendo el
logro de los objetivos empresariales.

e Definir y difundir la cultura corporativa de la organizacién para generar
sentido de pertenencia de los colaboradores.

e Mejorar las relaciones interpersonales entre colaboradores de manera que
se genere un buen clima laboral en la empresa y disminuya el ausentismo y
la rotacion del personal.

e Proponer politicas de comunicaciébn que permitan una retroalimentacion

para mejorar los procesos y resultados de cada departamento.
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e Asesorar a la direccion de la organizacion para obtener mayor
involucramiento con los colaboradores y generar comunicacion

bidireccional.

5.3. Publico

La propuesta del Plan de Comunicacion esta dirigido al publico interno de la
empresa, puesto que es indispensable mejorar la estructura interna y de esta
forma proyectar los aspectos positivos, y mejorar la cultura organizacional
ademas de generar un sentido de pertenencia en los colaboradores de
TRIBOILGAS CIA. LTDA.

5.4. Estrategias

Reestructuracion de los canales existentes e implementacion de nuevos

canales de comunicacion para el area administrativa y el campo.

e Analisis de la filosofia actual y difusién por medio de un encuentro en dos
grupos para abarcar a todos los colaboradores de la empresa.

e Analisis de la filosofia actual y difusién por medio de un encuentro en dos
grupos para abarcar a todos los colaboradores de la empresa.

e Reuniones periddicas de los colaboradores con las jefaturas de su

respectivo departamento.

e Capacitacion a los directivos en programas de gerencia y comunicacion.

5.5. Cronograma

El plan de comunicacion esta disefiado para la implementacion en el lapso de

un ano, el mismo que se iniciara desde julio del 2012.
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5.6. Presupuesto

Este proyecto cuenta con el apoyo de los directivos de la empresa, tomando en

cuenta que los gastos se realizaran a medida que cada actividad se desarrolle.

El presupuesto para el cumplimiento de este plan de comunicacion es de
$71,658.05 (Setenta y un mil seiscientos cincuenta y ocho ddlares con 05/100
centavos.) considerando una variacion del 5% para imprevistos que se
pudieran presentar en su desarrollo, y el 15% por asesoria del comunicador

corporativo; y los gastos administrativos

5.7. Téacticas

Las tacticas a ejecutar son de 3 tipos:

e Difusionista: Se refiere propiamente a la transmisién de informacion hacia
los publicos.
e Conductista: Afecta directamente a los procesos de la organizacion.

e Participativa: Involucra al talento humano de la empresa y sus publicos

5.8. Acciones

¢ Nueva imagen Herramientas de comunicacion.
e Facebook.

e Chatinterno.

e Guia telefénica interna.

e Creacion de correo interno.

e Cartelera.

e Socializacion de la Filosofia Corporativa.

e Publicacion de la Filosofia.

e Talleres de integracion.

¢ Reuniones interdepartamentales.



Entrega de carnés.

Talleres nuevas tendencias y auto motivacion.
Programa motivacion.

Metas y Objetivos.

Induccion del nuevo personal.

Re implementacion herramientas comunicacionales.

Reuniones Jefes de Area.
Charlas informativas.
Celebracion de cumpleafios.
Intercambio de Criterios.
Capacitaciones.

Breaks para esparcimientos.
Estrategias visuales.
Reuniones semanales.
Capacitacion Directivos.
Talleres personal operativo.

Software de bodega.

Evaluaciéon y Control

Readership

Amigos en Facebook

Encuestas de clima laboral

Actas de reunion

Conteo de capacitaciones anuales por persona

Encuestas de clima laboral (talleres directivos)

104
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ACCIONES/ TIEMPO

1.1 Nueva Imagen a las herramientas
de comunicacién

JULIO
SEMANAS | SEMANAS |
12 3|/41/234 1

1.2 Creacién de una cuenta en
Facebook

SEMANAS
2] 3]

1.3 Implementacién de un Intranet

1.4 Implementacioén de un chat Interno

1.5 Elaboracién de una guia telefnica
interna

SEMANAS |
4 1|12/3|4

112 3

SEMANAS

4

ENERO

CRONOGRAMA DE ACCIONES 2012 -2013
AGOSTO | SEPTIEMBRE OCTUBRE | NOVIEMBRE DICIEMBRE

FEBRERO

MARZO

ABRIL MAYO JUNIO

SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS
1/2 3 4123 4 1/23 412|341 2341|2341 2|34

OBSERVACION

Permanente.

....llllllllllllllllllllllll Se realizara por un mes.

Permanente.

Permanente.

Se realizara una vez, hasta que
requiera actualizacion

1.6 Creacién de correos electrénicos
paralos coordinadores

1.7 Reubicacién de las carteleras

2.1 Socializacion de la Filosofia
Corporativa para los colaboradores

2.2 Publicacion de la Filosofia
Corporativa

2.3 Talleres de Integracion Area
Administrativa

Se realizara por un mes, hasta
terminar con las aperturas

Permanente.

Permanente para dar a conocer a los
nuevos colaboradores

Permanente.

Se realizara cada seis meses

2.4 Reuniones interdepartamentales
con cada jefe de area

Se realizara una vez al mes

2.5 Entrega de carnés con la Filosofia
Corporativa

Se realizard mensualmente por el
ingreso de nuevos colaboradores

3.1 Familiarizacién con temas nuevas
tendencias y motivacién

Se realizara cada tres meses a partir
de septiembre

3.2 Planificacion de un programa de
compromisos pararesultados
eficientes

Se realizard mensualmente

3.3 Planificacion de metas y objetivos
por departamento

Se realizara una vez al mes

3.4 Induccion al nuevo personal

Se realizara la primera semana de
cada mes

3.5 Socializaciéon herramientas
comunicacionales

Se realizara cada dos meses para dar
a conocer al personal nuevo

4.1 Reuniones mensuales de
resultados con los Jefes de Area

Se realizara mensualmente para
revisar los resultados

4.2 Realizar Charlas informativas

4.3 Reuniones para intercambio de
criterios

4.4 Breaks para esparcimiento y
socializacién

Se realizara cada tres meses para
comunicar al nuevo personal

Se realizar dos veces por mes para
lograr una mejor interaccion con los
grupos de trabajo

Se realizara por lo menos dos veces
al afo.

4.5 Uso Estrategias visuales para las
reuniones

Se realizara una vez al mes para una
mejor actualizacion

4.6 Reuniones semanales (habito
comunicacional)

Se realizara una vez al mes

5.1 Capacitacion Directivos

Se realizara por lo menos dos veces
al afo.

5.2 Talleres para colaboradores de
campo

Se realizara por lo menos dos veces
al afo.

5.3 Adquirir un software

5.4 Involucramiento del personal de
campo temas de adquisiciones (Equipo
Proteccién Personal)

5.5 Talleres de apoyo paratodos los
departamentos

Permanente por el movimiento diario
de las bodegas.

Enviar muestras de los proveedores
para que realicen pruebas de calidad

Se realizara por lo menos dos veces
al afio.
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ACCIONES

CANTIDAD

PRESUPUESTO
COSTO UNITARIO

COSTO TOTAL

OBSERVACIONES

1.1 Nueva Imagen a las herramientas de comunicacién 0 $ 0,00 $ 0,00 | Se apoyara con el departamento de RRHH
5 0 $0.00 $000 Se encargaré el comunicador corporativo con el
1.2 Creacion de una cuenta en Facebook ’ '~ | departamento de RRHH
1.3 Implementacion de un Intranet 1 $ 6.955,04 $ 6.955,04 | Se realizara con grupos de 75 personas
1.4 Chat Interno 0 $ 0,00 $ 0,00 | Incluye en el costo del Intranet
Se imprimira para todos los colaboradores
1.5 Guia telefénica interna 15 $0.03 $045 administrativos de Quito
_ _ 0 $0.00 $0.00 Para_ Ips co_ordinad_ores de campo y todos los
1.6 Correos electronicos para los coordinadores ’ '~ | administrativos Quito.
1.7 Reubicacién de las carteleras 0 $ 0,00 $ 0,00 | En las oficinas de Quito
2.1 Socializacion de la Filosofia Corporativa para los 0 $ 0,00 $ 0,00 | Se difundira en las Bases y a los coordinadores
colaboradores
2.2 Publicacién de la Filosofia Corporativa 0 $ 0,00 $ 0,00 | Mediante estrategias visuales
2.3 Talleres de Integracion Area Administrativa 2 $ 7.800,00 $ 15.600,00 | Se realizara en Quito
2.4 Reuniones interdepartamentales 0 $ 0,00 $ 0,00 | Dependera la coordinacion de cada Jefe de Area
2.5 Carnés de identificacion 600 $5,00 $ 3.000,00 | Se entregara en el campo mediante un listado
3.1 I_:ami_liarizacién con temas nuevas tendencias y 0 $0.00 $0.00 Cada coordinador se encargara de difundir en los
motivacién ’ "7 | grupos
3.3 Planificacién de metas y objetivos por departamento 0 $ 0,00 $ 0,00 | Cada Jefe de Area deberéa coordinar
Se realizaré con la colaboracion de los
3.4 Induccidn al nuevo personal 0 $0,00 $0,00 Coordinadores
3.5 Socializacion herramientas comunicacionales 0 $ 0,00 $ 0,00 | Se realizara en cada Area
i.rleaReunlones mensuales de resultados con los Jefes de 0 $0,00 $ 0,00 | Responsable cada Jefe de Area
Los encargados seran los Jefes de Area y
4.2 Charlas informativas 0 $0,00 $0,00 coordinadores
4.3 Reuniones para intercambio de criterios 0 $ 0,00 $ 0,00 | Responsable cada Jefe de Area
4.4 Breaks para esparcimiento y socializacién 0 $ 0,00 $ 0,00 | Grupos de turno y Jefe de Area
4.5 Uso Estrategias visuales paralas reuniones 0 $ 0,00 $ 0,00 | Se publicara en cada departamento
4.6 Reuniones semanales (habito comunicacional) 0 $ 0,00 $ 0,00 | Responsable cada Jefe de Area
5.1 Capacitacion Directivos 2 $ 4.950,00 $ 9.900,00 | Se realizara con grupos de 33 personas
5.2 Talleres para colaboradores de campo 3 $ 3.500,00 $ 10.500,00 | Se realizara con grupos de 75 personas
Precio incluido I.V.A se implementara en cada
5.3 Adquirir un software 1 $ 896,00 $ 896,00 bodega
Se tomara en cuenta a los jefes de grupo para
2 $ 4.950,00 $ 9.900,00 | que sean los encargados de realizar los talleres
5.5 Talleres de apoyo para todos los departamentos en el campo grupo de 35 personas
SUBTOTAL $ 25.555,49
ADMINISTRATIVOS 30% $ 7.666,65
ASESORIA COMUNICADOR 15 % $ 3.833,32
TOTAL $ 37.055,46
IMPREVISTOS 5% $1.852,77

SUMATORIA TOTAL

$ 38.908,23
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OBJETIVO
GENERAL

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Mejorar las herramientas

TIPO DE
OBJETIVO

NIVEL DE
EVALUACION

PUBLICOS

ESTRATEGIAS

Reestructuracion de los

TACTICAS

1. Difusionista

ACCIONES

1. Herramientas
comunicacién existentes

2. Difusionista y
participativa

2. Facebook

3. Difusionista

3. Intranet

MATRIZ RESUMEN

CRONOGRAMA

D

E

PRESUPUEST!

RECURSOS

RESULTADOS
ESPERADOS

EVALUADOR/
MONITOREO

RESPONSABLES

OBSERVACIONES

Humanos

Humanos

# mails leidos/ # mails enviados (se realizard por un mes)

# de visitas a la pagina / # de posibles visitas (permanente)

Mejorar los herramientas

# de temas definidos / # de temas publicados (permanente)

1.Comunicador
Corporativo /
Readership
2.Comunicador
Corporativo /
Readership
3. Jefe de Sistemas y
Comunicador
Corporativo /

Debe darse un
seguimiento para

jcacio $695504 | O Readershi verificar que los
G TRIBOILGAS para. mplementacon de — comunicacionales para 7 Jefes, canales se estén
: P " : P! facilitar la comunicacion : . utilizando de la
facilitar la relacion Procedimental Medio nuevos canales de 4. Difusionista y entre el area Coordinadores manera adecuada
interdepartamental comunicacién para el y 4. Chat Interno # usuarios /# de contactos agregados (permanente) Supervisores y
permitiendo el logro de los area administrativa y el participativa administrativa y operativa Asistentes de cada p‘ai:: Lz;i%?ﬁgn 3e
objetivos empresariales. campo. 0,00 Operativos y tecnol6gicos area / Reat_ﬁershlg lleguen a todos os
. . s 5. Comunicador -
PP . . # de departamentos / # de extensiones telefénicas (se realizara una " publicos
5. Difusionista 5. Guia Telefénica Interna Vez, hasta que requiera actualizacion) Corporativo /
$045 Humanos y econémicos N Readership
6. Difusionista y 6. Correo Corporativo # correos solucionados / # correos enviados (se realizara por un mes, 6. Jefe de Sistemas /
participativa - 0,00 Operativos y tecnol6gicos hasta terminar con las aperturas) Readership
7.Comunicador
7.Difusionista 7. Cartelera # circulares publicadas / # de carteleras Corporativo /
0,00 Humanos Readershij
1.Comunicador
1. D}ifgsio}nisﬁa y 1. Redejinir y sociglizar la Encuesta clima laboral % resultados positivos (se realizara dos veces D\regi‘vg: ryay:;ue.s de
participativa Filosofia Corporativa al mes, hasta diciembre) Area | Encuesta dima
0,00 Humanos laboral
2. Difusionista y 1.Publicacion de la Filosofia # colaboradores que conocen la filosofia / # total de colaboradores 2.Comum;ador
participativa Corporativa (mensual) Corporatlv_o/ Se d_ebe'reforzar la
Andlisis de la filosofia , Humanos Involucrar a cada uno de Reader.shlp dlf}Js\on dela
Difundir la cultura actual y difusion por Ips c_olaboradores en la 3. Comum_cador filosofia en cada una
corporativa de la medio de un encuentro 3. Difusionista y 3. Talleres de integracion d'fu.?:glr:ag?i:go:;ﬁ: de Encuesta de taller % resultados positivos (se realizara cada tres col«’f\:boorrp;;g:levsoge la ems:z‘:s dﬁrz?)sr los
organizacion para generar Conceptual Avanzado en grupos para abarcar | participativa - ! . meses a partir de diciembre) .
sentido de pertenencia de 2 todos 10S . generar un compromiso empresa / Encuesta jefes generar un
los colaboradores. es de la $ 7,800 Humanos y econémicos tanto personal como de taller sentido 100% de
empresa, Iaboralb en el publico 4.Jefes de Area 'y pertenencia y se
4. Difusionista y 4. Reuniones interno Constancia d ion # d . " (C:omumctfado/r vue\vce:\jl;;;ré?azircada
i ; onstancia de reunion # de te) orporativo
participativa interdepartamentales Constancia de
0,00 Humanos reunion
5. Comunicador
5. Conductista i‘)g?;";ﬁ):;;:%g:g:;(;gsa # carnés entregados / # carnés enviados (mensualmente) gz;z‘:;?ggz;:ﬁg?
$ 3,000 y econémicos Lista de entrega
1. Comunicador
1. Difusionista y 1. Programas internos de # itacione: i 1# itacione: gz;ﬁ?g‘g&zﬁ:ﬁg?
participativa motivacion (mensualmente) Cronograma de
P 0,00 Humanos capacitacion
V] 2. Elaboracion de objetivos 2. Comunicador
Mejorar las relaciones B 2. Difusionista y personales orientados # sugerencias mensuales efectuadas / # sugerencia mensuales Corporativoy Jefe de | se debera tomar en
Proponer un plan de interpersonales entre L Realizacion de participativa alcanza( los objetivos o recibidas ite a partir de Recursos Humanos: ! cuenta la
comunicacién colaboradores de manera (l: programas de corporativos 0,00 Humanos Mantener comumcacllﬁn Bn%g’ere& comunicacién
p que se genere un buen _— " integracién que mejoren permanente con el 3. Jefes de Areay bidireccional para
adaptatle al piblico clima laboral en la Actitudinal Medio O | las relaciones laborales | 3. Participativay 3. Induccin al nuevo personal de campo y # objetivos alcanzados/ # objeiivos planificados (mensualmente) | RECUTSos Humanos / aplicar s
TRIBOILGAS empresa y disminuya el entre compafieros y Conductista personal. administrativo ) d P Planificacion de sugerencias del
orientado al ausenss‘mo yla roltamén | directivos. 0,00 Humanos objetivos personal que realiza
meioramiento de la lel personal . i 4. Jefe de Recursos a diario las
! cultura N 4. Difusionista y :é:?:::;g:e!:s!ez‘eaclon # colaboradores que recibieron la induccién/ # de colaboradores Humanos / actividades y tienen
organizacional. T participativa comunicacion ingresados por mes (se realizara cada dos meses) Constancia de maés destreza en las
s 0,00 Humanos Induccién mismas, para
N 5. D»ifysio}nis&a y 5. Socializacién herramientas # herramientas de_ curr[unicgcio'n utilizadas / # herramientas de st%?;l:;:ic\,idfr adu‘ss:r:l"i::;:‘y
o participativa de comunicacién Humanos comunicacion existente (mensualmente) Readership rotacion
1. Jefes de Areay
o Comunicador
é;:{glsplt;r:\lls;a y 1. Reuniones Jefes de Area # de asistentes / # convocados (mensualmente) Corporativo /
Constancia de
0,00 Humanos reunion
2. Jefe de Seguridad, " .
U . . . Saludy Aml?lenle/ Se debe difundiry
2. Difusionista 2. Charlas informativas # de asistentes / # de colaboradores convocados C de actualizar de manera
0,00 Humanos y operativos Incrementar el nivel de reunién permanente ‘:5
comunicacion para 3. Jefes de Area y comunicacion paera
Plantear politicas de Reuni o 3. Difusionista y .3"ESpaCib95 ps'a.d n(\jejqrgr‘lui procesos # de tarjetas efectuadas/ # tarjetas entregadas por reunion (se c CO":”"“;‘?O.' . que se vuelva un
comunicacion que euniones periodicas | b icipativa intercambios de ideas administrativos como realizard dos veces por mes) orporativo / Tarjetas | i u B T os
permitan una de los colaboradores laborales operativos de preguntas de colaboradores
retroalimentacion para la Procedimental Medio con la jefaturas de su 0,00 Humanos apoyo antiguos como en
fluidez los procesos y respectivo 4. Comunicador 108 NUEVOS,
resultados de cada 1to. 4. Dif 4. Break para esparcimiento Evaluacion personal % resultados positivos (se realizara dos veces al Corporativo / :
departamento. Participativa de los colaboradores afio) Evaluacion del
0,00 Humanos personal
R . - . : 5.Comunicador
5. Difusionista 5. Uso de estrategias visuales #1 visuales I l‘# ! visuales Corporativo y Jefes
0,00 Humanos (mensualmente) de Area / Readership
6. Comunicador
Corporativo y Jefes
6. Participativa ?ﬁé?g::g::r:t;ﬁgn # de tareas cumplidas/ # tareas or de Area / del
cumplimiento de
0,00 Humanos tareas
1. Comunicador
1. Difusionista y ) de capacitacion % positivos (se realizara dos | COrPoraivoy Jefe de
participativa 1. Talleres de liderazgo veces al afio) Recursos Humanos /
Encuesta de
$9,900 Humanos capacitacién
2. Comunicador
2. Difusionista y 2. Talleres desarrollo Encuesta de taller % resultados positivos (se realizara dos veces al Corporativo y Jefe de
Asesorar a la direccion de participativa personal . afio) Recursos Humanos /
| L $10.500 Humanos y econémicos Encuesta de taller
a oorglaer;'\;a(r:rl‘()arylgara Capacitacion a los Lograr la interaccién de 3. Gerente Sel debe involucrar
involucrarlos con los Actitudinal Medio directivos en programas o . lpdqs los mle_mbrps de . » . Adm\mstratlvo y Jefe mas a'cada una de
colaboradores y generar de gerencia y 3. Participativa 3. Inventario de Bodegas Triboilgas y asi mejorar el # solicitudes aprobadas / # de solicitudes enviadas ( les / las areas de la
comunicacion comunicacion. clima interno COntro\ de inventario empresa.
bidireccional $ 896 Humanos de Bodega |
4. Involucramiento del 4. Jefe de
4 .Difusionista y personal de campo temas de Tarjetas de apoyo # de tarjetas efectuadas/ # tarjetas entregadas por Adquisiciones /
participativa adquisiciones (Equipo reunion (trimestralmente) Tarjetas de preguntas
Proteccién Personal) 0,00 Humanos y operativos le apoyo
5. Comunicador
5. Difusionista y 5. Talleres de estrategias de Constancia de Reunion # de asistentes / # convocados (se realizara Corporativo /
participativa apoyo dos veces al afio) Constancia de
$9,900 Humanos reuniéon
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CAPITULO 6

6. Conclusiones, Recomendaciones

6.1. Conclusiones

La empresa al no tener un departamento de comunicacion, no abastece las
necesidades comunicacionales de los colaboradores en general, por lo cual
existe desconocimiento; poco involucramiento en la implementacion de los
procesos existentes en TriboilgasCia. Ltda. y esto hace que no se cumpla
de manera eficiente. Adicionalmente, no exista un compromiso por parte de
sus colaboradores lo que hace que cada departamento cumpla su trabajo

con dificultad a y de manera desorganizada.

El futuro de la empresa es muy importante en la mayoria de los
colaboradores, pues estan conscientes de que el crecimiento y desarrollo
de la empresa, depende el trabajo de ellos; sin embargo, no existe un
compromiso por parte de los directivos en brindar todos los utiles y equipo

de trabajo necesario para un mejor desempefio de sus labores.

Triboilgas Cia. Ltda. al ser una empresa familiar, se maneja con una
comunicacién informal y en muchas ocasiones las sugerencias emitidas por
parte de los colaboradores no son tomadas en cuenta; sin embargo, pueden
ser Utiles ya que ellos son los que se encuentran en el trabajo diario y

conocen mas de cerca las necesidades inmediatas de la empresa.
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6.2. Recomendaciones

La empresa tiene una vision y desarrollo amplio, pero al ser una empresa
que se inicid con un grupo familiar, no existe un orden, por lo que es
necesario que se adquieran algunos softwares, para mejorar el control de la
parte operativa e implementacion de herramientas tecnoldgicas actuales,
para que la empresa pueda estar a la vanguardia y cumpla las expectativas

organizacionales.

Los directivos de la empresa, deben dar la importancia que merece la parte
administrativa, pues solamente se enfocan en la parte operativa y es por
ello que existen deficiencias, que afectan al desarrollo de TriboilgasCia.
Ltda, tomando en cuenta que el plan comunicacional propuesto se adapta a
la realidad de la empresa.

TriboilgasCia. Ltda. es una empresa que aun tiene la vision futurista de
internacionalizarse, pero para que esto llegue a ocurrir debe reestructurar la
parte administrativa, y comunicacional para que todos los involucrados
estén informados de los proyectos y metas que la empresa alcanzaréa con la

colaboracion de los mismos.
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TERMINOS Y DEFINICIONES

Dentro de las actividades petroleras existen términos propios para el
desarrollo de las operaciones los cuales se definen a continuacion:
Workover: Reacondicionamiento y reparacion de pozos.

Swab: Pistonear un pozo.

Vacuum: Camidn al vacio, aspira cualquier fluido con un compresor.
Corona: sitio al tope del mastil que contiene poleas.

Malacate: Carreto con cable de perforacion.

Swibel: Valvula giratoria, para ingreso de fluidos a la sarta.

Sarta: conjunto de tubos y accesorios.

Packer:Empacadura para separar arenas.

Camisa: Accesorio que va con la tuberia y sirve de acceso al crudo, se abre
o cierra segun necesidad.

Tubing: Tuberia de produccién.

Casing: Tuberia de revestimiento.

Coupling: Neplo de unién de dos tuberias.

Cross Over: Neplo de union de tuberias con cambio de diametro o tipo de
rosca.

API: Instituto Americano del Petrdleo.

ladc: Asociacion Internacional de Contratistas de Perforacion.

Reporte iadc: Reporte de Actividades Diarias de Perforacion o Workover,
gue son avaladas por el cliente.

Chivo: Taladro de Workover.

Rig: Taladro.

Bomba jet: Bomba hidraulica para pruebas de produccion.

Toolpusher: Jefe de pozo del taladro.

Company -man: Representante del cliente.

Tower pusher: Supervisor de equipo.

Encuellador: Operador que se encarga de unir tuberias por los cuellos,
subido al gallinero o encuelladero.



115

Mesa rotaria: accesorio que se encuentra en la mesa y gira para mover
toda la tuberia, para moler o perforar.

Cufa: accesorio que sirve para sostener la tuberia del cuello en la mesa
rotaria.

Elevador: accesorio que sostiene la tuberia colgada del cuello.

Camper: Cabina transportable que puede servir para oficina o dormitorio, es
parte de los equipo de un taladro.

Valvula de alivio: Valvula para aliviar presion en el tanque de un Vacuum.
Compresor de Vacuum: Equipo que produce un vacio (aspirador), para
absorber fluidos.

Manguera de succiéon: Manguera que aspira fluidos (operacién de carga
de Vacuum).

Manguera de desfogue: Manguera de descarga de fluidos.

Lubricador: Accesorio que actia como valvula master en operaciones de
swab.

Copa de swab: Accesorio de caucho que sirve para recuperar crudo en
operaciones de pistoneo.

Standing. Valve: Valvula check en la sarta.

Kkmachine: Equipo para disposicion de desechos organicos.
Geomembrana: Especie de plastico que sirve para proteger el suelo de
contaminantes liquidos.

Controlar el pozo: Operacion que suspende el flujo de crudo fuera del
pozo, mediante inyeccién de agua con sal y quimicos.

Stuffing box: caja de recepcion de las copas de swab.

(Manual de Gestion de Calidad, pag.7-9, 2009)
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Anexos 1
Anteproyecto
Propuesto por: Carrera:
Ma. Elisa Barrionuevo Comunicacion Corporativa
Numero de Matricula: Semestre que Cursa:
108690 Octavo Semestre
Profesor Guia de Metodologia: Fecha:
Msc. Patricia Hidalgo 14 de Julio de 2011
Coordinador de la Carrera de
Profesor Guia Contenido: Comunicacion:
Msc. Jaime Valarezo

1.- TEMA DEL TRABAJO DE TITULACION

Propuesta de un plan de comunicacién, orientado a mejorar la cultura

corporativa y crear sentido de orgullo y pertenencia de los publicos internos,

hacia la empresa de Servicios Petroleros Triboilgas.

2.- FORMULACION DEL PROBLEMA Y JUSTIFICACION

La empresa TRIBOILGAS CIA. LTDA., ubicada en la ciudad de Quito en la
avenida 12 de Octubre y Roca, actualmente se encuentra en un periodo de
expansion donde busca incrementar sus ganancias y reformar su imagen ante
sus competidores, sin embargo y a pesar del crecimiento que la empresa ha
tenido en los ultimos afios en el area de recursos humanos se ha notado que
dentro de TRIBOILGAS se ha venido presentando una serie de inconvenientes
como la demora que existe para recibir las novedades por parte de los

supervisores de campo.

Los ingenieros y supervisores no usan los canales de comunicacion, por citar
un ejemplo, en las bases de Coca y Lago Agrio existen contrataciones directas
sin pasar por Recursos Humanos, esa informacién llega a fin de mes lo cual

retrasa el cuadre de roles, los avisos de entrada; ademas por la falta de
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comunicacién entre los colaboradores existe gente desmotivada, mal
humorada, irritables generando un visible mal ambiente de trabajo.(Cueva

Gabriela,2011, Jefe del departamento de Recursos Humanos.).

Esta situacion afecta directamente a la organizacion como tal, puesto que incita
a que se presenten dificultades sucesivas en el desempefio laboral, debido a
gue el clima que alli se desenvuelve no esta permitiendo el desarrollo eficaz de

cada trabajador.

El clima laboral es el resultado de la interaccion de la conducta de las personas
y los grupos que se establecen en ella, podria decirse que el clima laboral es el

“tiempo del lugar de trabajo”. (Chavez, Menez, Soriano, 2011, 5)

Asi como el tiempo puede afectar las actividades diarias, el clima laboral influye
en el comportamiento de los empleados. Un buen clima o un mal clima
organizacional, tendra consecuencias para la organizacion a nivel positivo y
negativo

Durante el ultimo mes el departamento de Recursos humanos registra un alto
porcentaje de requerimientos de permisos del personal, sea en jornadas
completas o parciales, el registro de puntualidad sefiala que éste también esta
en aumento, adicional a esto el departamento de recursos humanos registra un
namero considerable del personal que ha decidido dejar de formar parte de la
organizacion. (Cueva Gabriela, 2011, Jefe del departamento de Recursos

Humanos)



3.- ARBOL DE PROBLEMAS

3.- Falta de didlogo entre supervisores
y subalternos genera en Triboilgas
tension, miedo.
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obligaciones  por parte de los
colaboradores.

E
F
3.-Los colaboradores no se sienten 4.-Incumplimiento en las labores E
comprometidos con la organizacién encomendadas, mayor margen de C
errores en los resultados
T
0
S
1.-Frecuentes errores por parte del 2.- No existen incentivos para los
trabajo realizado por los colaboradores al hacer bien su trabajo.
colaboradores
P
R
(0]
PROBLEMA: B
La falta de una adecuada comunicacion interna hace que los L
colaboradores de TRIBOILGAS tenga esporadicas inasistencias a la E
jornada laboral, lo que genera paralizacion del trabajo multas por parte M
de la contratista, mal clima laboral, rumores, falta de compromiso tanto A
del colaborador como de los directivos
1.-Falta de informacién necesaria por 2.-El departamento de RRHH no C
definicion y delimitacion del cargo y las cursos e incluso dinamicas de U
funciones. integracion. S
A
4.-Desconocimiento de las S
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4.- OBJETIVO GENERAL

Establecer estrategias de comunicacion internas que ayuden al mejoramiento
comunicacional entre los colaboradores de TRIBOILGAS y mejore la cultura

organizacional.

5.- OBJETIVOS ESPECIFICOS

Describir la condicidén inicial y los procesos de comunicacion interna
utilizados en TRIBOILGAS Cia. Ltda.

e Determinar el tipo de cultura organizacional aplicadas a las empresas de

reacondicionamiento de pozos ecuatorianas.

e Diagnosticar el clima laboral actual de TRIBOILGAS, frente a las estrategias

de comunicacion aplicables al publico interno.

¢ |dentificar estrategias de comunicacién que se adaptan al publico interno de
TRIBOILGAS.

e Proponer un plan estratégico de comunicacion, adaptable al publico interno

de TRIBOILGAS para mejorar la cultura organizacional.



6.- ARBOL DE OBJETIVOS

3.-Disminucién de las pérdidas
economicas para la empresa Yy
generar un equilibrio entre el clima
laboral y los colaboradores para
mejores resultados

4.- Mejor resultado en el manejo de la
informaciéon que recibe del campo
hacia las oficinas en Quito

1.-Aumento de confianza entre
gerentes y subalternos y mejora
del ambiente de trabajo.

2.-Disminucion  de  errores
generando mayor
productividad.

OBJETIVO GENERAL.:

Generar una propuesta de un plan de comunicacién en TRIBOILGAS para disminuir

los conflictos laborales en la empresa y mejorar la cultura organizacional.

1.-Aprovechar al maximo la capacidad
encontrada en cada colaborador,
tomando riesgos razonables para
resolver problemas y descubrir nuevas
formas de trabajo.

2.-Generar claridad en las
funciones  del colaborador,
funciones y responsabilidades en
los colaboradores de la empresa
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3.- Crear una politica comunicacional
para que los colaboradores se sienta
parte de esta y realicen sus actividades
CONn mayor compromiso.

4.-Definir  los  canales de
comunicacién que existen en
TRIBOILGAS, para dar un
seguimiento a los problemas de
clima interno existentes.

T HEQ
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7.- ASPECTOS METODOLOGICOS

Variables:
V1: Triboilgas
V2: Cultura Organizacional

V3: Estrategias de Comunicacion

Se realizara una recopilacion de datos por medio de los cuales se podra

detectar los problemas comunicacionales que existen en la empresa y afectan

al clima laboral; los instrumentos que se utilizaran para la investigacion son:

Encuestas a los colaboradores de los taladros que laboran en los
distintos pozos del Distrito Amazoénico, acerca del clima laboral en el que

ellos desarrollan sus labores.

Entrevistas a los principales directivos como son, Ing. Angel Ruiz Castillo
gerente general, Dra. Gabriela Cueva jefe del departamento de
Recursos Humanos y Ing. Omar Navarrete Superintendente de Campo
de TRIBOILGAS, la informacion permitird saber las necesidades y

dudas de los directivos.

Buscar en fuentes primarias y secundarias como documentos, registros,

asistencias, informes y manuales.

El alcance de la investigacion es exploratoria descriptiva, ya que el propdsito es

detallar las causas e identificar a qué cargos afecta el clima laboral.

8.- ESTIMACION DE PARAMETROS

La poblacion de TBG es muy variada en su estructuracion, estd conformada

desde Ingenieros que realizan actividades con alto nivel de responsabilidad

hasta personas que desempefian el cargo de varios servicios, los mismos que
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tienen un nivel de educacion primaria; las operaciones; estan bajo la
responsabilidad de la cuadrilla conformada por: Jefe de pozo, supervisor,
maquinista, encuellador, cufiero, obrero de patio y varios servicios, adicional

del personal de mantenimiento.

Formulacion de la poblacién:

La poblacion de investigacion son los colaboradores de la empresa TBG de

taladros, que estén localizados en el Distrito Amazonico.

Descripcién de la poblacién:

El publico interno esta conformado por 569 colaboradores distribuido entre
supervisores y personal operativo.

Administrativos 24
Taladros 271
Transporte 195
Taller 79
Total 569

Todos estos datos son sacados al rol del 31 de mayo del 2011
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La férmula utilizada es la siguiente:

N

E?(N-1)+1
N=

569
(0,04) (569-1)+1
N=

569
0.0016(569-1)+1
N= 297

e Tabla de Resultados
Muestra Total Muestra en Muestro final en
porcentajes ndmeros
569 100% 297

Se realizara 297 encuestas a los colaboradores de TBG, para
obtener la informacién requerida.

9.- TEMARIO INICIAL

CAPITULO 1: Quien es TRIBOILGAS.
1. Presentacion de la organizacién

1.1.2 Antecedentes

1.1.3Misién

1.1.4Vision

2. Estructura Organizacional de Triboilgas
2.1.1 Organigrama.

2.1.2 Descripcion de cargo

2.1.3 Control de los registros.

2.1.4 Politica empresarial.

2.1.5 Politica de Calidad

3. Competencia, toma de conciencia y formacion.

3.1.1 Planificacion de la realizacion del servicio.
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CAPITULO 2: Cultura Organizacional

2. Cultura Corporativa

2.1.1 Cultura Organizacional aplicada a TBG

2.1.2 Percepcion de problemas

2.1.3 Comunicacion Organizacional

2.1.4 Relaciones Interpersonales Laborales

2.1.5 Relaciones Interpersonales con los jefes y con los subalternos
3. Medios de comunicacion

Internet

Correos electrénicos Institucionales
e Comunicaciones Internas (MEMORANDOS)

3.1.3 Comunicacion verbal y no verbal

4. Comunicacion conductivista y deductiva
4.1.1 Comunicacion Estructurada y no estructurada

4.1.2 Comunicacién Formal e informal

CAPITULO 3: ESTRATEGIAS DE COMUNICACION ADAPTABLES AL

PUBLICO INTERNO

3. Estrategias de comunicacién

3.1.1 Publico interno

3.1.2 Estructura interna aplicada a TBG
3.1.4 Estrategias de Comunicacion

Reuniones de Grupo

¢ Reuniones individuales

e Publicaciones internas, circulares internas
e Cartelera

e Conferencias

e Encuestas

e Buzo6n de Sugerencias

e |[ntranet

4. ldentidad

4.1.1 Identidad social e identidad visual
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4.1.2 Estructura de la identidad ideal de la empresa

4.1.3 Estrategia corporativa e identidad corporativa

CAPITULO 4. DIAGNOSTICO DEL CLIMA LABORAL ACTUAL DE
TRIBOILGAS.
CAPITULO 5. PLAN ESTRATEGICO DE COMNICACION INTERNO.

10.- MARCO TEORICO REFERENCIAL

El clima laboral dej6 de ser un elemento periférico en las organizaciones para

convertirse en un elemento de relevada importancia estratégica. Es una

fortaleza que encamina a las organizaciones hacia el éxito.

Actualmente el buscar un adecuado clima laboral es sinébnimo a buscar un
continuo mejoramiento del ambiente de su organizacion, para asi alcanzar un

aumento de productividad, sin perder de vista el recurso humano.

El ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente, el trato que
un jefe puede tener con sus subordinados, la relacion entre el personal de la
empresa e incluso la relacibn con proveedores y clientes, todos estos
elementos van conformando lo que se denomina Clima laboral, éste puede ser
un vinculo o un obstaculo para el buen desempefio de la organizacion en su
conjunto o de determinadas personas que se encuentran dentro o fuera de ella,
puede ser un factor de distincién e influencia en el comportamiento de quienes
la integran. En suma, es la expresién personal de la "percepcién” que los
trabajadores y directivos se forman de la organizacion a la que pertenecen y

que incide directamente en el desempefio de la organizacion.

Para resumir, los factores extrinsecos e intrinsecos de la Organizacion influyen
sobre el desempefio de los miembros dentro de la organizacion y dan forma al
ambiente en que la organizacion se desenvuelve.

(Gibson, Ivancevich, Donnelly, 2003,34)
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Cuando una empresa u organizacion mejora su clima laboral, también mejora
los niveles de servicios y ventas a sus clientes y sus niveles de fidelizacion, por
€S0 es importante reconocer que se trabaja con personas, que deben conocer
con claridad las metas de la organizacién y también deben saber que la
organizacion se preocupa por ellos, hay muchas cosas creativas que se
pueden hacer para motivar a los colaboradores de una organizacién, sin que
esto represente grandes inversiones, por ello hay que aplicar una correcta
estrategia de comunicacion en el logro de un clima laboral saludable.

(Gibson, Ivancevich, Donnelly, 2003,37-41)

El mundo empresarial actual, la mayoria de los empresarios reconocen la
importancia de fomentar un buen clima laboral, pero tienen dificultades al
momento de implementar planes y medidas motivadoras, que les permitan
lograr ese objetivo, por ello lo adecuado es aplicar herramientas basadas en

una comunicacion efectiva.

La importancia de no solo atender al trabajador, sino de involucrar también a
sus familias, haciéndolos participar de los momentos importantes de la
empresa, mediante reuniones, cartas informativas y otros medios de
comunicacién creativos, son herramientas que se aplican para difundir y lograr
un clima organizacional que haga que sus miembros se sientan comprometidos

con la Empresa.

Por los argumentos antes expuestos y considerando la importancia que
representa en las organizaciones, el aplicar una correcta estrategia para
implementar un clima laboral adecuado y que las politicas de la gerencia sean
difundidas a los miembros de la empresa, lo adecuado es plantear una
estrategia de comunicacién que permita llegar a cada uno de los miembros,
esto repercutira directamente en la productividad y en el buen ambiente laboral
que genera la correcta aplicacion de las comunicaciones de la gerencia al

recurso Humano que forma la empresa.
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TRIBOILGAS es una empresa en expansion que presenta problemas en
crear un adecuado clima laboral debido a la falta de estrategias de

comunicacion.

En vista de alto nUmero de empleados que maneja TBG, se ha podido observar
que se ha mantenido altos niveles de rotacién de personal, bajos niveles de
pertenencia a la institucion descenso en el estado de animo de los empleados y
elevados problemas en los canales de comunicacion, lo que ha ocasionado que

se haya desarrollado una cultura organizacional muy débil y artificial.

Se ha podido observar que en los ultimos afios la cultura y el clima laboral han
ido deteriorandose, lo que ha ocasionado problemas en el desarrollo de la
cultura de TBG.

Al ser la comunicacién uno de los pilares fundamentales para sustentar la
cultura organizacional en TBG se puede detectar que los canales de
comunicacion no estan establecidos o no se estan utilizando de manera
adecuada principalmente en el area de recursos humanos que se encuentra
ubicado en las oficinas de la ciudad de Quito y los campos petroleros
localizados en el Distrito Amazédnico, ocasionando que se tenga el ingreso de
nuevo personal contratado en los campos sin haber pasado por el proceso de
seleccion de personal desarrollado por el departamento de Recursos Humanos,
teniendo como resultado que el nuevo personal desconozca por completo la

cultura que se maneja dentro de la empresa.

Se ha detectado que el departamento de Recursos Humanos que es el que
fomenta las relaciones laborales con los empleados de todos los niveles no se
encuentra cumpliendo las funciones que deberia, tanto en lo que se refiere a
capacitaciéon, adiestramiento, motivacion, y desarrollo de un mejor clima laboral
esto se ve reflejado en el elevado nivel de rotacion de empleados, provocando
que el departamento de Recursos Humanos se convierta Unicamente en el

departamento de contratacion de personal.
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En la actualidad, TRIBOILGAS a pesar de ser una empresa con varios afos en
el mercado laboral no maneja valores organizacionales que influyan en el
comportamiento de los empleados antiguos como de los nuevos que se
contrata; y sin valores los empleados realizan sus actividades sin motivacion y
sin sentimiento de pertenencia y lealtad hacia la organizacion. Es necesario
que se cambie la cultura de trabajar unicamente con el objetivo de obtener

beneficios financieros sin preocuparse del bienestar de los empleados.

Se ha detectado que existe un vacio establecido entre la cultura que se
maneja en la administracion y la cultura que esta presente en los campos
petroleros, lo que influye en las condiciones y practicas reales de trabajo de la
empresa, existe también una estricta cadena de mando y un sistema de
comunicacion solo descendente en el cual no hay retroalimentacion
ascendente, lo que ha dado como efecto una cultura artificial y empleados que

no lo toman en forma seria.

La cultura en el area administrativa es mas firme debido a que los
departamentos se encuentran localizados en un solo edificio, ademas influye
que el nivel de educacion de los empleados en esta area es mas elevado y
proporciona una mejor relacion entre ellos sin embargo las discrepancias en
varias ocasiones provoca un clima laboral tenso; si se habla de la cultura en los
campos es totalmente deficiente tanto por el nivel cultural de quienes trabajan
en estas areas como del comportamiento que mantienen los supervisores con
el personal a su cargo, ocasionando que el personal de campo renuncie o sea

despedido por diferentes circunstancias.

Como se ha podido observar dentro de la cultura organizacional de TBG,
existen varias deficiencias que deben ser corregidas antes de implementar una
nueva cultura que promueva una comportamiento organizacional cohesivo,

participativo y positivo para todos quienes forman parte de esta empresa.
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La propuesta de éste plan de titulacion se centrard en crear y modificar las
bases que constituyen la cultura de una organizacion; dentro de esto se va a
estudiar y analizar los antecedentes de TBG asi como su mision y vision que
generard una idea mas clara de los valores que se deben fomentar en las
personas que forman parte de esta institucion. Teniendo claro que los
individuos son las piedras angulares del éxito de una institucion ademas que
cada una de las personas vienen de culturas diferentes con valores distintos y
creencias diversas, las mismas que deben ser globalizar, aceptar y difundir
para constituir una sola cultura organizacional en pro de la empresa y de sus

empleados.

Fomentar un trato respetuoso y digno entre cada uno de los empleados, de
supervisores a subordinados y viceversa hara mucho mas facil la aceptacion de
una nueva cultura dentro de la compafia; hacer del respeto por las personas
una tradicion empresarial hace que sus empleados se sientan orgullosos de
pertenecer a una empresa. Proporcionar un entorno que promueve el logro y
crecimiento personal y profesional creara sentimientos de pertenencia y lealtad
en los trabajadores de las distintas areas que constituyen la organizacion.
(Cueva, Jefe RRHH, 2011)

Aplicacion de Estrategias de Comunicacion

Mantener a los clientes internos altamente motivados, eleva la productividad,

hace que el trato al cliente sea de excelencia, minimiza costos.

Por el contrario, cuando el personal de la empresa no esta satisfecho,
identificado y motivado, esto se ve reflejado en el aumento de los conflictos
laborales, el ausentismo, la rotacion, el aumento de errores, robos y maltrato a
los equipos, lo cual hace que la productividad decaiga, aumenten los costos

de producciony el trato al cliente externo sea de baja calidad.
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Para realizar una correcta aplicacion de acertadas Estrategias de

comunicacioén, es necesario realizar lo siguiente:

Hacer un diagnéstico del clima organizacional de la empresa

Detectar areas donde se requiera hacer cambios para mejorar el clima
organizacional

Detectar creencias, actitudes y conductas que no promuevan un clima
organizacional adecuado a la productividad, motivacion y calidad de vida del
cliente interno.

Conocer como la empresa esta o no satisfaciendo las necesidades béasicas
de sus clientes internos.

Conocer los factores que ayudan a mantener alto o bajo el nivel de
motivacion personal

Determinar el nivel de satisfaccion o insatisfaccién laboral que presentan los
trabajadores.

Proponer estrategias de intervencion para elevar el nivel de satisfaccion
laboral, minimizar los factores que originan la insatisfaccion o desmotivacion

y la falta de identificacion con la empresa.

La metodologia para esta investigacion, se aplicar4 en dos etapas, las cuales

permitiran realizar un correcto diagndstico de la situacion actual de la Empresa

TRIBOILGAS, las etapas son las siguientes:

Primera Etapa

Reunidn con el Jefe de Recursos Humanos
Observacion de las areas de trabajo
Reunién de Planificacion con los Gerentes y Jefes de Area
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Segunda Etapa:

o Seleccidbn de la muestra representativa de los trabajadores, para la
aplicacion de los cuestionarios y las entrevistas, teniendo en cuenta
variables como sexo, distintos puestos de trabajo, horarios, modalidad de
contrato, edades y tiempo de servicios.

o Disefio, validacion y aplicacion —en forma grupal- del cuestionario a los
trabajadores.

« Entrevistas semiestructuradas individuales con el personal seleccionado.

Luego de realizar el diagndstico de la situacion actual, aplicando las dos etapas
expuestas anteriormente, la gerencia tendra definido un plan previo, una
definicibn de objetivos que van a concretar las acciones a realizar y la
estrategia a desarrollar. No es, una definicion de opciones tecnoldgicas,
puesto que la tecnologia en Ultima instancia es una herramienta que esta al
servicio de la estrategia de comunicacion. Es importante elegir las herramientas

que mejor se adecuaran a las estrategias, pero son un paso posterior.

Un plan de comunicacién no se puede confundir con planes de marketing o
publicidad, “que requeririan en muchos casos modelos opuestos a los que aqui
se proponen”. Algunos expertos han llegado a afirmar que la comunicacion ha

tomado el relevo del marketing.

Un primer paso en una buena estrategia de comunicacion es la asuncion de la
misma como parte esencial de la cultura de la empresa. La comunicacién ha de
formar parte del ADN de la empresa, lo que va a significar también que va a ser
la propia empresa la que lleve el peso de ese plan y sus correspondientes

acciones.

No suele ser interesante, o al menos no da todos los resultados que se

pudieran esperar, el externalizar una funciéon como ésta. Solo los miembros de
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la propia empresa conocen su naturaleza y van a ser capaces de transmitirla

con un tono de autenticidad adecuado.

Para concluir en importante decir que la estrategia de comunicacion consiste
en definir con claridad quién es Triboilgas y qué ofrece. Nada mas. Y nada
menos. La obtencién de esto, permitira a la Empresa TRIBOILGAS, obtener un

compromiso con sus trabajadores y lograr mayor productividad de ellos.
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Anexos 2
Memoria Fotogréfica

Oficinas Quito
Colaboradores Area Financiera

Base Tambillo

Colaboradores Rig 05
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Colaboradores Rig 06
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Patio principal

Patio de Mantenimiento

e Base Coca
Campamento base Rig 08
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Campamento base Rig 08

6.2.3. Cartelera

Oficinas Quito
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Encuestas

Encuesta de Capacitacion/ Taller
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TRISOILGNAS ENCUESTADE LA )
TBE scnvicios senoLenos CAPACITACION RECIBIDA CODIGO: F-RH-20
Fecha de emision: 10/08/2011 Fecha de revision: Revision: 00 Paginalde 1

Fecha: 21y 22 de Marzo 2012 INDUCCION  [_]
Tema: Introduccién SGI CAPACITACION E
Expositor: Marianela Delgado TALLER [ ]
Institucion a cargo de la capacitacion: SGS PRACTICA :l
Duracién de la capacitacion: 2 DIAS

usted crea conveniente.

INSTRUCCIONES: La siguiente encuesta tiene como finalidad determinar si la capacitacion realizada
cumplié 0 no con sus expectativas. Por lo tanto le pedimos que marque con una cruz en el casillero que

CALIDAD CONOCIMIENTOS RECIBIDOS

PREGUNTAS MUY BUENO

BUENO

REGULAR DEFICIENTE

1. Los conocimientos recibidos cumplieron sus
expectativas?

2. Los conocimientos recibidos son aplicables en el
desemperfio de sus actividades

INSTRUCTOR

PREGUNTAS MUY BUENO

BUENO

REGULAR DEFICIENTE

3. Elinstructor utiliza un lenguaje claro y facil de
entender

4. Demuestra que sabe del tema y utiliza
conocimientos actualizados

5. Las herramientas didacticas y material de apoyo
utilizadas por el instructor son:

6. Mantiene el orden y disciplina durante la
capacitacion realizada

7. Promueve la participacion durante la
capacitacion recibida

8. Responde a todas las inquietudes existentes

INFRAESTRUCTURA

PREGUNTAS MUY BUENO

BUENO

REGULAR DEFICIENTE

9. Como calificaria el espacio fisico donde se
realizo la capacitacion

10. Las instalaciones tienen iluminacion adecuada

Fue de su agrado la capacitacion recibida?

si ]

Por que?

NO[ ]

Recomendaria a esta institucién para futuras capacitaciones?

si[]

Por que?

No []




Constancia de Capacitacion
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TRISOILGNAS ENCUESTADE LA

TE&®E SERVICIOS PETROLEROS

CAPACITACION RECIBIDA

CODIGO: F-RH-20

Fecha de emision: 10/08/2011 Fecha de revision: Revisién: 00 Pagina 1de 1
Fecha: 21y 22 de Marzo 2012 INDUCCION
Tema: Introduccion SGI CAPACITACION X
Expositor:  Marianela Delgado TALLER [ ]
Institucién a cargo de la capacitacion: SGS PRACTICA I:I
Duracion de la capacitacion: 2 DIAS

INSTRUCCIONES: La siguiente encuesta tiene como finalidad determinar si la capacitacion realizada
cumplié o no con sus expectativas. Por lo tanto le pedimos que marque con una cruz en el casillero que

usted crea conveniente.

CALIDAD CONOCIMIENTOS RECIBIDOS

PREGUNTAS MUY BUENO | BUENO REGULAR | DEFICIENTE
1. Los conocimientos recibidos cumplieron sus
expectativas?
2. Los conocimientos recibidos son aplicables en el
desemperfio de sus actividades

INSTRUCTOR

PREGUNTAS MUY BUENO | BUENO REGULAR | DEFICIENTE
3. Elinstructor utiliza un lenguaje claro y facil de
entender
4. Demuestra que sabe del tema y utiliza
conocimientos actualizados
5. Las herramientas didacticas y material de apoyo
utilizadas por el instructor son:
6. Mantiene el orden y disciplina durante la
capacitacion realizada
7. Promueve la participacion durante la
capacitacion recibida
8. Responde a todas las inquietudes existentes

INFRAESTRUCTURA

PREGUNTAS MUY BUENO | BUENO REGULAR | DEFICIENTE
9. Como calificaria el espacio fisico donde se
realizo la capacitacion
10. Las instalaciones tienen iluminacion adecuada
Fue de su agrado la capacitacion recibida?

st [] NO[ ]

Por que?

Recomendaria a esta institucion para futuras capacitaciones?

si ]

Por que?

No []




e Evaluacién del desempefio

ESCALA DE EVALUACION
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No cumple
Expectativas

Cumple algunas
Expectativas

Cumple
Expectativas

Expectativas

Supera Excede siempre

Expectativas

Factor

Adaptabilidad

Instrucciones: Acorde a los factores de evaluacion y la respectiva descripcion, asignar el nivel
correspondiente acorde a la siguiente escala:

Descripcion
1. Se adapta a los cambios del puesto y del area de trabajo

Resultado Observaciones

2. Se adapta a trabajar con diferentes tipos de personas y
estilos de direccion

Comunicacion

1. Se comunica permanente y eficazmente con su jefe,
compafieros de trabajo y areas relacionadas

2. Se preocupa por tener un estilo de comunicacion claro y
transparente hacia los demas

Calidad en el
Trabajo

1. Se interesa por realizar trabajos con altos indices de calidad

2. Hace esfuerzos por entregar valor afiadido en cada una de
las funciones encomendadas

Cumplimiento con el
trabajo

1. Cumple sus tareas / responsabilidades en los plazos y
tiempos establecidos

2. Planifica con anticipacion los trabajo y demuestra orden y
exactitud en la ejecucion

DESEMPENO

Cumplimiento con la
normativa

1. Cumple con las normas y procedimientos de su puesto y area
de trabajo

2. Cumple con las normas y procedimientos de la Compafiia en
cuanto a ética-conducta y SSAC.

Confianza y
credibilidad

1. Se puede confiar en la persona y en su discrecion en las
diversas situaciones de trabajo incluso las mas delicadas.

2. Genera y transmite credibilidad por las acciones que realiza
frente a su entorno laboral.

Relaciones
Interpersonales

1. Se relaciona bien con sus comparieros de trabajo y los de
otras areas buscando fortalecer el buen clima laboral

2. Coopera con otras areas cuando se lo requiere, valora
experiencia e ideas de otros.

Conocimientos del
Puesto y Area de
Trabajo

1. Cuenta con las capacidades técnicas necesarias para
desempefiar adecuadamente las funciones asignadas.

2. Entiende el impacto que tiene su trabajo en los resultados y
el costo operativo del area / negocio

Autodesarrollo

1. Muestra interés y curiosidad por desarrollar sus
competencias genéricas acorde al modelo y las exigencias de su
puesto tipo.

2. Busca mejorar y actualizar sus competencias técnicas
utilizando recursos internos y externos de la Organizacion.

Frma Evaluador

Frma de Evaluado

Fecha: |




e Control de inventario de Bodega
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CONTROL DE INVENTARIOS DE BODEGA

TRIBOILGAS CIA.LTDA.

Fechade emision:

29708/2011 F. Revision Rev: 00 CODIGO: F-CO-08
FECHA: | |
Articulo | |
CANTIDAD ESTADO (u) INGRESOS EGRESOS .
FECHA DESCRIPCION TOTAL Observaciones
REAL |STOCK| N R V |[Total | N [ R V N|R|V

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Sistema de Gestion de Calidad

Jefe de Logistica

Gerencia General




Encuesta de Clima Laboral
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T RISOIL_LG/N\S

ENCUESTA DE
SATISFACCION DEL
CLIENTE INTERNO

CODIGO:
F-RH-21

Fecha de emisioén:

Fecha de revision: [Revision:00

Pagina 1 de 2

Fecha:

Area:

Lugar:

Departame on

INDICACIONES: Por favor marque la respuesta correcta. La encuesta que estamos realizando es para
evaluar su satisfaccion como cliente interno de nuestra Organizacién. Gracias

PREGUNTAS

SIEMPRE

A VECES

NUNCA

RELACIONES
INTERPERSONALES

Mis compafieros de trabajo toman en cuenta
mis opiniones y aportes

Me siento a gusto cuando trabajo con mis
comparfieros de trabajo

Recibe apoyo por parte de sus comparieros
de trabajo para el cumplimiento de sus tareas

Mis comparfieros de trabajo me hacen sentir
incomodo

ESTILO DE LA DIRECCION

Mi jefe inmediato crea un ambiente de
confianza

Se toman en cuenta mis ideas y sugerencias
para mejorar el trabajo diario, prevenir los
accidentes e impactos ambientales

Las ordenes impartidas por mi jefe inmediato
son claras y arbitrarias

El jefe desconfia de la forma en la que yo
realizo mis actividades y tareas

RETRIBUCION

Entiendo bien los beneficios que tengo en la
empresa

Los beneficios de salud que recibo por parte
de la empresa satisfacen mis necesidades

Estoy de acuerdo con mi puesto de trabajo

Estoy de acuerdo con mi asignacién salarial

SENTIDO DE
PERTENENCIA

Me interesa el futuro de la empresa

Recomiendo a mis amigos la empresa como
un excelente sitio de trabajo

Sin remuneracién no trabajo horas extras

Seria feliz en otra empresa

DISPONIBILIDAD DE RECURSOS

Cuenta con los implementos necesarios para
realizar su trabajo con calidad, y seguridad

Dispongo del espacio adecuado para realizar
mi trabajo

El ambiente fisico de mi sitio de trabajo es
adecuado

El entorno fisico de mi sitio de trabajo
dificulta la labor que desarrollo

Las condiciones fisicas de su puesto de
trabajo (iluminacién, temperatura, ventilacion,
espacio, wolumen de ruidos, etc.) usted
considera que estos son buenos

Es dificil tener acceso a la informaciéon para
realizar mi trabajo

T RISOIL_G/NAS

TGS SERVICIOS PETROLEROS

ENCUESTA DE
SATISFACCION DEL
CLIENTE INTERNO

CODIGO:
F-RH-21

Fecha de emisién:

Fecha de revision:

Revision:00

Pagina 2 de 2

PREGUNTAS

SIEMPRE

A VECES

NUNCA

ESTABILIDAD

La empresa brinda estabilidad laboral

De mi desempefio depende la permanencia
en el cargo

La Empresa muestra interés por mejorar la
forma de trabajo, de modo que esta sea cada
vez de mejor calidad

CLARIDAD Y

ENLA

DIRECCION

Entiendo claramente la politica, misiéon y
vision de la empresa

Conozco como la empresa esta logrando sus
metas

VALORES

COLECTIVOS Y COHERENCIA

COMUNICACIO

Las otras areas de la empresa responden
bien a mis necesidades laborales

La comunicacion entre las diferentes areas
de la empresa es buena de tal manera que se
puede intercambiar informacion facilmente
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