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RESUMEN

El presente proyecto de titulacion se postula desde los aportes teoricos del
funcionalismo estructural, los sistemas y la calidad; con el fin de plantear un
modelo para gestionar la calidad en los procesos de comunicacion interna en la

empresa Novicompu.

En primer lugar, adoptan los principales postulados de la teoria relacionada al
funcionalismo estructural y como los elementos del Paradigma que presenta
Oquist y Oszlak (1970) como son estructura, funciones, procesos Yy
necesidades; permiten una interaccion e interrelacion para el funcionamiento
de un sistema. Cabe recalcar, que todos los conceptos se relacionaron al

campo empresarial.

Por otro lado, se comprende a la Comunicacion Interna como un proceso
circular que permite el intercambio de mensajes, ideas e informacion (Rodrigo,
1995). Ademas, se detallan los elementos que conforman a la Comunicacion

Interna, como son los publicos, tipos, canales, flujos y herramientas.

Finalmente, se disefié un modelo de calidad en los procesos de Comunicacion
Interna, en la cual se tiene como base a los principios de calidad (Pérez, 2012).
Basado de ello se puede comprender que la calidad se evidencia por medio de
un ciclo de mejora continua, que con el fin de que funcione este ciclo se debe

gestionar como un enfoque por procesos de Comunicacion Interna.

La gestion de enfoque procesos permite alinear las actividades
comunicacionales, a través de herramientas como: la caracterizacion, los
flujogramas; los mismos que se desarrollan gracias a la identificacion de los
proceso de Comunicacién Interna que se detall6 en el mapa de procesos. El
objetivo de la gestion por procesos es lograr una mejora en la comunicacion

interna, basada en las necesidades del personal de la empresa. (Mallar, 2010)
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ABSTRACT

This draft is postulated degree from the theoretical contributions of structural
functionalism , systems and quality ; in order to propose a model for managing
quality in the processes of internal communication within the company

Novicompu

First, take the main tenets of the theory related to structural functionalism and
how the elements of Paradigma presented Oquist and Oszlak (1970) like
structure, functions, processes and needs; allow interaction and
interrelationship for operation of a system. It should be noted, that all concepts

related to the business field.

On the other hand, it understands internal communication as a circular process
that allows the exchange of messages, ideas and information (Rodrigo, 1995).
In addition, the elements of internal communication, such as public, types,

channels, streams and detailing tools.

Finally, a quality model in the processes of internal communication, where it is
based on the principles of quality (Pérez, 2012) was designed. Based on this
you can understand that quality is evidenced by a cycle of continuous
improvement, in order to run this cycle must be managed as a process

approach Internal Communication.

Process management approach helps align communication activities, through
tools such as characterization, flow charts; the same that are developed by
identifying the Internal Communication process detailed in the process map.
The aim of process management is to achieve an improvement in internal

communication, based on the needs of company personnel. (Mallar, 2010)
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INTRODUCCION

En la actualidad, muchas empresas se han enfocado en la Gestién de Calidad
para mejorar sus productos y servicios con el fin de satisfacer las necesidades
o requerimientos de los clientes. Se han disefiado modelos de calidad basados
en procesos productivos, como por ejemplo marketing, servicio al cliente,
recursos humanos, etc.; con el propésito de direccionar los procesos a un

enfoque de mejora en las necesidades de los clientes.

La Comunicacion Interna en las organizaciones no ha sido vista con la
necesidad de ser manejada con un enfoque de Gestion de Calidad, debido que
muchos gerentes o directivos tienen desconocimiento sobre este asunto, y eso
causa desconfianza para proyectarse a la Calidad en la Comunicacién Interna.

Es por ello, que el presente trabajo va direccionado en el aspecto tedrico,
investigativo y ejecucion para el desarrollo de un modelo de Gestion de Calidad
en los procesos de Comunicacion Interna, que se lo realizara en la empresa

Novicompu, ubicada en la ciudad de Quito, Ecuador.

Con el fin de cumplir con el disefio de un modelo de Gestion de Calidad en la
Comunicacion Interna, como principal punto se reconocera los procesos de
comunicacién interna existentes en la empresa Novicompu; posterior a ello, se
analizara la calidad de la Comunicacion Interna; y finalmente, se estructurara el

modelo de Gestion de Calidad.

La metodologia que se efectu6 en el presente trabajo es mediante un enfoque
multimodal, que corresponde a una investigacion cualitativa y cuantitativa a los
79 empleados que conforman la empresa Novicompu. Se segmentd por
poblaciones que corresponden a las diferentes areas de la empresa, como son
contabilidad, ventas y operarios; con el fin de poder determinar las necesidades

comunicacionales especificas de cada poblacién.

Finalmente, se debe dar a conocer que el proyecto dispone de 4 capitulos; el

capitulo 1, presenta el marco conceptual el cual se desglosa como teoria



general a la funcionalista estructural; posterior, la comunicacion interna y sus
elementos; finalmente, la Gestion de Calidad en la Comunicacion Interna, la
cual presenta los puntos importantes como son los 7 principios de calidad, la
mejora continua y el enfoque por procesos. El capitulo 2 concierne al desarrollo
del tema con respecto a la metodologia. El capitulo 3, corresponde a las
conclusiones y recomendaciones; y por ultimo, el capitulo 4 es la elaboracion

de la propuesta comunicacional.



1. CAPITULO I. GESTION DE CALIDAD EN LOS PROCESOS DE
COMUNICACION INTERNA

1.1 Teoria Funcionalista Estructural

El Funcionalismo Estructural se define como una “teoria sociologica que se
basa en actividades que detallan cdmo se organiza, regula y controla una
sociedad con el fin de mantener un bienestar en ella” (Oquist y Oszlak, 1970,
p.5). Es decir, se desarrolla en funcién de una secuencia de actividades que

cumplirdn un fin u objetivo, en este caso el comunicacional.

Harris (1985) analiza las propuestas de Parsons referente al funcionalismo
estructural, en donde menciona que es necesaria la existencia de una
interrelacion en las actividades y para que ello se cumpla, debe componerse
por elementos, los mismos que son parte del paradigma: necesidades,
estructuras, funciones y procesos. En el cual, si no se cumple una secuencia
de actividades, es debido a la falla de alguno de sus elementos. (Oquist y
Oszlak, 1970).

Medina (2010) define a los elementos del paradigma del funcionalismo

estructural de la siguiente manera:

Estructuras: Consiste en coOmo esta organizado y distribuido un grupo de

individuos.

Funciones: Son los roles que permiten que la actividad se desarrolle.

Proceso: Conjunto de actividades gque se interrelacionan e interactan entre si.

Finalmente, esta teoria aporta al desarrollo del presente proyecto, debido a que
el objeto de estudio es la comunicacion, la cual es un proceso que permite que
las actividades de una organizacion se interrelacionen con la finalidad de
cumplir sus objetivos (Figura 1). A continuacion se explica sobre el sistema y su

relacion con la comunicacién interna en una empresa.



1.1.1 Sistemas en la comunicacion

Los sistemas se definen como un conjunto ordenado de elementos que
interaccionan entre si para lograr un objetivo y ademéas permiten la
funcionalidad de las actividades (Harris, 1985). Se aborda a los sistemas como
elementos constitutivos del funcionalismo estructural; es decir, todos los
elementos que componen el paradigma de Parsons, (necesidades, estructuras,

funciones y procesos), forman un sistema.
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Figura 1. Modelo del Funcionalismo Estructural.
Adaptado de: Oquist, P. y Oszlak O. (1970)

Los sistemas en comunicacién, como se muestra en la figura 1, se componen
por estructuras, que en el presente proyecto estan representados por la
organizacioén; sus funciones, son las responsabilidades de cada sujeto que la
conforma. Por dltimo, estan los procesos que se refiere a la interaccion entre
los miembros que componen la organizacion, en este caso son los procesos de
comunicacién interna que se desarrollan dentro de un sistema (Restrepo,
2012).

Basandose en el elemento planteado por Medina (2010), el cual menciona que
en el funcionalismo estructural debe existir un proceso que permita a las
actividades desarrollarse correctamente, se infiere que dicho proceso

corresponde al de comunicacién interna, la misma que permite a una




organizacibn mantenerse informada con el propdsito de satisfacer las

necesidades y cumplir los objetivos comunicacionales.

Considerando lo mencionado, se abordara a continuacion la comunicacion y los
elementos fundamentales que participan en el proceso de comunicacién interna

y que permitiran el desarrollo del presente proyecto.

1.2. Comunicacién

Como se menciond anteriormente, para que se desarrolle una comunicacion
entre dos o mas integrantes; debe existir una estructura, que son todas
aquellas personas que participaran de la misma; por otro lado son las
funciones, las cuales son los roles que cada sujeto cumple, con el fin de que
exista una interrelacion e interaccion entre ellos, a lo que se le llama como
proceso (Medina, 2010). Debido a ello, se tomé la definicion de comunicacion
como el proceso de intercambio de mensajes o informacion, que transmite un
emisor de forma intencionada al receptor, este a la vez la asimila y transmite

una respuesta al emisor (Dominguez, 2010).

A la comunicacion se la conoce como un proceso que permitira la interaccion e
interrelacion de dos o mas personas, con el proposito de intercambiar ideas e
informacion para satisfacer las necesidades de los participantes. La
comunicacién abordara un punto importante en el presente trabajo, debido a
que, permitira conocer los elementos que participan en un proceso

comunicativo interno, lo cual ayudara al desarrollo de un modelo de calidad.

1.2.1. Proceso de Comunicacién

El proceso de comunicacién es un modelo en el cual participan e interactian
directamente elementos como: el emisor, mensaje y receptor (Dominguez,
2010). Uno de los modelos tomados para esta propuesta sera el de Wilbur

Shramm, el cual logra que una comunicacion interpersonal sea mas efectiva,



gracias a los elementos que permiten un mejor entendimiento entre dos o mas
individuos (Rodrigo, 1995).

El modelo mencionado tiene como elemento fundamental la retroalimentacion,
gue no es mas que la respuesta ante un estimulo, y es cuando la comunicacion
deja de ser lineal para convertirse en una comunicacion circular con el fin de
cumplir las necesidades del receptor y emisor; lo que conlleva a que se defina
como un proceso (Dominguez, 2010). Galeano (1997) menciona que el
proceso de comunicacion no se detiene, a excepcion de que alguna parte se

encuentre planteada de manera erronea.

Otros elementos que participan e interactian en el proceso son los ruidos y
barreras, los cuales complejizan el proceso, debido a que distorsionan el

mensaje (Dominguez, 2010).

Orces (2013) comenta que el proceso se compone también por codigos y
canales, los mismos que son elementos importantes que otorgan claridad y
nitidez a los mensajes, con el fin de satisfacer las necesidades

comunicacionales tanto del emisor como del receptor.

Finalmente, todos los elementos mencionados anteriormente formarian un
proceso de comunicacion que relacionado con lo fundamentado en la teoria
funcionalista estructural, permite una interaccién entre ellos para satisfacer las
necesidades y cumplir el objetivo comunicacional de los sujetos relacionados al
proceso (Orces, 2013). EI modelo del proceso comunicacional se presenta de

la siguiente manera:
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Figura 2. Proceso de Comunicacion.
Adaptado de: Rodrigo, M. (1995).

1.2.1.1. Elementos del Proceso de Comunicacion

El proceso de comunicacion estd compuesto por diferentes elementos, los
cuales deben interrelacionarse para lograr una mayor efectividad en la difusién

y envio del mensaje (Orces, 2013):

e Emisor: Es quien crea el mensaje.

e Necesidades: Los requisitos que desea cumplir el emisor en su mensaje.

e Mensaje: Es el conjunto de informacién, ideas, emociones, habilidades,
etc.

e Receptor: Es quien recibe el mensaje y lo decodifica; ademas, se
convierte en emisor cuando se produce la retroalimentacion.

e Canal: Medio o via por el cual se transmite un mensaje entre emisor y
receptor.

e Cddigo: Simbolos o signos del emisor, mediante el cual se expresa el
mensaje.

e Barreras: Son los factores fisicos y mentales que impiden que el proceso
de comunicacion sea perfecto. Los impedimentos o distorsiones son
algunos de sus elementos.

e Satisfaccion: Es el cumplimiento de las necesidades planteadas al inicio

del proceso, que conllevan a una respuesta.



e Retroalimentacion: Interaccion o respuesta del receptor al emisor. Para
que exista un proceso debe presentarse una retroalimentacién o
feedback.

El presente trabajo de titulacion aborda el tema del proceso de comunicacion
interna, el cual permite entender la interaccion e intercambio de mensajes,
ideas e informacién dentro de la empresa Novicompu; con la finalidad de
desarrollar un modelo de calidad que garantice la satisfaccibn comunicacional

del personal de la empresa.

1.2.3. Stakeholders

Como se menciond en el inciso anterior, en el proceso de comunicacion
participan el emisor y el receptor. Es por ello, que este tema permite conocer
cuales son las personas o sujetos que tienen alguna relacién o son participes

del proceso comunicativo (Dominguez, 2010).

Loayza (2014) define a los Stakeholders como personas o grupos que tienen
algun interés en la organizacion y pueden tener efectos o ser afectados por la
misma. En los cuales se encuentran los empleados de la empresa Novicompu
(Granda y Trujillo, 2011). Debido a que, ellos seran los que participen en el
proceso comunicacional, y de la misma manera sean los que permitan la

satisfaccion del publico interno.

De esta manera la recoleccion de datos y el disefio de la propuesta
comunicacional de este proyecto, se enfocara en los stakeholders, es decir los
empleados internos de la empresa Novicompu, quienes son parte de la
organizacién y toda accion tiene un impacto sobre ellos. A continuacion se

definird la comunicacion interna y sus principales elementos.



1.2.2. Comunicacion Estratégica

La comunicacién estratégica es importante para el funcionamiento del proceso
en una empresa. Los autores Marifio y Trujillo (2011) exponen que es el
proceso que permite involucrarse con los publicos para poder influir en la toma
de decisiones y con ello lograr una 6ptima comunicacién interna para la
organizaciéon, mediante estrategias de comunicacion que aporten al

cumplimiento de objetivos organizacionales.

Ademas, Tironi y Cavallo (2011) afiaden que es la practica comunicacional la
que permite al publico interno vincularse con la organizacion, mediante el
andlisis de sus necesidades y con ello cumplir sus objetivos. Argenti (2014)

detalla un proceso que permite una eficiente comunicacion estratégica:

La organizacion
Mensaje adecuado, dependiendo sus necesidades
Publico Interno o grupos de interés

A w NP

Reaccion y respuesta

Finalmente, la comunicacién estratégica es la que permite el cumplimiento de
los objetivos en una organizacion a través del conocimiento de las necesidades
comunicacionales del publico. Mediante el manejo adecuado de la
comunicacién se podra optimizar recursos y vincular al publico interno con los

objetivos de la organizacion.

1.2.4. Comunicacioén Interna

La comunicacion estratégica es la que permite involucrar al publico interno de
una empresa, con el fin de cumplir los objetivos comunicacionales propuestos,
en la cual la comunicacion interna sea vista de manera conjunta por todos sus
integrantes, para de esta manera satisfacer las necesidades y requisitos
(Argenti, 2014).
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La Comunicacion Interna como lo define Dominguez (2010), es entendida
como el proceso que permite el intercambio de informacion, mensajes e ideas
en el interior de una organizacion. La importancia de la comunicacion interna es
el lograr estrategias que permitan el cumplimiento de los objetivos

organizacionales. (Loayza, 2014).

La comunicacién interna es un proceso comunicativo dentro de una
organizacion que, utilizado de manera estratégica, permitird una comunicacion
optima con el fin de cumplir los objetivos propuestos (Marifio y Trujillo, 2011).
La cual, como se mencion6é en los sistemas, permitira satisfacer las

necesidades comunicacionales para el funcionamiento la organizacion.

La comunicacion interna se abordard en el proyecto, como un proceso
estratégico de comunicacion que permite vincular y relacionar las actividades
comunicacionales con el fin de satisfacer las necesidades y cumplir los
objetivos. A continuacion se explicara los elementos que conforman la

comunicacion interna.

1.2.5. Tipos de Comunicacion Interna

La Comunicacion Interna se basa en un proceso de intercambio de mensajes e
ideas en toda la organizacion. Dominguez (2010) menciona que existen dos
tipos de comunicacioén interna, con las cuales se conoce si el intercambio de
mensaje se produce dentro o fuera de la estructura organizacional de la

empresa.

Comunicacién Formal: Es importante tener en cuenta que la comunicacion no
rompe una estructura organizacional, sino que depende de la manera como se
la maneje; puede ser de un estilo muy lineal o circular. Ademas permite una

comunicacion sin distorsiones.

Comunicacion Informal: La mayoria de empresas utilizan este estilo de

comunicacion con el fin de que la informacion sea compartida entre todos sus
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publicos internos; sin embargo, si esta comunicacion es mal utilizada por los
directivos puede causar graves problemas comunicacionales como los rumores
(Orcés, 2013)

En conclusién, una empresa comparte mensajes entre el emisor y receptor por
medio de una comunicacion ya sea formal o informal, las cuales segun su uso
podran satisfacer y beneficiar a la empresa permitiendo que la comunicacién
gue se transmite sea comprendida entre los empleados. Para este proyecto en
particular se aplicaran, en la empresa Novicompu, los dos tipos de
comunicacién que evidenciardn como el mensaje logra el cumplimiento de
necesidades en los publicos internos. A continuacion se explicaran los canales

en los que se comunica una empresa a nivel interno.

1.2.6. Canales de comunicacion

El autor Loaiza expone que dentro de la comunicacion interna, los canales de
comunicacién son la forma en que el mensaje se comparte dentro de una

organizacién tanto formal como informal, y se los clasifica en tres canales:

e Canales orales: Sus mensajes son difundidos mediante cédigos
orales. El beneficio de este canal es que la retroalimentacién es
rapida. Mientras que una de las desventajas es que si el mensaje
circula por varias personas, tanto el mensaje como el codigo se

distorsionaran al final del proceso de comunicacion.

e Canales escritos: El mensaje es transmitido por medio de
palabras o codigos escritos. La importancia de este canal es que
al ser un documento tangible, puede ser verificado y revisado,
garantizando de esta manera la calidad de lo que se difunde o
transmite. La retroalimentacion es lenta, debido a que existe

unidireccionalidad y en muchas ocasiones sin poder de respuesta.
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e Canales Electrénicos: Los mensajes son compartidos mediante
sistemas electrénicos y nuevas tecnologias. El uso del internet es
el canal interno con mayor uso en los ultimos tiempos. (2014)

1.2.7. Herramientas de comunicacion

En los canales de comunicacion se utilizan distintas herramientas dependiendo
del canal utilizado, las mismas que tienen como fin difundir de manera correcta

y adecuada los mensajes a sus publicos internos (Orces, 2013).

e Entre los canales escritos estan las notas internas, las cartas al
personal, las circulares, las carteleras, boletines, revistas institucionales,
buzén de sugerencias, informes, los manuales de procedimientos y los

folletos.

e Entre las herramientas que pertenecen a los canales orales constan: las
reuniones, los comités, los circulos de calidad, las charlas y medios
telefénicos. Son de suma importancia debido a que su nivel de

respuesta es rapida

e Las herramientas como el e-mail, el intranet, foros en linea y pagina web
son los canales electrénicos de mayor uso en las empresas. Con la
implementacion de las nuevas tecnologias surgiran herramientas con
este estilo, los cuales suplantardn a los de anteriores canales. Las
organizaciones buscan innovacion y diferenciacion entre la competencia,
a través de los cuales ganan un posicionamiento en la mente de sus
consumidores, y todo empieza con un eficiente proceso interno de

comunicacion.
1.2.8. Flujos de comunicacion
Los flujos de comunicacion permiten conocer la direccionalidad del intercambio

de informacibn en una empresa, la cual no es igual en todas las

organizaciones. Como se menciond anteriormente, el manejo de las
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herramientas permiten conocer y detallar el desarrollo del flujo de
comunicacion. Freijeiro (2010) explica que existen 4 métodos para comunicarse
dentro de la estructura organizacional, a los cuales se los denomina flujos de

comunicacion:

e Comunicacion descendente: Es la transmision de ideas, mensajes
e informacién desde los altos mandos de una organizacion a los
subalternos, mediante sus canales de comunicacion; lo que

conlleva a 6rdenes y exigencias (Freijeiro, 2010).

e Comunicacién ascendente: Es la transmision de informacion
desde la base de la empresa hasta la directiva, ademas se
caracteriza por ser uno de los flujos de comunicacion mas
democratico y con mas interés dentro de las empresas. Debido a
su fluidez y retroalimentacion la mayoria de compaiiias requieren

esta direccion de comunicacion (Freijeiro, 2010)

e Comunicacion horizontal: Se caracteriza ser un intercambio de
comunicacion entre los departamentos del mismo nivel, ademas
se los identifica de mejor manera cuando la empresa cuenta con
un organigrama. Este flujo permite conocer a todos los

trabajadores de la empresa (Moret y Arcila, 2011).

e Comunicacion transversal: “Es una comunicacion que abarca a
todos los niveles jerarquicos y se establece con el propdésito de

dotar a la empresa de un lenguaje comun” (Freijeiro, 2010, p.28).

Después de determinar lo relacionado al proceso de comunicacion interna y los
elementos que participan en la misma, se abordara la relacion con el enfoque a
procesos. Esto direccionara al desarrollo de la propuesta comunicacional del
presente proyecto, debido a que la comunicacion es un proceso de elementos

gue se interrelacionan entre si con el fin de conocer las necesidades de los
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publicos internos (entrada) y lograr la satisfaccion de los mismos (salida),

mediante una Optima comunicacion interna en la empresa Novicompu.

Ademas, mas adelante al proceso de comunicacion interna se le aplicara un
modelo de gestion de calidad basado en principios de calidad. Cabe recalcar,
que la gestion de calidad no contiene amplia informacion acerca del proceso de
comunicacion interna; es por ello que se sintetizard y relacionara con otros
procesos de produccion, como son, servicio al cliente, marketing; entre los mas

importantes.

1.3. Gestién de Calidad en la Comunicacion

En el presente tema se abordara lo relacionado a la gestion de calidad en la
Comunicacion; es por ello, que se ha definido estos términos por separado

para tener un concepto claro de lo relacionado a este tema.

Es asi, que primero se define lo que es Gestion, la cual consiste en llevar una
serie de pasos para llegar a un objetivo claro y concreto; ademas es una
secuencia de actividades que permiten un resultado o un fin deseado. Por otra
parte, la Calidad es la satisfaccion y cumplir los requisitos de los clientes, en
este caso del pablico interno de una empresa (Pérez, 2012).

Después de unificar los dos términos entre Gestion y Calidad; Cuatrecasas
(2010) define a la Gestion de Calidad como la satisfaccion de toda la
organizacion y quienes la conforman, por medio de una serie de pasos o
actividades que logren una mejora continua con el fin de llegar a un objetivo

claro y concreto (Garcia, 2014).

Como se menciond en los apartados anteriores, la Comunicacion Interna es un
proceso que permite el intercambio de ideas, mensajes e informacién dentro de
una organizacion; en donde se debe vincular a todo el personal para de esta
forma conocer sus necesidades y lograr una Optima comunicacion (Loayza,

2014). La Gestion de Calidad en la Comunicacion Interna esta orientada a la
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satisfaccion de los requerimientos comunicacionales del publico interno de la
empresa Novicompu, por medio de una secuencia de pasos o actividades que
permitan una mejora continua (L6pez, 2011). Para que la comunicacion interna
tenga un enfoque de calidad, debe ser manejada estratégicamente, es por ello
que existe el ciclo de mejora continua que estd conformada por lo que es

planificacion, hacer, verificar y el actuar (Pérez, 2012).

1.3.1. Ciclo de Deming o Mejora Continua

Después de conocer que la Gestion de Calidad en la Comunicacion Interna es
una secuencia de actividades que manejado de manera estratégica permitira la
satisfaccion comunicacional del publico interno de una empresa. A este
conjunto de pasos se lo conoce como el ciclo de mejora continua que es la
metodologia que permite una mejorar constantemente en las empresas, y se

compone por 4 fases secuenciales (Cuatrecasas, 2010).

Las empresas que tienen un enfoque de calidad se basan en el ciclo PHVA,
gue permite a las empresas encontrar posibles problemas y mejorarlos. Pérez

(2012), los define de la siguiente manera:

1. Planificar: Es el punto de partida del ciclo de gestién de calidad, se
planifica a la comunicacién Interna ademas en este punto se identifica
las no conformidades y sus posibles causas.

2. Hacer: Es el hacer lo que se planifico, Es su accionar y ejecucion de los
objetivos planteados. En este punto se puede identificar las acciones
correctivas y preventivas de comunicacion.

3. Verificar: Analiza si los objetivos propuestos en la planificacion se
llevaron a cabo. Es un diagnéstico de los resultados, en donde se
utilizan los indicadores de gestion.

4. Actuar: Es el mejorar lo que se fall6 al comienzo de la planificacion y
volverlo a ejecutar, tras haber encontrado los errores y problemas.
Mediante esto se obtendra mejores resultados y una mejora continua en

la organizacion.
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1.3.2. Principios de Calidad en la Comunicacion Interna

La mayoria de empresas utilizan los 8 principios, para lograr una gestion de
calidad, es decir son parametros que una empresa debe realizar y cumplir para
gue exista evidencia de calidad. Uno de los beneficios que tiene la gestion de
calidad dentro de la Comunicacion Interna es el cumplimiento de los principios
de calidad, a los que se define como “los valores sobre los que se sustenta la
cultura de calidad” (Pérez, 2012, p. 223). Estos principios seran el parametro
para diagnosticar el proceso comunicativo de la empresa Novicompu, y de esta

manera conocer si existe calidad en su comunicacion interna.

¢ Enfoque en el publico interno: Es el principio que se basa en cumplir las
necesidades de los empleados, el cual permite una retroalimentacion y
respuesta para cumplir con sus objetivos comunicacionales.

e Liderazgo: Permite crear un ambiente comunicacional favorable, en
donde el personal pueda involucrarse en las actividades y estrategias
comunicacionales para el cumplimiento de sus objetivos.

e Participacién del personal: El personal es sumamente importante en el
logro de los objetivos de la empresa ya que mediante su conocimiento y
compromiso permitiran que sus habilidades alcancen un beneficio para
la organizacion.

e Enfoque basado en procesos: Este principio adquiere valor cuando la
comunicacién interna se optimiza y se gestiona como un proceso, esto
permitira que los objetivos se cumplan y ver resultados.

e Enfoque de sistema para la gestion: Tiene el fin de mejorar el sistema
con una continua medicién, evaluacion y andlisis. (Pérez, 2012, p. 225).
“‘identificacion, comprension y gestién de un sistema de procesos de
comunicacion interna interrelacionados”.

e La mejora continua: Es lograr que la comunicacion sea vista como un
proceso circular, en el cual se cumpla con el ciclo PHVA. Mediante esta

se logre prevenir problemas de comunicacion y sobretodo mejorarlas.
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e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: En toda
empresa las decisiones se toman mediante el intercambio o recoleccion
de informacion, con ello se permitira analizar los datos. Con ello se
fomentara la participacion de todos los que conforman la organizacion.

e Relacibn mutuamente beneficiosa con el puablico interno: Que la
comunicaciéon en la empresa permita una relacion positiva entre la

organizacién y el publico interno.

Para el desarrollo de un modelo de gestidén de calidad, se debe cumplir cada
uno de los principios que se establecen, con el fin de que se evidencie la

calidad; en este caso, en la Comunicacioén Interna.

1.3.3. Modelo de Calidad en la Comunicacién Interna

Posterior a conocer las definiciones de gestion de calidad y de Comunicacion
Interna; a continuacion, se presentara los puntos que tendra el modelo de la
propuesta. Es importante mencionar, que dentro de las empresas existen
modelos de calidad enfocados a procesos de Marketing, Atencion al Cliente,
entre otros; sin embargo, no existe un modelo en el tema de Comunicacion
Interna (LOpez, 2011). Es por ello, que se utilizaran diferentes modelos de
Gestion de Calidad enfocados en diferentes procesos de empresas y se los

relacionara a lo que corresponde al Procesos de Comunicacion Interna.

El presente modelo de Gestion de Calidad en el Proceso de Comunicacion

Interna en la empresa Novicompu constara de los siguientes puntos.

Politicas de Calidad
Objetivos de Calidad
Planificacion de Procesos de Comunicacion Interna

Causas y No conformidades

ok~ 0N PF

Acciones Correctivas y Preventivas
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Primero se estableceran politicas las cuales ayuden a conocer los lineamientos
y por donde se direcciona la empresa con el desarrollo de calidad (Lopez,
2011).

1.3.3.1. Politicas de Calidad

La politica de calidad es la base en la que una organizacién desea moverse. En
esta se toma en cuenta las necesidades y expectativas del publico interno de la
empresa Novicompu, que en este caso es el cumplimiento de los principios de
calidad, los cuales permitiran lograr una éptima comunicacion entre todo el

personal (L6pez, 2011).

Las necesidades comunicacionales se vinculan con estos principios de calidad,
debido a que su fin es satisfacer a todo su personal. El disefio de un modelo de
calidad en los procesos de Comunicacion Interna se compone por puntos, en
los cuales se podra evidenciar el cumplimiento de calidad y la mejora continua
(Gonzalez, 2011).

1.3.3.2. Objetivos de Calidad

Para Humberto Soret (2013) los objetivos de calidad son metas que se
desarrollan en la planificacion comunicacional y en las politicas de calidad. Los
objetivos de calidad se establecen por los altos mandos de la empresa y
deben obtener, mantener y buscar una mejora continua en el proceso

comunicativo.

Ademas deben dar confianza a la direcciébn y a los empleados en que los
principios de la calidad en la comunicacion interna se estdn cumpliendo y
manteniendo (Soret, 2013). Cabe recalcar, que los objetivos de calidad para la
comunicacioén interna de la empresa Novicompu se estableceran en el siguiente

capitulo, dentro de la propuesta.
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Como tercer punto, es la Planificacion de Procesos de Comunicacion Interna,
en donde se podra conocer como las actividades comunicacionales se alinean,

con el fin de que haya calidad en la Comunicacién Interna.

1.3.3.3. Gestidn por procesos de la comunicacion interna

Uno de los pardmetros que se menciona en los principios de calidad es la
Gestion por Procesos, la cual permitird alinear las actividades
comunicacionales de una empresa, con el fin de satisfacer las necesidades del
publico interno. Pérez (2012) define —proceso- como un conjunto de actividades
relacionadas que interactdan entre si, y que estan conformadas por entradas,

transformacion y salidas, lo cual aporta al cumplimiento de objetivos (Figura 3).
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Figura 3. Modelo de Gestién por Procesos.
Adaptado de: Pérez, J. (2012).

Pérez (2012) define a los elementos del modelo de la gestion por proceso de la

siguiente manera:

Objetivo: Es la finalidad del proceso.
Entradas: Son los productos, servicios o informacién que tengan o requieran

alguna necesidad.

Salidas: Son los elementos que deben cumplir las necesidades y objetivos. Las

salidas pueden convertirse en una nueva entrada.
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Transformacion: Son las actividades que convierten las entradas en salidas.
Clientes: Grupo objetivo del proceso, en este caso lo conforma el publico
interno.

Proveedores: De quien recibimos las entradas.

Control: Son las normas y reglamentos que regula el proceso.

Recursos: Permiten que el proceso tenga éxito y se los clasifica en: humanos,

infraestructura, herramientas, equipos e informacion.

Una vez definidos estos elementos, se deduce que el enfoque por procesos de
la comunicacion interna tiene elementos que se relacionan con el modelo de
comunicaciéon de Shramm explicado por Rodrigo (1995). El cual se explica de

la siguiente manera:

RECURSOS

N Comunicacion Intema

CONTROL

Figura 4. Modelo de Gestién por Procesos en la Comunicacion Interna.
Adaptado de: Peréz, (2012).

Satisfaccion
Comunicacional

Necesidaces
Comunicacionales

-
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El enfoque por procesos de la comunicacion interna explica que las entradas
corresponde a las necesidades comunicacionales; la transformacion,
corresponde a los elementos de la comunicacion interna; y la salida, es el
cumplimiento de las necesidades y requerimientos del publico interno. Los
cuales estan regulados bajo un control y ademas se conoce con qué recursos

cuenta la empresa para el proceso.
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1.3.3.4. Planificacion de Procesos

1.3.3.4.1. Mapa de Procesos

El Mapa de Procesos es una herramienta que permite identificar y clasificar los
diferentes procesos que participan en la organizacion. Ademas, logra conocer y
detallar la secuencia de los procesos y su interrelacion con otros, con el
propésito transformar entradas en salidas. Mallar (2010). Este autor clasifica

los procesos de la siguiente manera:

Procesos Operativos: Es el accionar y ejecucion del Proceso de Comunicacion
Interna, el cual lograra la satisfaccion de las necesidades comunicacionales,
mediante procesos netamente de comunicacion que ayuden a convertir
entradas en salidas. Dentro del mapa de procesos se estableceran y detallaran
los diferentes procesos con sus respectivas actividades lo cual generara una

comunicacién éptima.

Procesos estratégicos: Son los relacionados a lo que es planificacion
estratégica, toma de decisiones y mejoras. En el Proceso Estratégico participan
los altos mandos de la empresa, debido a que ellos toman las decisiones con el

fin de que el proceso operativo se cumpla.

Procesos de apoyo: Son un soporte que ayuda al Proceso de Comunicacion
Interna a cumplir su objetivo. Dentro del mapa de procesos estan
representados por las diferentes areas que ayudaran a que el proceso

operativo se desarrolle.
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Figura 5. Mapa de procesos.
Adaptado de: Mallar (2010).

1.3.3.4.2. Caracterizacion de procesos

Una vez entendida la estructura y conformacién del mapa de procesos en la
Comunicacion Interna, se desarrolla una caracterizacion de procesos. Medina,
Noguiera y Hernandez (2010) mencionan que una ficha permite identificar
cOmo se encuentra compuesto el proceso operativo, el mismo que corresponde
a la Comunicacion Interna, y en éste se podra ordenar y regular las actividades;

ademas, es una de las herramientas primordiales en la gestidn por procesos.

En este proyecto, la caracterizacion corresponderd a los Procesos de
Comunicacion Interna de la empresa Novicompu, la cual estard conformada por
los distintos procesos que participen dentro del Proceso de Comunicacion
Interna, desde las necesidades comunicacionales hasta la evaluacion final. La
siguiente figura muestra la caracterizacion de procesos adaptada a la

Comunicacion Interna de la empresa Novicompu.
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Figura 6. Caracterizacion de procesos.

Adaptado de: Martinez, (2014).

1.3.3.4.3. Diagrama de Flujos Funcional

El diagrama de flujos o de bloques es una de las herramientas mas importantes
para ordenar secuencialmente una caracterizacion de procesos, mediante
representaciones graficas que permiten detallar desde las entradas, actividades
y salidas que en su mayoria son largos y complicados de entender (Pérez,
2012); éstos permiten darle un mayor entendimiento y comprension, debido a

su complejidad. Se compone por fases bien diferenciadas, en donde se

encuentra un inicio y final. (Mufioz, 2014).
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Figura 7. Modelo de Flujograma.
Adaptado de: Mufioz, (2014).

Los elementos que componen el flujograma (Figura 6) son los siguientes:

Elipses: Son el inicio y final de un proceso.

Rectangulo: Es una fase del proceso; en ésta también se incluye a quien lo

ejecuta.

Cuadrado recortado: Son los documentos que se utilizan para el proceso.
Rombo: Es la toma de decisiones; la respuesta se da por medio de dos flechas,

en la cual continuard el proceso.

En comunicacion el uso de flujogramas es cada vez mas importante, debido a
que es una herramienta grafica permite una mayor comprension. Los
flujogramas ayudan a ordenar las actividades del proceso de Comunicacién
Interna (Pérez, 2012).

A través de una secuencia ordenada se podra conocer cOmo se encuentra
estructurada la comunicacion dentro de la empresa, desde sus necesidades

hasta el cumplimiento y satisfaccion de las mismas.
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1.3.3.4.4. Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion son herramientas que permiten medir o evaluar las
metas propuestas en la organizacion. Cabe recalcar que éstos suelen ser
usados y establecidos por los altos mandos de las empresas; y son
continuamente usados en los proyectos y actividades a futuro, con el fin de

evaluar los resultados (Alberich y Sotomayor, 2014).

Ademas, Pérez menciona que la importancia de los indicadores de gestion es
que permiten evaluar las actividades comunicacionales que se llevan a cabo,
conocer los posibles errores y corregirlos. Posteriormente, proveen de
informacion para poder analizar el trabajo de alguna area de la organizacién y
comprobar el cumplimiento de los objetivos propuestos. Tiene caracteristicas

importantes tales como (2012):

e Deben ser medibles, cuantificables y realistas.
e Entendibles y de facil comprension para todo el publico interno de la
empresa.

¢ Que sean controlables dentro de la organizacion.

Tipos de Indicadores
e Cuantitativas que son la medicién y Cualitativas que son su evaluacion.
¢ De eficacia Interna que son optimizando los costes y recursos.
¢ Indicadores de funcionamiento que miden los factores que intervienen
en el proceso: Personas, Materiales, Maquinaria, Método de trabajo, De
ambiente.

¢ Relacionadas con el entorno competitivo

Finalmente, la gestion por procesos con enfoque en Comunicacion Interna
explica como las entradas (necesidades) se transforman en salidas
(satisfaccion), mediante un manejo estratégico que permita ordenar

secuencialmente las actividades comunicacionales, por medio de la distincién
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de procesos que participen dentro del proceso operativo, en este caso el de
Comunicacion Interna. Ademas es relevante destacar, que la caracterizacion y
los flujogramas permitirdn conocer detalladamente la conformacion de
actividades, ademas de conocer los recursos y procesos de apoyo con que se
cuenta. Finalmente, se estableceran indicadores que permitan medir el objetivo

trazado en cada proceso.

1.3.3.5. Causas y No conformidades

Como cuarto punto, se encuentran las causas y las no conformidades que se
evidenciaran dentro de un cuadro de ciclo de mejora continua; posterior a ellos,
se desarrollan las acciones correctivas y preventivas, las cuales se evaluaran a

por medio de los indicadores de gestion.

No Conformidades: Camargo (2010) menciona que corresponde al
incumplimiento del sistema de calidad, es decir que la comunicacién interna no
cumple con los principios de calidad y con ello tampoco las necesidades y
expectativas del publico interno. Posterior a las no conformidades, se deben
detectar las causas de estas no conformidades. Para solucionar las causas y

las no conformidades se toman acciones correctivas y preventivas.

1.3.3.6. Acciones Correctivas y Preventivas

Soret (2013) define a las acciones correctivas como aquellas que se
emprenden con el objetivo de eliminar las causas de una no conformidad para
evitar que vuelva a ocurrir; por otro lado, las acciones preventivas permiten

identificar un problema y eliminar las causas antes de que aparezcan.

Finalmente, después de conocer a la gestién de calidad en los procesos de
comunicacién interna se pudo evidenciar, que para que el proceso se
desarrolle se debe conocer las necesidades del publico interno de la empresa
Novicompu, basadas en los principios de calidad. Con ello se desarrollaran los

procesos con las respectivas actividades comunicacionales, las cuales
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permitiran una secuencia ordenada en la comunicacion interna para cumplir los
objetivos y necesidades que se evidenciaron al inicio del proceso
comunicacional. Posteriormente, se determinaran las no conformidades,

posibles causas; y finalmente, las acciones correctivas y preventivas.
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2. CAPITULO Il. NOVICOMPU

2.1. Empresa

Novicompu nace mediante el joven emprendedor, Edgar Novoa, quien al ver
las posibilidades en el mercado, amplia apertura y oportunidades que se daban
en el pais en la venta de equipos electrénicos; él toma la decision de crear su
empresa llamada Novicompu en el afio 2009. La empresa fue creciendo de a
poco, hasta lograr cumplir dos de sus objetivos que fue poseer locales fuera de

la capital y ser pionera en volumen de ventas en el mercado ecuatoriano.

2.2. Objetivo Empresarial

Es una empresa especializada en venta de productos electronicos que opera
en Ecuador, Perd, y tiene su centro logistico en Miami, Fl. Son importadores
directos de articulos de tecnologia (equipos de computacion, camaras,
impresoras, accesorios, etc., con los mejores precios en el mercado

ecuatoriano.

Esta distinguida empresa tiene como slogan o lema: "Lo mismo pero mas
barato". Su nivel de ventas anuales la ha convertido en una de las empresas

mas grandes en ventas de tecnologia en todo el pais.

2.3. Ubicacion Geogréafica

Novicompu cuenta con un total de 18 tiendas en 7 ciudades. Cuenta con
oficinas ubicadas en Miami, tres locales en lima y quince locales a nivel
nacional. Dentro del pais estan en “Quito, Guayaquil, Cuenca, Manta,
Portoviejo, Ambato y Machala. Adicionalmente, cuenta con dos laboratorios
electréonicos, que estan equipados con la Ultima tecnologia para soporte
exclusivo a nuestros clientes y estan ubicados en Quito y Guayaquil”
(Novicompu, s.f.). Esto les convierte en una empresa con calidad en su

servicio, precio y garantia en todo el Ecuador.
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La empresa cuenta con dos locales en la ciudad de Quito. El primero ubicado
en la Av. Rio Coca y Shyris; y su matriz que se encuentra en la Av. Eloy Alfaro

y Shirys.

2.4. Estado del Problema

A continuacion, se hara un acercamiento sobre el marco teérico y la empresa
Novicompu, con el fin de poder relacionar los términos y apartados tedricos con

lo que es Novicompu.

Novicompu es una empresa que cumple con los elementos que propone
Medina (2010), es decir, que Novicompu cuenta con una estructura, funciones
y procesos. Los cuales se interrelacionan con el propésito de cumplir las
necesidades de su publico interno. Es decir, la empresa es un sistema
organizacional, que se compone por estructuras (publico interno) con sus
respectivas funciones, y estan conformados por procesos en las diferentes
areas a nivel interno para que las actividades se lleven a cabo con la finalidad
de satisfacer las necesidades comunicacionales de la organizacion; como

muestra la figura 8.

Como se menciond anteriormente, lo que corresponde a los sistemas se puede
conocer y entender que es la interrelacion de los elementos que del paradigma
del Funcionalista Estructural como son las estructuras, funciones, procesos y
necesidades; los cuales mediante su interrelacion e interactividad permitiran el
funcionamiento de cualquier sistema. Si se pone de ejemplo, al cuerpo humano
como un sistema se puede entender como un todo, debido a que una persona
puede vivir gracias al funcionamiento de cada parte del cuerpo humano; es
decir, cada parte tiene su responsabilidad y funcionamiento; lo que conlleva a
gue a que cada parte interactle y se interrelacione con otras partes para que el

cuerpo humano pueda moverse.

Si se lo ve de la misma manera, se puede relacionar al cuerpo humano con el

de una empresa. La empresa cuenta una estructura organizacional definida, en
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donde el alto mando esta conformado por la Gerencia General, posterior a ello
sigue la Gerencia y asistencia de gerencia, y por ultimo estan los diferentes
departamentos tanto de contabilidades, de ventas y operativos. Cada uno de
estos tienen funciones especificas, las cuales permiten cumplir con las
actividades y objetivos de la empresa, mediante procesos como se menciona

en la teoria funcionalista estructural.

Gerencia General
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Figura 8. Organigrama de la empresa Novicompu

En lo que respecta a Comunicacion, El Proceso de Comunicacion Interna en la
empresa Novicompu, basado en lo que propone Rodrigo (1995) se compone
por elementos que permiten su funcionalidad, el cual logra una comunicacion
circular. Ademas la empresa cuenta con su publico interno, que en este caso
son los empleados de la empresa Novicompu, quienes tienen vinculo directo y

participan con las acciones de la organizacion.

La comunicacién estratégica busca que la organizacion se direccione para el
cumplimiento de objetivos organizacionales, basados en un manejo adecuado
de la comunicacion interna. La misma debe ser gestionada y controlada por un
experto en comunicaciéon, debido a que permite una planificacion estratégica
comunicacional, con el objetivo de satisfacer las necesidades (Tironi y Cavallo,
2011).
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Los tipos de comunicacion que propone Dominguez (2010) son formales e
informales, los cuales si se desarrollan dentro de la empresa. Estos tipos de
comunicacién tienen herramientas que pueden ser orales, escritas Yy
electronicas las cuales permiten una interaccion entre todos los empleados de

la empresa (Orcés, 2013).

En base al diagndstico se podra conocer la situacién actual de la empresa
Novicompu. Lo que permitird conocer como se encuentra desarrollada y estar
al tanto de las necesidades del publico interno. Ademas, se podra analizar los
fluos de comunicacién actuales que propone Freijeiro (2010), las cuales
permitirdn conocer La direccion por la cual viaja comunicacién para lograr un

entendimiento entre los empleados.

La gestion de calidad, sera la propuesta final del presente proyecto, la cual se
dara por medio de un disefio de un modelo de calidad que permita mejorar la

comunicacion interna de la empresa Novicompu.

Los principios de calidad que aborda Pérez (2012) seran la base a lo que el
proyecto responderd. La gestion de calidad es la satisfaccion de las
necesidades del publico interno. Se relaciona a la Gestion por Procesos de
Comunicacion Interna, debido a que al conocer la situacion y necesidades
actuales de comunicacion, se podra evidenciar si los principios de calidad se
cumplen, y con ello gestionar actividades que permitan una comunicacién que
evidencie el cumplimiento de estos principios y una mejora en la comunicacion
(Garcia, 2014).

El modelo de calidad que se presentara en la propuesta estara conformada por
una politica y objetivos de calidad que deben evidenciarse y cumplirse en todo
el desarrollo de este modelo. Finalmente, se podra aplicar una mejora
continua, a través del ciclo de Deming que permitird tomar acciones correctivas
y preventivas, ademas de evaluar la comunicacion Interna a través de

indicadores de gestion (Pérez, 2012).
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Dentro del desarrollo de un modelo de calidad se encuentra la gestiébn por
procesos, que permitira cumplir con una mejora continua para que se evidencie

calidad en la Comunicacion Interna.

Novicompu no cuenta con una metodologia en procesos enfocado en la gestion
de calidad de la comunicacion interna, pero los elementos que componen la
gestidn por procesos se pueden relacionar a la Comunicacion Interna. Debido a
qgue, como se menciona en el marco teorico, la Comunicacion es un proceso en
el cual se interrelacionan elementos con el fin de cumplir objetivos, que en este
caso es el comunicacional lo que permitira la satisfaccion del puablico interno
(Pérez, 2012).

Por otra parte, Al conocer que si se aplica la Gestion por procesos en la
Comunicacion Interna, se puede identificar los mapas procesos que propone
Martinez (2014), los cuales son los estratégicos que corresponde a los altos
mandos de la empresa; posteriormente establecer el proceso de comunicacion
cComo proceso operativo y por ultimo determinar los procesos de apoyo, que
son los departamentos que ayudaran a que el proceso de Comunicacion

Interna se desarrolle.

Es decir que las herramientas de procesos que permiten la identificacion,
secuencia y orden de las actividades se aplicaran a la Comunicacion Interna,
en el cual se podra conocer las necesidades comunicacionales, ordenar las
actividades comunicacionales con el fin de lograr una comunicacién éptima y
satisfaccion al publico interno, con el fin de que exista una Gestion de Calidad
(Mufioz, 2014).

Finalmente, se puede comprender que para que un proceso de comunicacion
se enfoque en una Gestién de Calidad, debe existir una estructura que en este
caso son los procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de apoyo,
debido a que son los que participaran dentro de un sistema comunicacional; se
cuenta también con funciones como son las diferentes responsabilidades de los

procesos para lograr la mejora continua que es quién planifica, quién actua y



33

quién verifica; y por ultimo los procesos que son quienes permitiran el
intercambio e interaccion de mensajes, ideas e informacion de cada funcion
con el propdsito de que todo el sistema comunicacional funcione y no se quede
estatico, en otras palabras que sea circular, como lo menciona Rodrigo (1995).

2.5. Investigacién de la calidad de la comunicacion

Para la ejecucién de la investigacion del presente proyecto se desarrollé una
matriz de categorizacion, la cual permitio estructurar de mejor manera los
términos o categorias para el desarrollo de las preguntas que se encuentran en

el Anexol.

El tema del presente trabajo de titulacion es la Gestidn de calidad en los
procesos de Comunicacion Interna, dentro de la empresa Novicompu. Basado
en ello se planted el objeto de estudio, el cual consisti6 en la siguiente
pregunta: ¢Los procesos de comunicacion Interna tienen calidad? La presente
pregunta se la tomé como objeto de estudio, debido a que para desarrollar
calidad, debe existir una forma de evaluar la calidad y relacionarlo con el

objeto de estudio mas fuerte, que es la Comunicacién Interna.

Posterior a ello, se seleccioné a la teoria general, que es la teoria Funcionalista
Estructural, por la cual salieron teorias sustantivas como son: los sistemas, la

comunicacion, la gestion de calidad y la gestidn por procesos.

Las categorias de investigacion se seleccionaron del objeto de estudio que es
la Comunicacién Interna. Las categorias la conforman el proceso de

Comunicacion, Flujos de comunicacion y Herramientas de comunicacion.

Finalmente, como se menciond con anterioridad, La calidad debe ser evaluada
y relacionada con la comunicacién, es por ello que se utiliz6 como descriptores
de andlisis a los ocho principios de calidad en la Comunicacion Interna, que se

encuentran dentro del marco teérico de Gestion de calidad. Mediante estos



34

podremos basarnos para medir que existe calidad en los procesos de

Comunicacion Interna en la empresa Novicompu.

Los objetivos de investigacion del presente proyecto son los siguientes:

Objetivo General

Disefiar un modelo de Gestion de Calidad para los procesos de Comunicacion

Interna, basado en la determinaciéon de la situacién actual de la comunicaciéon

en la empresa Novicompu.

Objetivos Especificos

Reconocer los procesos de comunicacion interna existentes en la
empresa Novicompu.
Analizar la calidad de los procesos de comunicacion interna

Estructurar un modelo de Gestién de Calidad de la comunicacion.

En cuanto a los objetivos planteados, la investigacion se desarroll6 mediante

las siguientes categorias, elementos de investigacion y descriptores de analisis

gue se evidencian en el Anexo 1.

Proceso de comunicacion interno: Emisor, mensaje, codigo, canal,
receptor, retroalimentacion. Sus descriptores de analisis son enfoque
por procesos de Comunicacién Interna, Enfoque hacia sus publicos,
Enfoque de sistema para la gestion de Comunicacion, Existencia de
retroalimentacion y mejora continua de la comunicacion y la Relacion
mutuamente beneficiosa de los publicos.

Herramientas Comunicacion Interna: Los elementos que pertenecen a
esta categoria son basados en los canales de comunicacion escrita,
oral y electronica. En donde sus descriptores de analisis son: las
herramientas comunicacionales que conozca el publico interno,
herramientas que facilitan el liderazgo, herramientas que permitan la

participacion de los colaboradores, herramientas que logren tomar
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decisiones y las herramientas que ayudan a la relacion mutuamente
beneficiosa de los publicos.

e Flujos de Comunicacion Interna: Descendente, ascendente, horizontal
y transversal. Esta categoria cuenta con los siguientes descriptores de
analisis: ldentificacion de los flujos de comunicacion en el publico
interno, flujos de comunicacién que permiten liderazgo, flujos de
comunicacion que permiten la participacion de los colaboradores, flujos
de comunicacidon que permiten tomar decisiones y los flujos de
comunicacion que logran una relacion mutuamente beneficiosa de los

publicos.

2.6. Metodologia de la investigacion

2.6.1. Enfoque Metodolbgico

La investigacion tiene un enfoque multimodal, es decir la investigacion fue
mixta, en donde se utilizé lo cualitativo y cuantitativo, con el fin de tener un
amplio conocimiento e informacion de los datos que seran tomados mediante
estas herramientas de investigacion (Gomez, 2006). Con ello se analizara la
causa y efecto del problema y mediante un analisis completo se propondran
soluciones y alternativas de mejora. Como se encuentra en el gréfico de la

matriz de categorizacion en el Anexo 1.

2.6.2. Tipo de Estudio

Para la siguiente investigacion se utilizé el método proyectivo, debido a que el
estudio tuvo como resultado un modelo de gestién de calidad, dependiendo los
resultados, necesidades y condicibn de la empresa que se investigo. La
investigacién proyectiva es el resultado de una investigacion, en el cual el

investigador creara y determinara su resultado (Gomez, 2006).
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2.6.3. Determinacion de la poblacion
La poblacion del presente estudio corresponde a 79 empleados de la empresa
Novicompu, en la ciudad de Quito. Se los ha clasificado de la siguiente manera

para conocer como es el proceso comunicativo en cada poblacion:

Tabla 1. Metodologia de Investigacion.

Gerencia General
Poblaciéon 1 Gerencia

Asistente de Gerencia

Poblacién 2 Area de Contabilidad (12)

Poblacion 3 Area de Ventas (56)

Poblacién 4 Area Operativa (8)

2.6.4. Muestreo

Muestreo como lo define Namakforoosh (2005), se basa en el criterio para
seleccionar una muestra representativa de la poblacién, y mediante ella se

puede apreciar los resultados de todo el grupo.

El presente proyecto no se efectu6 mediante ningun tipo de muestreo, debido a
que se lo realizé mediante un censo, ya que “cuando el universo o poblacion es
menor de 100 personas no se trabaja sobre una muestra, sino sobre la
totalidad de la poblacion” Namakforoosh (2005, p70). Como se lo puede
observar en la tabla 1.

2.6.5. Muestra

La muestra se define como “el subconjunto de la poblacién o universo a
investigar” Namakforoosh (2005). En la investigacion no se calculdo una
muestra, debido a que se seleccioné a toda la poblacién de la Empresa
Novicompu. En este caso se encuentra conformada por 79 empleados,

mostrada en la tabla 1, quienes permitieron conocer a fondo sobre la calidad de
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los procesos de comunicacion interna y como es el intercambio de informacion

entre las distintas areas de la empresa.

2.6.6. Técnicas de investigacion

Las técnicas de investigacion son el método de recoleccion de datos e
informacion de las variables que son parte de la investigacion (Gémez, 2006).
Es decir, que es la manera o la forma cémo se van a recoger los datos dentro

de la empresa Novicompu.

Para el siguiente proyecto, se procedi6 a utilizar la investigacion de campo, por
medio de las técnicas cualitativas y cuantitativas, evidenciadas en los Anexos 2
y 3, lo que ayudo a tener mayor conocimiento sobre la situacion actual, ademas

del manejo de la comunicacién interna en la empresa Novicompu.

Posteriormente, la técnica que se utilizé en la presente investigacion fue de tipo
documental, debido a que se recolecté informacion acerca de la empresa y

toda la documentacion que la corresponde a la misma.

2.6.7. Instrumento de Investigacién

Para los 79 empleados se aplic6 un enfoque multimodal, donde se usaron los
instrumentos de entrevistas y encuestas como se puede evidenciar en los

Anexos 2y 3

Los instrumentos de investigacion se usaron de acuerdo a poblaciones

especificas, seleccionadas por el investigador. Y estas son:

El instrumento de la entrevista permitio conocer a profundidad acerca de la
gestion de la comunicacion interna, la cual se la realizo a la poblacion 1.
El instrumento de la encuesta se lo realiz6 a las poblaciones 2,3 y 4; las cuales

corresponden a los 76 colaboradores internos de la empresa, lo cual permitié
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tener datos claros y medibles sobre la situacion actual de la comunicacion

interna.

2.7. Interpretacion de datos

2.7.1. Proceso de Comunicacion

La primera categoria permitié conocer la situacibn comunicacional actual en la
empresa Novicompu, determinando el conocimiento de los elementos del
proceso de comunicacion: emisor, mensaje, receptor, canal, coédigo y
retroalimentacion. Estos elementos se conocieron y detallaron por medio de las
categorias de herramientas y flujos de comunicacion interna. De la misma
manera se evidencié los descriptores de andlisis que son el enfoque hacia sus
publicos, el cumplimiento del enfoque por procesos, el enfoque de sistema para
la gestion de comunicacion y el enfoque del proceso de comunicacion hacia la
relacion mutuamente beneficiosa de los publicos. De este modo, se pudo
cumplir con lo mencionado en el objeto de estudio de la matriz categorica, (ver

Anexo 1), el cual es ¢ si los procesos de comunicacion interna tienen calidad?

Conocimiento y andlisis del proceso de comunicacion

Las diferentes areas de la empresa califican a la comunicacion interna como
regular; contabilidad con un 67%, departamento de ventas un 86% y los que
pertenecen a operarios con un 50%. Cabe mencionar que la gerencia,
mediante las entrevistas, opina que la empresa lleva menos de 10 afios en el
mercado y que recién se esta mejorando de a poco el manejo comunicacional a
nivel interno. Por lo que la gerencia busca lograr los parametros de calidad
como son el enfoque hacia sus publicos y lograr una relacibn mutuamente
beneficiosa con sus empleados; es decir, que la gerencia esta enfocada en que
la Comunicacion Interna permita satisfacer las necesidades de sus empleados,
con el manejo estratégico adecuado para seguir creciendo y mejorando cada

dia.
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Acerca de la mejora de comunicacion interna en los ultimos afos, el personal
tiene diversas opiniones; por ejemplo, el 50% de la gente de contabilidad no se
encuentra de acuerdo ni en desacuerdo, los que pertenecen al area de ventas
con un 41% menciona que esta de acuerdo y el 50% del area operativa esta
totalmente de acuerdo con que se ha mejorado la comunicacion en los ultimos
afos. La gerencia comenta que la comunicacion ha mejorado de a poco, pero
no de una manera 6ptima como ellos esperan. Ademas buscan que la
comunicacién se mejore mas que en los ultimos afios y los empleados estan

conscientes de que se intenta cumplir con el manejo comunicacional.

Sobre la codificacion en el mensaje dentro del proceso de comunicacién
interna; las areas de contabilidad, ventas y operarios mencionan estar en
desacuerdo en un 50%, 45% y 50% respectivamente, con que el mensaje no
es claro, entendible y nitido. Mediante las entrevistas, los altos mandos
mencionan que el método para que los empleados se informen en la empresa,
es mediante un mensaje claro que permita el entendimiento en toda la empresa
para de esta manera satisfacer las necesidades comunicacionales del publico
interno. Con el fin, de que los empleados puedan comprender los mensajes,
ideas e informacion que transmite la empresa, es necesario conocer de qué
manera se puede llegar a esos publicos y que proceso se debe aplicar, por
esta razon se evidencia el descriptor de analisis como el enfoque por procesos.
En lo que se refiere al liderazgo comunicacional o quien es el responsable del
manejo del mismo; las tres areas la calificaron como regular, tomando los
porcentajes mas significativos, el departamento contable en un 75% y el area
operativa con un 88%. La gerencia dice que en el liderazgo comunicacional se
intenta transmitir informacion y solucionar los inconvenientes rapidamente, y
que por el momento no se ha gestionado de manera adecuada para tener un
experto en comunicacion, aunque si esta en los planes de la empresa tener a
uno, ya que con alguien que maneje estratégicamente se puede coordinar y
planificar de mejor manera las herramientas de comunicacion, categoria que se
vera mas adelante, para que se sientan conformes con el manejo

comunicacional en Novicompu.
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2.7.2. Herramientas de comunicacion

La segunda categoria son las herramientas de comunicacion, las cuales son de
mucha importancia conocer en la empresa Novicompu, debido a que mediante
estas podremos determinar como se efectia el proceso de comunicacion
interna y cuales serian importantes afiadir para mejorarlo. Dentro de esta
categoria se analiz6 el uso de herramientas y conocimiento de las mismas, las
herramientas que permitan el liderazgo, las herramientas que permitan la
participacion de los colaboradores, las herramientas que permitan tomar
decisiones y las herramientas que permitan una relacibn mutuamente

beneficiosa con sus publicos.

Las herramientas actualmente utilizadas que facilitan el cumplimiento de
actividades en el area de contabilidad y ventas, son las reuniones y las
circulares respectivamente; mientras en el personal operativo le agregan a una
herramienta como son las carteleras. Le gerencia mencion6 que las
herramientas de comunicacion que permiten el enfoque basado en procesos,
que son las que permiten que las actividades se lleven a cabo son las
reuniones y las circulares. Estas son las herramientas que mas conocen y

utilizan los colaboradores dentro de la empresa.

Las herramientas que facilitan la comunicacién con los jefes son las reuniones
y las circulares, estds fueron las de mayor cantidad en las tres areas de la
empresa. Por otra parte, la gerencia se comunica con los empleados por medio
de las reuniones, en la cual se puede evidenciar el principio de calidad que es
el de la relacién beneficiosa con los colaboradores, que permite una mejor

comunicacién de y con los lideres.

Las herramientas que facilitan la comunicacibn con los diferentes
departamentos. El &rea operativa para comunicarse con ventas y contabilidad
usa la cartelera; mientras tanto, el personal de ventas usa las reuniones para
compartir informacion con contabilidad y el departamento operativo; finalmente,

contabilidad se comunica con ventas y operarios mediante las herramientas de
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las circulares. La gerencia no tiene una herramienta en particular para
comunicarse con cada area. Cabe mencionar, que las reuniones permite la
participacion del publico interno, debido a que se puede interactuar con los
empleados de cada area; mientras las circulares y carteleras son Unicamente

para informar asuntos importantes a toda la empresa.

Las herramientas que permiten comunicarse entre empleados de la misma
area, son las reuniones y carteleras en el &rea de contabilidad; mientras que,
en ventas son las reuniones, medios telefénicos y carteleras; finalmente, en el
area operativa se comunican por medio de reuniones y carteleras. La gerencia
comenta que la comunicacién que permite la participacion entre las diferentes
areas son circulares, carteleras y reuniones, pero como se evidencia, la que

permite la interaccion entre el personal de cada area son las reuniones.

Las herramientas que les gustaria usar o agregar al area operativa dentro de la
empresa son las circulares, carteleras, buzén de sugerencias; en el area de
ventas serian los tripticos y buzon de sugerencia. Finalmente, a contabilidad le
gustaria usar las herramientas como buzén de sugerencia, circulares y notas
internas. Mediante las entrevistas se evidencié que les gustaria agregar las
herramientas como el whatsapp, ya que ha disminuido el uso del mensaje de
texto mediante el celular, con ello podremos tener respuestas mas rapidas;
pero, hay que manejarlo adecuadamente para que no se vuelva una
comunicacién informal. Ademas, les gustaria mejorar el uso de las carteleras y
afadir el buzén de sugerencia para conocer los problemas que los empleados
tienen miedo a decir. Cabe recalcar, que esto permitird los principios de la
mejora continua y enfoque basado en el publico interno en la empresa, debido
a que mediante el conocimiento y uso de las diferentes herramientas, les
gustaria agregar mas para poder mejorar y satisfacer las necesidades

comunicacionales de los empleados.
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2.7.3 Flujos de Comunicacion

Los flujos de comunicacion corresponde a la tercera y ultima categoria de
investigacion, mediante estos podremos determinar la direccion en la cual viaja
la comunicacién dentro de la empresa Novicompu, mediante el conocimiento
de previo de las diferentes herramientas de comunicacion. Los descriptores de
andlisis dentro de esta categoria son: La identificacion de los flujos de
comunicacion interna predominantes, los flujos que facilitan la comunicacion de
y con los lideres, los flujos de comunicacion que permiten la participacion de
los colaboradores, los flujos que permitan la toma de decisiones y los flujos que

logren una relacién mutuamente beneficiosa de los publicos.

Flujo de Comunicacioén Interna Descendente

Acerca de que si el jefe inmediato transmite los objetivos a cumplir a cada
departamento; el personal de ventas y operarios no estdn de acuerdo ni en
desacuerdo con un 66% y 50% respectivamente. Por otro lado, el 33% de
contabilidad menciond estar totalmente de acuerdo con que los jefes transmitan
los objetivos. La gerencia en las entrevistas dice que es responsable de
transmitir todos los dias los objetivos a cumplir a todos los departamentos,
mediante las herramientas de comunicacién como las reuniones y circulares.
Se puede evidenciar un enfoque de sistema para la gestién, el cual mediante la
interrelacion de los elementos de comunicacion la empresa puede cumplir con
sus objetivos. Ademas, uno de los principios que esta pregunta puede
evidenciar es acerca de que si los flujos de comunicacién permiten la
participacion con los lideres, es decir si los mismos permiten un liderazgo en la

empresa.

Por otro lado, con respecto a que si la comunicacién permite mejorar el
cumplimiento de las actividades; el area operativa y de ventas no esta de
acuerdo ni en desacuerdo con un 75% y 50% respectivamente. El 50% de
contabilidad se encuentra en desacuerdo con que el intercambio de
informacion en la empresa ayude con el cumplimiento de actividades. En las

entrevistas, la gerencia menciona que con la comunicacion han logrado que se
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cumplan con las actividades, pero no han logrado que sus labores sean
mejores cada dia. Cabe recalcar, que el flujo de comunicacion descendente,
que se direcciona de los altos mandos a los diferentes departamentos, no
permite mejorar el cumplimiento de actividades, por lo cual no se evidencia

participacion de los colaboradores.

Acerca de que si la comunicacion permite tomar decisiones en la empresa; el
area de contabilidad y operarios no estan de acuerdo ni en desacuerdo con un
67% y 88% respectivamente. La gerencia comenta que la comunicacion es un
factor clave para que se puedan tomar decisiones correctas, debido a que sin
comunicacién no se puede cumplir con este principio de calidad. Es evidente
que los empleados comunican todo a la gerencia y esta es la encargada de la
toma de decisiones a toda la empresa. Uno de los puntos importantes es que,
como mencionan las diferentes areas no existe alguien entre los altos mandos

que tome las decisiones adecuadas en los asuntos de comunicacion interna.

Flujo de Comunicacion Interna Ascendente

Sobre la comunicaciéon con el jefe inmediato; el personal de contabilidad y
ventas la calificaron como regular con un 67% y 68% respectivamente; La
gerencia comenta que los empleados pueden comunicarse con ellos
abiertamente sin necesidad de pasar por otros departamentos con el fin de
tener una mayor acercamiento y relacién con los empleados; pero, no lo hacen
por temor a como reaccione o responda la gerencia. Es por ello que se conoce
que la comunicacion ascendente en el asunto de liderazgo y toma de

decisiones se debe mejorar.

Flujo de Comunicacién Interna Horizontal

El 67% y 89% del personal de contabilidad y ventas la calificaron como regular,
respectivamente. Por otra parte, el personal operativo la califica como
excelente con un 63% a la comunicacion interna que existe entre compareros
del mismo departamento. La gerencia menciona que la comunicacion entre
comparieros de la misma area es una de las mas adecuadas, debido a que no

ha tenido inconvenientes con problemas de comunicacién entre ellos, por lo
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que afirma que las herramientas como reuniones, carteleras y medio
telefonicos permiten una buena comunicacién entre compafieros del mismo
departamento, aunque hay que mejorarlas para que sean éptimas de lo que

son actualmente.

Flujo de Comunicacion Interna Transversal

Los diferentes departamentos con un porcentaje mayor del 50% en cada area
califican a la comunicacion transversal como regular. Mientras tanto. La
gerencia comenta que cuando usa las reuniones para comunicarse con los
encargados de cada area existe una buena comunicacion, pero los empleados
no lo ven de la misma manera, lo que permite concluir que debido al uso
inadecuado o falta de herramientas de comunicacién no se permite tener una

Optima comunicacion.
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3. CAPITULO Ill. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

3.1. Conclusiones

Después de conocer el aporte tedrico basado en distintas teorias y autores;
ademas, de interpretar la situacion comunicacional actual apoyado en
encuestas y entrevistas a todo el personal interno de la empresa Novicompu,
evidenciado en los anexos 2 y 3. Se concluyé que la empresa cuenta con los
distintos elementos del proceso de comunicacion que plantea Rodrigo (1995);
pero, no funcionan correctamente. Cabe recalcar, que en la comunicacion
interna se evidencia los principios de calidad que menciona Pérez (2012), los
cuales han permitido el desarrollar la investigacion desde un enfoque de

calidad en el publico interno de la empresa Novicompu.

En cuanto a la primera categoria de investigacion, que corresponde al
conocimiento del proceso de comunicaciéon dentro de la empresa Novicompu.

Se pudo evidenciar que:

Como menciona Orces (2013) que el proceso de comunicacion interna es la
interrelacion de sus elementos. La empresa cuenta con los elementos que
detalla el autor como son: el emisor, el mensaje, el canal, el cddigo, el receptor
y la retroalimentacion. Lo que permiti6 evidenciar que la retroalimentacion no
se efectla, debido a que los elementos no se interrelacionan de manera
correcta, mas adelante con el andlisis de las demas categorias se podra tener

conocimiento del proceso comunicacional.

La empresa menciond que la comunicacion interna es regular, es decir que el
intercambio de informacion, mensajes e ideas que detalla Dominguez (2010)
no funcionan correctamente, debido a que Novicompu lleva 7 afos de
existencia; y, el crecimiento muy rapido que ha tenido les ha obligado a
descuidarse de la comunicacion que llevan los empleados; por lo cual la

comunicacién no es la adecuada dentro de la empresa, lo que evidencia a que
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no se cumplan los principios de relacion beneficiosa entre el personal de la

empresa.

Al no tener un responsable que sepa del manejo comunicacional, como detalla
Tironi y Cavallo (2011) que para tener una Optima comunicacion se debe tener
un conocimiento estratégico de este tema, lo cual permitird satisfacer de
manera correcta y adecuada las necesidades comunicacionales del publico
interno. Debido a que la comunicacion no ha sido gestionada de manera
adecuada, los empleados no tienen conocimiento de quien es la persona
encargada (emisor) en transmitir los mensajes a ellos. Por otra parte, la
gerencia busca que los empleados se sientan comunicados, sobretodo
enfocdndose en ellos con el fin de mantener una relacion beneficiosa para
mejorar continuamente en lo que respecta a comunicacion. El principio que se
logrard cumplir con esto es el liderazgo comunicacional y la toma de

decisiones.

Lo que respecta a la claridad y nitidez de la comunicacion en la empresa, se
determiné que el intercambio de informacién no es entendible para todo el
personal de Novicompu, debido a que el publico tiene diferentes caracteristicas
y el mismo mensaje no es entendido de la misma forma a las diferentes areas

de la empresa.

Uno de los puntos principales que se evidencio en las interpretaciones de toda
la empresa Novicompu, fue que la gerencia y los empleados de cada
departamento tienen opiniones y percepciones diversas de la comunicacion.
Por un lado, la gerencia menciona que la comunicacion es buena y positiva, y
que ademas se estd mejorando de a poco, pero, por otra parte los empleados
comentan que la comunicacién no es buena y que falta un manejo adecuado

por parte de la gerencia.

La segunda categoria corresponde a las herramientas de comunicacién que
como menciona Loayza (2014), vienen dadas de los canales de comunicacion

formales, como son orales, escritos y electronicos. Dentro de estos canales se
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pueden mostrar un sin nimero de herramientas, que mediante la investigacion

realizada se determiné las mas usadas dentro de la empresa Novicompu.

Las herramientas mas usadas dentro de la empresa y que permite un enfoque
hacia todo el personal son las reuniones, circulares y carteleras, las reuniones
permiten tener un intercambio mas directo y rapido entre la gerencia a los
diferentes departamentos; ademas permite la participacion comunicacional de
todo el personal. Por otra parte, las circulares se envian a todo el personal sin
excepcion y permite agregar informacion que no se detallé en las reuniones y
como menciona Loayza (2010) esta herramienta permite que sea revisada y
analizada cuidadosamente, con el fin de que cumpla su objetivo; pero, no
permite una respuesta rapida. Una de las herramientas que debe ser manejada
correctamente es la cartelera, debido a que es la mas utilizada para comunicar

generalmente a toda la organizacion.

Finalmente, las herramientas que mas les gustaria utilizar y que ayudaran para
una mejora continua en la empresa Novicompu, son carteleras y buzon de
sugerencia. Lo que corresponde al buzén de sugerencia, esta herramienta
permitiria a los empleados dar una respuesta a lo comunicado por gerencia,
debido a que por el miedo y nerviosismo los empleados no comentan algo en

las reuniones que se da con lideres en la empresa.

La tercera y ultima categoria corresponde a los flujos de comunicacién interna
que segun Freijeiro (2010) es la direccionalidad por la cual viaja el mensaje en
una estructura organizacional, se pueden dividir en descendentes,

ascendentes, horizontales y transversales.

Dentro del flujo descendente que menciona el autor, se puede identificar que la
gerencia comunica los objetivos a todos los departamentos y estos los acatan
satisfactoriamente, pero esa comunicacion no permite mejorar el cumplimiento
de actividades en los empleados, Unicamente hace que se cumplan sus

actividades de los objetivos que se dictaminan. Uno de los puntos importantes,
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es que la gerencia es la uUnica que se encarga en tomar las decisiones,

mediante la que comunican los empleados en la empresa.

Acerca del flujo ascendente, la cual permite que una comunicacion desde la
base de la organizacién a los altos mandos, se pudo evidenciar que es una de
las mas regulares, debido a que los empleados no tienen las herramientas
adecuadas que permita una fluidez de comunicacion con los lideres en la
empresa Novicompu; ya que como se mencioné en las herramientas de
comunicacion, las reuniones no permiten que los empleados den opiniones y

sugerencias a los jefes por temor y nerviosismo.

En la comunicacién horizontal, el autor menciona que se da entre los
departamentos de la misma area. COmo se menciond en la categoria de
herramientas, la que permite una participacion del personal e intercambio de
informacion en este flujo son las reuniones, la cual logra que interactien entre
si. Ademas, como trabajan en un mismo piso les permite tener mas confianza

para comunicarse entre ellos.

Finalmente, est4 la comunicacion transversal que es calificada como regular
por los distintos departamentos de la empresa Novicompu. Debido, a que no se
cuenta con las herramientas adecuadas que permitan que la comunicacion
transversal sea Optima. Basado en ello, mediante la pregunta de las
herramientas que les gustaria usar se podra analizar cudles seran las que

permitan una mejor comunicacién transversal.

3.2. Recomendaciones

En primer lugar, para la elaboracion de un modelo de Gestion de Calidad en el
Proceso de Comunicacion Interna, la gerencia debe tener conocimiento sobre
la presente propuesta, debido a que esta cuenta netamente con un modelo de
procesos que logre calidad en la comunicaciéon; y no en un plan de
comunicacion, el cual se especifique tanto presupuesto y cronograma. Con

esto la gerencia tendra conocimiento de que el modelo presentado es viable



49

dentro de la empresa, para mejorar el ambito comunicacional en la empresa

Novicompu.

Posterior, se debe seleccionar un responsable que permita que el proceso
dentro de la empresa Novicompu se cumpla, con el fin de que la comunicacion
sea manejada responsablemente y mediante un enfoque de gestioén de calidad

Como segundo punto, se debe conocer los elementos del mapa de Procesos
de en la Comunicacién Interna, en el cual se identificard y clasificara a los
diferentes procesos que participan en la organizacién y estructurar el proceso
operativo que corresponde a la de Comunicacion Interna. Dentro del Proceso
operativo se aplicaran las herramientas que permitan una metodologia en los

procesos, como son la caracterizacion y el diagrama de flujos.

Ademas, el disefio de un modelo calidad se compone por diferentes puntos a
desarrollar como son los objetivos y politicas, que serdn basados en los
principios de calidad en la Comunicacion Interna. Posterior, se debe determinar
los recursos con los que cuenta la empresa, como son personas,
infraestructura y materiales, con el que se podra conocer con qué cuenta la

empresa para el disefio de gestidén por procesos.

Después de la gestion por procesos de Comunicacion Interna se debe
desarrollar una mejora continua a través del ciclo de Deming, el cual permitira
conocer no conformidades, posibles causas, tomar acciones correctivas y
preventivas; y por ultimo aplicar indicadores que permitan medir y evaluar las

acciones tomadas.

Finalmente, se debe sefalar como los principios de calidad se evidencian y se
cumplen dentro del modelo de Gestion de calidad en los Procesos de
Comunicacion Interna, ya que debido a ello se conocera que la Comunicacion
Interna en la empresa Novicompu se la gestiona con calidad. Gracias a ello, se
podr& satisfacer las necesidades comunicacionales de todo su publico interno,

a traves de una Optima comunicacion.
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4. CAPITULO IV. PROPUESTA COMUNICACIONAL

El presente capitulo contiene la propueta comunicacional, la misma que
consiste en el disefio de un modelo de gestion de calidad de los procesos de

comunicacion interna de la empresa Novicompu.

Los elementos que conforman la propuesta comunicacional son:

Primero: Relacionar el aporte tedrico del capitulo I, con el modelo de calidad

final que se quiere desarrollar en la empresa Novicompu.

Segundo: Se disefiara el modelo de gestion de calidad en la Comunicacion
Interna, con los diferentes puntos que son: Politicas de calidad, objetivos de
calidad, planificacion del Proceso de Comunicacion Interna y ciclo de mejora

continua.

Tercero: Se hara un andlisis de como lo realizado cumplié los principios de

calidad que permiti6 la viabilidad del presente proyecto.

Aporte Tebrico

Después de conocer los aportes tedricos del capitulo I, se concluye que los
postulados metodologicos de la Comunicacién Interna no se enfocan en un
modelo de gestion de calidad, por lo tanto esta propuesta permite conocer
como dicho modelo se vincula con la comunicacién estratégica a nivel interno.
La figura a continuacion representa los modelos segun las distintas teorias y su

vinculo con la comunicacion:



51

4

NECESIDADES —4> EFSJF‘T(l)JICC:)LUE%A _[) CONSECUENCIAS ITeoria Funcionalista Estructur
PROCESO (Oquist y Osziak, 1970)
J

Proceso de Comunicacion
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Figura 9. Modelo de gestién de calidad en los procesos de comunicacion

interna

Como aporte tedrico se cuenta con el modelo Funcionalista Estructural
(Oquist y Ozlak, 1970), el cual menciona la existencia de elementos que
permitiran el funcionamiento de un sistema (Necesidades, estructuras,
funciones y procesos).

Los elementos que conforman el Proceso de Comunicacion Interna son
emisor, mensaje, codificacién, receptor y retroalimentacién, lo cual
convierte al proceso en una comunicacion circular (Rodrigo, 1995).

Lo que corresponde a la gestion de calidad de la comunicacién interna,
base del presente proyecto comunicacional, se la define como la
satisfaccion del puablico interno, mediante un ciclo de mejora continua
gue estd conformado por la planificacién, hacer, verificar y actuar.
(Lépez, 2011).

Finalmente La Gestibn por Procesos expuesta por Pérez (2012),
consiste en alinear las actividades para el cumplimiento de objetivos.

Que en este caso es el cumplimiento del ciclo de mejora continua, en el
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cual mediante un desarrollo por procesos de Comunicacion Interna se
pueda realizar el ciclo de mejora continua.

e Por lo que cabe recalcar, que para lograr un proceso de comunicacion
interna basado en la mejora continua, se debe cumplir un sistema; que
se compone por Estructura (Los que son parte del manejo estratégico de
Comunicacion Interna), Funciones (Cada una de estas personas tendran
su respectivas funciones y responsabilidades), Proceso (interrelacion e
interaccion de las diferentes responsabilidades) y Satisfaccion

(cumplimiento de las necesidades, basado en una mejora continua).

Se proponen a continuacién, los puntos del modelo de gestion de calidad
expuestos en el marco teérico. El primer punto consiste en la definicion de la

politica de calidad en la comunicacion Interna.

4.1. Politica de Calidad en la Comunicacion Interna

El cumplimiento de la politica de calidad se alinea a los principios de calidad en

la Comunicacion Interna.

e  Satisfaccion de las necesidades y expectativas de los empleados

e Personal totalmente involucrado con el manejo de la comunicacion
interna, para que esta sea difundida de forma oportuna y veraz a todos
los departamentos y areas de la empresa.

e Participacién proactiva de los empleados en la comunicacién dentro de
la organizacion.

e Mejora y cumplimiento de las actividades dentro de la empresa por
medio de una Optima comunicacion

e Mejoramiento continuo de las actividades comunicacionales

e Toma de decisiones mediante el manejo adecuado de comunicacion

e Liderazgo evidente en el manejo adecuado de la comunicacién.

e Comunicacioén clara y accesible para una relacién beneficiosa entre la

empresay el pablico interno
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4.2. Objetivos de Calidad en la Comunicacion Interna

e Conocer las necesidades comunicacionales del publico interno.

e Disefiar y difundir un mensaje adecuado para el cumplimiento de
las expectativas de los publicos.

e Gestionar un mejoramiento continuo sobre la base de estandares

comunicacionales.

4.3. Planificacion de los Procesos de Comunicacion

Propdsito

Gestionar y mejorar el intercambio de mensajes, ideas e informacion que se da
dentro de la empresa Novicompu; con el fin de satisfacer las necesidades
comunicacionales del publico interno mediante un manejo estratégico con un

enfoque de mejora continua en sus procesos de comunicacion interna.

Sucesion

El enfoque de mejora continua en los procesos de Comunicacion Interna, el
cual esté estructurado por el circulo de calidad PHVA, esta conformado por:

La planificacion: Donde se encuentra el Proceso de Comunicacion Estratégica,
en el cual se gestiona a la comunicacién segun las necesidades recopiladas,
con el fin de delegar diferentes responsables para el desarrollo de los mensajes

y su difusion a toda la empresa.

El Hacer: Esta conformada por los Procesos de Contenido, Procesos de Disefio
y Procesos de Difusion; los cuales son el cumplimiento de las actividades

evidenciadas en la planificacion.

El Verificar: En este punto se encuentra el Proceso de Comunicacion
Estratégica, en donde se evidencia si las actividades comunicacionales

cumplieron y satisficieron las necesidades de los empleados.

El Actuar: Lo conforman todos los procesos de Comunicacion Interna,

Estratégica, Contenido, Disefio y Difusion, los cuales actuaran dado el
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conocimiento previo de errores, con el fin de tomar acciones que satisfagan de
manera creciente las necesidades comunicacionales del publico interno de

Novicompu. Ver Anexo 8.

Personas
e Experto en Comunicacion Estratégica
e Redactor de contenidos
e Disefiador gréfico

e Asistente comunicacion

Lugar
Instalaciones de la empresa Novicompu

Oficina del departamento de Comunicacion

Métodos

La instancia de investigacion determinara las necesidades comunicacionales;
posterior a ello, el proceso de contenido seleccionara el tipo de comunicacion
para las diferentes areas seleccionando una comunicacion adecuada tanto
formal como informal. Después de conocer el tipo de comunicacion que se
desarrollard, el proceso de disefio creara los productos comunicacionales en
base a los canales adecuados que son orales, escritos y electrénicos.
Finalmente, el proceso de difusion permitird escoger herramientas dentro de los
canales sefialados para lograr una mejor comunicacion tanto de forma

horizontal, vertical y/o transversal.

Tiempo
El proceso de comunicacion estratégica al ser el que verifica, analiza y revisa la

continuidad del proceso su tiempo de manera circular es de 2 meses

El proceso de contenido comunicacional Unicamente priorizara el contenido y

redactara segun el publico. Su tiempo sera de 1 semana.
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El proceso de disefio comunicacional elaborara los productos y esperara
aprobacion por parte del proceso de difusion. Su tiempo estimado es de 3

semanas.

El proceso de difusion interna es el encargado de armar las estrategias de

difusidon a los empleados de la empresa. Su tiempo es de 1 semana y media.

4.3.1. Mapa de Proceso

Por medio del mapa de procesos se podra identificar y clasificar los diferentes
procesos que participan en la organizacion, Ademas ayuda a conocer la
secuencia e interrelacién con los otros procesos de la organizaciéon. (Martinez
2014). Un claro ejemplo del Proceso de Comunicacion que se desarrollo se

puede evidenciar en el Anexo 8.

PROCESO ESTRATEGICO

PROCESOS OPERATT‘.’OS\

COMUNICACION

; ESTRATEGICA | :

N A

N .
ecses IS e DIFUSION Y\ | | [commeacions

e . INTERNA D PUBLICO

g :

K DISENO a

COMUNICACIONAL) —

7 T T

PROCESOS APOYO
AREA DE AREADE
“m

Figura 10. Mapa de proceso en comunicacion interna




4.3.2. Caracterizacién Proceso

Tabla 2. Caracterizacion del Proceso de Comunicacion Estratégica.

NOVICOMPY PROCESO Comunicacién Estratégica RESPONSABLE Experto en Comunicacion

£ AFESAFD AT AMEAS 154404 T Estratéqica

OBJETIVO Determinar v reconocer las necesidades comunicacionales de los publicos internos de la empresa Novicompu
ALCANCE Desde: Necesidades comunicacionales Hasta: Evaluacion
PROVEEDOR ENTRADA TRANSFORMACION SALIDAS PUBLICOS

Elaboracion FODA
. Comunicacional
P~ . Base de datos de necesidades
Publico interno de la ) -
comunicacionales. B . _
empresa Planificacion de necesidades

_ A Segmentacion de necesidades
comunicacionales

seglin sus publicos (Ordenes de Responsables de

Gestion de Contenidos

trabajo)
Proceso de Difusion InfDrme de |mparoto de IF],S Evaluacion de impacto de los
mensajes (Retroalimentacion) ]
mensajes
INDICADOR DOCUMENTOS ASOCIADOS
# drdenes de trabajo enviadas/#6rdenes de trabajo realizadas “Politicas y Objelivos de Ca“d?d
) -Reglamento Interno de Trabajo
Mecesidades encontradas/Total de encuestados o -
-Codigo conducta Interna
Impacto de mensajes/total de encuestados .
-Plan estrategico Anual
PROCESOS DE APOYO RECURSOS EVIDENCIAS
Gerencia.
Contabiidad _ Ordenes de trabajo
Oficinas .
Ventas . . Correo electronico
3 Equipos de computacion
Operativa
Proceso Difusion

Adaptado de: Martinez, (2014).
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Figura 11. Flujograma del Proceso de Comunicacion Estratégica
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Tabla 3. Caracterizacion del Proceso de Contenido Comunicacional

NI VovicomrPy

£ AFSAFO BPERO ALAS 842478

PROCESO

Contenido Comunicacional

RESPONSABLE

Redactor Contenidos

OBJETIVO Desarrollar los contenidos comunicacionales segun las necesidades encontradas para cada publico
Desde: Orden de frabajo
sl Hasta: Creacidon de contenidos seguan los publicos
PROVEEDOR ENTRADA TRANSFORMACION SALIDAS PUBLICOS

Proceso Comunicacion
Estrategica

Orden de trabajo

Recepcion de orden de trabajo.
Priorizacién de contenido.
Relacion de contenido segun el
publico
Redaccion de mensajes.
Aprobacion de mensajes por el

Proceso Comunicacidn Estratégica.

Orden de trabajo.
Entrega de mensajes a Proceso de

Contenidos Comunicacionales.

Proceso de disefio
comunicacional

Proceso de Comunicacion Estratégica

Oficinas e instalaciones de la empresa

Disefio.
INDICADOR DOCUMENTOS ASOCIADOS
] -Politicas y Objetivos de Calidad
Contenidos realizados/ Ordenes de trabajo (Necesidades) -Manual de Identidad Visual
PROCESOS DE APOYO RECURSOS EVIDENCIAS
Computadoras -Informe de indicadores

-Orden de trabajo

-Carreo electronico

Adaptado de: Martinez, (2014).

8§



PROCESO DE COMUNICACION
ESTRATEGICA

i

Recepcidon de orden de trabajo Priorizacion de

contenidos

Si Aprobacién de
-— mensajes por
Orden de trabajo Comunicacion
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Figura 12. Flujograma del Proceso de Contenido Comunicacional
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Tabla 4. Caracterizacion del Proceso de Disefio Comunicacional

; ’0””””” PROCESO Disefio Comunicacional RESPONSABLE Disefiador Grafico
£ O ASASO FERO Add 5 BAR24 T
OBJETIVO Elaboracion de disenos para los contenidos comunicacionales
ALCANCE Desde: Recepcion de los contenldqs cgmunlcacmnales
Hasta: Producto comunicacional
PROVEEDOR ENTRADA TRANSFORMACION SALIDAS PUBLICOS

Proceso Gestion
Contenido
Comunicacional

Contenidos Comunicacionales

Recepcion de contenidos
(orden de trabajo).
Planificacion para disefo de
contenidos.
Aprobacion por Comunicacion
Estratégica
Disefio grafico de productos
comunicacionales
Aprobacion de productos
Acta de envio

Producto Comunicacional

Proceso de Difusion

Interna

INDICADOR

DOCUMENTOS ASOCIADOS

Contenido disefado/Contenidos receptados

Manual de identidad visual

PROCESOS DE APOYO

RECURSOS

EVIDENCIAS

Gestion de contenidos

Computadoras

Oficinas e instalaciones de la empresa

-Correos electronicos -Orden de trabajo

Adaptado de: Martinez, (2014).
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Figura 13. Flujograma del Proceso de Disefio Comunicacional
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Tabla 5. Caracterizacion del Proceso de Difusion Interna

okttt il PROCESO Difusion Interna RESPONSABLE Asistente en Comunicacian
OBJETIVO Difundir los productos comunicacionales a traves decgtl?;r:;nientas internas, que permitan una comunicacion de
ALCANCE Desde: Recepcion de disefios de los contenidos comunicacionales
Hasta: Difusion de contenidos mediante herramientas de comunicacion interna
PROVEEDOR ENTRADA TRANSFORMACION SALIDAS PUBLICOS

Proceso de Disefio
Comunicacional

Productos Comunicacionales

Recepcidn de los productos
comunicacionales.
Estrategias de difusidn.
Calendario de difusién.
Aprobacion de estrategias vy
calendario de difusion.
Difusion de mensajes a través de
herramientas adecuadas.

Conocimiento, uso y comprension
de los mensajes.

Informe del impacto

Publico Interno de la
empraesa

Proceso de
Comunicacion
Estrategica

INDICADOR

DOCUMENTOS ASOCIADOS

# Contenido difundido/# Contenido disefiado
# de empleados satisfechos con la gestién comunicacional/Total de

Orden de trabajo

Puablico Interno de la empresa

Disefio Comunicacional

Oficinas e instalaciones de la empresa

encuestados
PROCESOS DE APOYO RECURSOS EVIDENCIAS
Informe de retroalimentacidon
Computadoras -Formato de encuesta

-Reqgistro fotografico
-Correo electronico

Adaptado de: Martinez, (2014).
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PROCESO DE DISENO COMUNICACIONAL

Recepciéon de productos
comunicacionales

Propuesta de
estrateqia v
calendario de difusion

Evaluacion del
impacto de mensajes
difundidos

Informe del impacto

Figura 14. Flujograma del Proceso de Difusion Interna

Difusion de mensajes d
fravés de heramientas
adecuadas

s Aprobacion de
propuesta por
Comunicacidn

Estratégica

Entrega de informes al Proceso de
Comunicacion Estratégica

€9



64

4.4. Mejora Continua y Acciones Correctivas

Las no conformidades se detalla como el problema, dentro de ella existen
causas las cuales tendran una base que es un dato o porcentaje, que posterior
al hacer y a la evaluacion se mejorara esa linea base para convertirla en un

estandar comunicacional.

Tabla 6. Modelo de Mejora Continua

PLANIFICACION HACER
NO CAUSAS ACCIONES ACCIONES
CONFORMIDADES CORRECTIVAS PREVENTIVAS

Se evidencia un
desacertado

manejo de la
comunicacion
interna, pues el
intercambio de

informacion entre el
publico interno de la
empresa no es
clara y direccionada
a cada
departamento de la
empresa.

La Comunicacion
Interna no ha sido
manejada
estratégicamente, lo
cual Unicamente
satisface las
necesidades de un

32% de los
empleados.
-El 50% de

empleados dicen que
existe incomprension

del mensaje, debido
a la incorrecta
utilizacion del
lenguaje.

- Con un 50%, los
empleados

mencionan que por el
uso inadecuado de
las herramientas de
comunicacion interna
no se permite una
interaccién optima
entre mandos altos,
medios y bajos ni un
correcto flujo de la
informacion.

-Delegar a un experto en
comunicacion en la
empresa para el manejo
estratégico de
comunicacion

-Evaluaciones
mensuales de la
satisfaccion e impacto
de comunicacion en los
empleados

-Seleccionar empleados
de la empresa con
conocimiento en
redaccion, disefio 'y
comunicacion para
conformar una gestion
en comunicacioén

-El fondo y forma del
contenido de
comunicacion sea
gestionado de acuerdo a
las necesidades de cada
area

-Seleccion de
herramientas de
comunicacion que

beneficien
comunicacionalmente a
cada area de la empresa
Novicompu.

-Seguimiento y revision
constante del experto en

comunicacién a las
actividades
comunicacionales
realizada por los

distintos responsables

-Delegar a un responsable
de comunicacibn como
observador en reuniones
de las diferentes areas

-Elaboracién de actas de
reuniones, debido a que
serd la herramienta que

permite  evidenciar la
asistencia y llevar un
seguimiento de las
acciones de mejora

propuestas en cada una.
Ver Anexo 9.

‘Reuniones con los
publicos internos para
informar sobre el uso y
manejo de herramientas
internas

-Insertar en la empresa un
buzén de sugerencias
para el personal interno
gue permita a los mismos
dejar sus comentarios
sobre problemas y
oportunidades de mejora.
Ver Anexo 10.
-Modificacion de
carteleras, en las cuales
los empleados puedan
compartir informacién de
interés comin a sus
compafieros de areas.
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VERIFICAR

ACTUAR

Ordenes de trabajo enviadas/6rdenes de
trabajo cumplidas

Necesidades encontradas/Total de
encuestados

Impacto de mensajes/Total de encuestados

Contenidos elaborados/érdenes de trabajo
(necesidades)

Contenidos disefiados/contenidos
receptados

Contenido difundido/contenido disefado

Empleados satisfechos con la gestion
comunicacional/total de encuestados

Numero de personas convocadas a
reunién/Personas que constan las actas de
reunion

Numero de empleados satisfechos con las

-Satisfacer las necesidades comunicacionales en un
70%

-Mejorar la comprension de mensajes y contenidos
en cada area a un 80%

-Mejorar el uso de herramientas comunicacionales a
un 70% y con ello los flujos tanto vertical, horizontal y
transversal.

carteleras /NUmero de encuestados
Numero de herramientas mejoradas/
NUmero de herramientas existentes

Adaptado de: Pareja, (2016).

Evidenciay Cumplimiento de los Principios de Calidad

Finalmente, se resume coémo se cumplen los principios de calidad en el

proceso de Comunicaciéon Interna, en donde se detalla como el modelo de

calidad en Comunicacion Interna se vincula a cada principio con el fin de

satisfacer al publico interno de la empresa Novicompu.

La comunicacién tiene calidad, gracias a que la comunicacién se
gestion6 como un proceso como se pueden encontrar en el Anexo 8, ya
qgue se alined y ordend a las actividades comunicacionales, en donde se
identifica responsables y se optimiza recursos con el fin de que las
actividades comunicacionales se lleven a cabo.

El enfoque de sistema para la gestion permite a la empresa mejorar de
una manera optima, ya que los diferentes procesos se interrelacionan,
los cuales cumplen el rol de convertir entradas (Necesidades
comunicacionales) en salidas (satisfaccibn comunicacional de los

empleados de Novicompu).
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El Enfoque al publico interno es uno de los principios que se evidencia,
debido a que por medio del enfoque por procesos de comunicacion
interna se puede conocer las necesidades de los empleados de la
empresa, y por ello siempre se cumplird con una retroalimentacion con
el fin de satisfacerlos.

Los empleados pueden opinar sobre el manejo y uso de la comunicacion
dentro de la empresa, por medio de las encuestas y entrevistas que se
realiza para determinar si se cumpli6 con sus requisitos
comunicacionales

La participacion de las personas es uno de los principios que se cumple
por medio de las asistencias a reuniones, con el uso de las carteleras.
Ademas, una de las herramientas que permite evidenciar el
cumplimiento de la participacion de los empelados es el buzén de
sugerencias, ya que por este medio pueden tener opinion de algun
asunto que no les parezca, tanto a nivel empresarial, como a nivel
comunicacional.

La mejora continua mediante el cuadro del “ciclo de Deming” permite
prevenir problemas de comunicacion, gracias a la identificacion de las no
conformidades, conocer posibles causas, desarrollar acciones
preventivas y correctivas, y finalmente evaluar por medio de los
indicadores.

El principio del liderazgo se cumple, debido a que existe una persona
encargada y responsable del manejo comunicacional en la organizacion
y con ello los empleados evidencian que si existe una persona que esté
consciente de sus necesidades comunicacionales

Finalmente, se encuentra el principio que corresponde a la relacién
mutuamente beneficiosa entre la empresa y sus publicos, el cual es la
participacion, el compromiso y la mejora en todos sus empleados con fin
de que se sientas satisfechos comunicacionalmente y que se haya

logrado una comunicacion optima en la empresa Novicompu.
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Anexo 1. Matriz categodrica de investigacion

OBJETO DE

TEORIA

TEORIAS

TEMA ESTUDIO | COMUNICACION | SUSTANTIVAS | AUTORES | DIMENSIONES | CATEGORIAS ELEMENTOS DESCRIPTORES DE ANALISIS PREGUNTAS Metodologia Método Tecnica Instrumento Muestra
¢ Coémo calificaria la comunicacién en la empresa Novicompu? Si 1 es malo y 5 bueno
(Existenciay conocimiento del proceso de comunicacién)
¢La  comunicacion en la empresa ha mejorado en los Ultimos afios?
(Retroalimentacion-Relacion empresa Publico)
¢Coémo califica usted la comunicacién que tiene con su jefe inmediato? (relacion
mutuamente beneficiosa de los publicos)
Esta usted informado de los proyectos que lleva adelante la empresa? (Relacion
beneficiosa publicos, mensaje, retroalimentacion)
. Existenci C imient . L . .
Slster_’nas de d;«s encia y 0n00|m|§(r)1n(1)ur[1)irco;:§22 ¢La informacién transmitida por la empresa es comprendida por todos los empleados?
calidad El Enfoque hacia los pablicos (lCod|golMensaJe, Enfoque hacia sus publicos) , .
Cumplimiento  del enfoque por (,Su_s opiniones son escughadas por Iqs altos mandos. (receptf)r_— mejora)
procesos La informaciéon que recibe le permite cumplir con sus actividades? (Enfoque por 2 Directivos
Emisor, Mensaje, Enfoque de sistema para la gestién | procesos-Mensaje) 5
canal, cédigo, de la comunicacion ENTREVISTA: Administrativos
retroalimentacion Exisistencia de una | ;a4 ” ; e DIRECTIVOS, :
g - . . ¢La informacién que transmite a otros departamentos es clave y ayuda al cumplimiento 72 Operativos
CE:T?S;SC(;S%“ Receptor retroalimentacion 'y mejora de la | ge mis actividades? (Enfoque por procesos) C(EJL,JA/?\ILJF-IFTA:'II'\I/\;\A PROYECTIVO EE’\II\-Ir(?LIJEI\EASiK\SS A%“guﬁg%;gggs 1 Persona
(Izztl)mum(;auon del g ENGUESTAS: encargada del
enfoque el proceso e ) » . ) . o :
comunicacién hacia la  relacién | ¢La |nformaC|9n_y los datos generados sirven como evidencia para tomar decisiones? OPERATIVOS depar;zmento
m,ubt;._Jamente beneficiosa de los | (Toma de decisiones) comunicacion.
publicos
Considera usted que al comunicarse con otros departamentos de la empresa genera
relacionamiento? Enfoque procesos_Canal
¢ Se planifica la comunicacién en la empresa? (Mejora Continua-Emisor)
¢Se evaluan las relaciones laborales en los empleados? Mejora Continua-Mensaje
Receptor)
¢ Se evalua la comunicacién entre empleados? Mejora Continua-Mensaje Receptor)
Se monitorea constantemente la comunicacién en la empresa? (Mejora Continua-
Emisor Receptor)
Aplican indicadores para evaluar la comunicacién en la empresa? (Mejora continua-
Mensaje)
Luhmann
Gestion de i 1998 B ¢Considera usted que la comunicacién en la empresa deberia mejorar? (Mejora
" ¢Los Calidad ; - i
calidad en los rocesos de Perez enfoque ’or continua-Retroalimentacion)
procesos de p S Estructuralismo Gestion por (2012) que p
. .~ | comunicacién : . procesos y
Comunicacion | . ; funcional procesos Beltran i - S . . L
Interna. Caso: mtern_anenen (2011) Comunicacion ¢Ha existido algun tipo de conflicto debido a una mala comunicaciéon interna?
NOVICOMPU calidad? Garcia Interna (Barreras, Rumores, Ruidos- relacién empresa empleado
(2014) ¢Conoce quién supervisa su trabajo? (Liderazgo)
¢Como califica usted el liderazgo de su jefe inmediato con sus subordinados?
(Liderago)
Ascendentr
L X ¢Su jefe inmediato esta presto a escuchar sugerencias u opiniones para la toma de
Identificiacion de los flujos de | decisiones? (Participacion Colaboradores)
comunicacion interna
predominantes 2 Directivos
los  fluos que faciltan la| o . . - . . . 5
bescendente comunicacién de y con los lideres EIIESfliJch:ECtiraanéfTéfcligi objetivos a cumplir y los resultados obtenidos a su departamento? Ig\ll-lgFéI(E:\‘I/'ll\S/g\S Administrativos
. Los flujos comunicacionales que . ’ i . . . y 72 Operativos
Flujos de f DA ;Considera usted que al presentarse algun tipo de incoveniente su jefe toma las | CUALITATIVA ENTREVISTAS | ADMINISTRATIVOS,
> permiten la participacion de los h h X ! o = PROYECTIVO 1 Persona
Comunicacion colaboradores decisiones de comunicar rapidamente? (Liderago-Participacién) CUANTITATIVA ENCUESTAS COMUNICADOR encargada del
La eficiencia y eficacia de los flujos CE)’SEEE?K/%SS departamento
Comunicacién (Hechos para la toma de desiciones) | ;En primera instacia, usted se informa por rumores o por el comunicado oficial de la de
Horizontal Qué flujos permlten_ la  relacion | empresa? (Relacién Empresa-Publico) comunicacion.
mutuamente  beneficiosa de 10S | ;como califica la comunicacion interna con sus compafieros de trabajo?
publicos (Participacion colaboradores)
¢Mantiene una buena comunicacién con los distintos departamentos sin importar el nivel
jerarquico? (participacién Colaboradores)
¢Considera que la empresa tiene objetivos de comunicacién? (Eficienciay Eficacia)
Transversal ¢ Considera gue esos objetivos se cumplen? (Eficienciay eficacia)
¢Cudles son las herramientas que suelen ser mas utilizados dentro de la empresa?
Reuni ité U d h i
euniones, comités, so e erramientas | Liderago, Participacion)
circulos de calidad, | comunicacionales internas  con | ;cuales son las herramientas que facilitan el logro o cumplimiento de sus actividades?
charlas 'y  medios | respecto al nivel de informacion y | (Toma de decisiones, Relacién empresa publico) o
'[r?:glf-ﬂglsmSCarta’\slmaasl Icc;)snoﬁgjrl:::%mas o tacilitan Ia ¢Cuéles son las herramientas mas usadas con su jefe? (Facilite la comunicacién con 2 D"%Ct"’os
i , i ul ili ¢
personal, circulares, | comunicacién de chon los lideres los I|,deres) . . S . L NTREVISTA: Administrativos
Herramientas cartelerag boletinesy Los herramientas comunicacionales ¢Cudes son las herramientas que permiten la participacion e interaccion entre DIRECTIVOS, 72 Operativos
Calidad de revistas ’ ’ que permiten Ia participacién de los empleados? (Participacién entre colaboradores) CUALITATIVA PROYECTIVO ENTREVISTAS | ADMINISTRATIVOS, 1 P%rsona
comunicacién | institucionales, buzén | colaboradores ¢£|trQ\{esEde que P;e,rtr)zillmlentas Qe corgunlcamon le gustarfa recibir informacién? | CUANTITATIVA ENCUESTAS CS,\’]A:UNég?ggR encargada del
de sugerencia, | La eficiencia y eficacia de las | (Relacion Empresa- Piblico permite ayuda) B PERATIVOS departamento
informes, manuales | herramientas (Hechos para la toma | ¢Cree usted que las herramientas actualmente utilizadas son correctamente o 0s de

de procedimientos y
folletos E-mail,
intranet, foros en
linea y pagina web

de desiciones)
Que herramientas ayudan a la
relacion mutuamente beneficiosa de
los publico

manejadas? (Que herramientas ayudan a la relacion mutuamente beneficiosa de
los publico)

¢Cree usted que las herramientas actualmente utilizadas permiten una 6ptima
comunicacién en la empresa? (eficiencia, Eficacia, Liderazgo, Participacion)

comunicacion.




Anexo 2. Cuestionario Entrevista Poblacion 1: Directivos

1. ¢La comunicacion dentro de las organizaciones ha sido de mucha
importancia para el cumplimiento de objetivos, La empresa Novicompu
gué opina al respecto sobre este tema?

2. ¢En los ultimos afios como ha mejorado la comunicaciéon dentro de la

empresa?

¢ Como es la comunicacion que tiene con sus empleados?

4. ¢Coémo los empleados se enteran de los proyectos que lleva la
empresa?

5. ¢De qué forma la informacion es difundida a todos los departamentos?

6. ¢Los empleados tienen la oportunidad de conversar directamente con
usted o necesitan seguir algun érgano regular?

7. ¢Cree que es importante que la informacién que usted recibe le permite
cumplir con sus actividades?

8. ¢Qué métodos o0 maneras usa usted para que los empleados se
informen de sus decisiones?

9. ¢Describa como se da la comunicacion entre los diferentes
departamentos y si esta contribuye a la toma de decisiones?

10. ¢ Podria usted mencionar si ha existido algun tipo de conflicto, debido a
una mala comunicacion interna?

11.De todas las herramientas de comunicacion existentes en la empresa,
¢ Cuél prefiere, por qué?

12.Cree usted que es beneficioso para la empresa que los empleados le
sugieran mejoras a sus jefes, ¢Por qué?

13.¢,Segun su opinién, las herramientas actualmente utilizadas en la
empresa son correctamente manejadas?

14.¢Si tuviera que agregar algunas herramientas de comunicacién, Cuales
serian?

15.Por otra parte. La empresa cuenta con Planificaciones empresariales,
pero en el ambito de comunicacion, ¢.cuenta con alguna?

16.¢Existe algun método de evaluacion sobre la comunicacion entre
empleados?

17.¢Considera usted que la comunicacion se debe mejorar? ¢Por qué
razéon?

w



Anexo 3. Cuestionario Encuesta Poblacion 2: Area de Contabilidad

El objetivo de la presente encuesta es reconocer el estado en el que se
encuentran los procesos de comunicacion interna, con el fin de obtener
informacion para el desarrollo de un proyecto de titulacion. Todas sus
respuestas seran manejadas con absoluta confidencialidad y se solicita

ENCUESTA

Publico Interno de Novicompu

responder todas las preguntas con sinceridad.

AREA DE CONTABILIDAD

Marque con una X la opcion que corresponda
1. ¢Como calificaria la comunicacion en la empresa Novicompu? Si 1 es
malo y 5 bueno

1

2

3

4

5

2. ¢La comunicacion en la empresa ha mejorado en los ultimos afios?

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

3. ¢Esta usted informado de los proyectos que lleva adelante la empresa?

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

4. ¢El intercambio de comunicacion en la empresa es comprendida por
todos los empleados?

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

5. ¢Elintercambio de informacién en la empresa es clave y ayuda al
mejoramiento de mis actividades?

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo




6. ¢Elintercambio de comunicacion sirve como evidencia para que tome

decisiones?
Totalmente Ni de

en En acuerdo nien | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

7. ¢Como califica usted el liderazgo comunicacional de su jefe inmediato?
Valore del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor

1 2 3 4 5

8. ¢Su jefe inmediato esta presto a escuchar sugerencias para la toma de

decisiones?
Totalmente Ni de

en En acuerdo nien | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

9. ¢Su jefe inmediato transmite los objetivos a cumplir y los resultados
obtenidos a su departamento?

Totalmente Ni de
en En acuerdo nien | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

10. ¢ Considera usted que al presentarse algun tipo de inconveniente su jefe
toma las decisiones de comunicar rapidamente?

Totalmente Ni de
en En acuerdo nien | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

11. ¢ Como califica la comunicacién interna con su jefe inmediato? Valore
del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el méximo valor.

1 2 3 4 5

12.¢,Cbomo califica la comunicacion interna con sus compafieros del mismo
departamento? Valore del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor.

1 2 3 4 5




13. ¢ Como califica la comunicacién interna con el area de ventas? Valore
del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor.
1 2 3 4 5

14. ¢ Cbomo califica la comunicacion interna con el area operativa? Valore
del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor.
1 2 3 4 5

15. ¢ Cudles son las herramientas que facilitan el logro o cumplimiento de
sus actividades? Puede seleccionar mas de una opcion.
Carteleras []
Informes
Tripticos
Reuniones
Medios telefénicos
Circulares
Otro:

16.¢,Cuales son las herramientas mas usadas con su jefe inmediato? Puede
seleccionar mas de una opcion.

Carteleras
Informes
Tripticos
Reuniones
Medios telefénicos
Circulares
Otro:

17.¢Cudles son las herramientas mas usadas para comunicarse con el area
de ventas? Puede seleccionar mas de una opcion.
Carteleras []
Informes
Tripticos
Reuniones
Medios telefénicos
Circulares
Otro:

18. ¢ Cudles son las herramientas mas usadas para comunicarse con el area
operativa? Puede seleccionar mas de una opcion.

Carteleras |:|

Informes




Tripticos
Reuniones |:|
Medios telefonicos g
Circulares ‘
Otro:

19.¢Cuales son las herramientas que permiten la participacion e interaccion
entre empleados de la misma area? Puede seleccionar mas de una
opcion.
Carteleras []
Informes
Tripticos
Reuniones
Medios telefonicos
Circulares
Otro:

20. ¢ A través de que herramientas le gustaria comunicarse dentro de la
empresa? Puede seleccionar mas de una opcion.

Reuniones Revistas institucionales
Comites, || Buzodn de sugerencia
Charlas || Informes

|| Medios telefonicos Manuales de procedimientos

|| Notas internas Tripticos

|| Cartas al personal | E-mail

|| Circulares || Intranet

| | Carteleras || Foros en linea

[ | Boletines | Pagina web

Otros




Anexo 4. Cuestionario Encuesta Poblacion 3: Area de Ventas

ENCUESTA
Publico Interno de Novicompu
El objetivo de la presente encuesta es reconocer el estado en el que se
encuentran los procesos de comunicacion interna, con el fin de obtener
informacion para el desarrollo de un proyecto de titulacion. Todas sus
respuestas seran manejadas con absoluta confidencialidad y se solicita
responder todas las preguntas con sinceridad.

AREA VENTAS
Marque con una X la opcion que corresponda
1. ¢Cbomo calificaria la comunicacion en la empresa Novicompu? Si 1 es
malo y 5 bueno
1 2 3 4 5

2. ¢La comunicacion en la empresa ha mejorado en los dltimos afios?

Totalmente Ni de
en En acuerdo nien | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

3. ¢Esta usted informado de los proyectos que lleva adelante la empresa?

Totalmente Ni de
en En acuerdo nien | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

4. ¢El intercambio de comunicacion en la empresa es comprendida por
todos los empleados?

Totalmente Ni de
en En acuerdo nien | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

5. ¢Elintercambio de informacién en la empresa es clave y ayuda al
mejoramiento de mis actividades?

Totalmente Ni de
en En acuerdo nien | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo




6. ¢Elintercambio de comunicacion sirve como evidencia para que tome

decisiones?
Totalmente Ni de

en En acuerdo nien | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

7. ¢Como califica usted el liderazgo comunicacional de su jefe inmediato?
Valore del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor

1 2 3 4 5

8. ¢Su jefe inmediato esta presto a escuchar sugerencias para la toma de

decisiones?
Totalmente Ni de

en En acuerdo nien | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

9. ¢Su jefe inmediato transmite los objetivos a cumplir y los resultados
obtenidos a su departamento?

Totalmente Ni de
en En acuerdo nien | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

10. ¢ Considera usted que al presentarse algun tipo de inconveniente su jefe
toma las decisiones de comunicar rapidamente?

Totalmente Ni de
en En acuerdo nien | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

11. ¢ Como califica la comunicacién interna con su jefe inmediato? Valore
del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el méximo valor.

1 2 3 4 5

12.¢,Cbomo califica la comunicacion interna con sus compafieros del mismo
departamento? Valore del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor.

1 2 3 4 5




13. ¢ Como califica la comunicacioén interna con el area de contabilidad?
Valore del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor.
1 2 3 4 5

14. ¢ Cbomo califica la comunicacion interna con el area operativa? Valore
del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor.
1 2 3 4 5

15. ¢ Cudles son las herramientas que facilitan el logro o cumplimiento de
sus actividades? Puede seleccionar mas de una opcion.
Carteleras []
Informes
Tripticos
Reuniones
Medios telefénicos
Circulares
Otro:

16.¢,Cuales son las herramientas mas usadas con su jefe inmediato? Puede
seleccionar mas de una opcion.
Carteleras []
Informes
Tripticos
Reuniones
Medios telefénicos
Circulares
Otro:

17.¢Cudles son las herramientas mas usadas para comunicarse con el area
de contabilidad? Puede seleccionar mas de una opcion.
Carteleras []
Informes
Tripticos
Reuniones
Medios telefonicos
Circulares
Otro:

18. ¢ Cuédles son las herramientas mas usadas para comunicarse con el area
operativa? Puede seleccionar mas de una opcion.
Carteleras []
Informes
Tripticos




Reuniones

Medios telefonicos
Circulares =
Otro:

19.¢Cuales son las herramientas que permiten la participacion e interaccion
entre empleados de la misma area? Puede seleccionar mas de una
opcion.
Carteleras []
Informes
Tripticos
Reuniones
Medios telefonicos
Circulares
Otro:

20. ¢ A través de que herramientas le gustaria comunicarse dentro de la
empresa? Puede seleccionar mas de una opcion.

Reuniones || Revistas institucionales
Comités, || Buzon de sugerencia

| Charlas || Informes

|| Medios telefonicos [ | Manuales de procedimientos

|| Notas internas Tripticos

| | Cartas al personal | E-mail

|| Circulares || Intranet

| | Carteleras || Foros en linea

[ | Boletines | Pagina web

Otros




Anexo 5. Cuestionario Encuesta Poblacion 4: Area Operativa

ENCUESTA
Pablico Interno de Novicompu
El objetivo de la presente encuesta es reconocer el estado en el que se
encuentran los procesos de comunicacion interna, con el fin de obtener
informacion para el desarrollo de un proyecto de titulacion. Todas sus
respuestas seran manejadas con absoluta confidencialidad y se solicita
responder todas las preguntas con sinceridad.

AREA OPERATIVA
Marque con una X la opcion que corresponda
1. ¢Cbomo calificaria la comunicacion en la empresa Novicompu? Si 1 es
malo y 5 bueno
1 2 3 4 5

2. ¢La comunicacion en la empresa ha mejorado en los dltimos afios?

Totalmente Ni de
en En acuerdo nien | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

3. ¢Esta usted informado de los proyectos que lleva adelante la empresa?

Totalmente Ni de
en En acuerdo nien | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

4. ¢El intercambio de comunicacion en la empresa es comprendida por
todos los empleados?

Totalmente Ni de
en En acuerdo nien | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

5. ¢Elintercambio de informacién en la empresa es clave y ayuda al
mejoramiento de mis actividades?

Totalmente Ni de
en En acuerdo nien | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo




6. ¢Elintercambio de comunicacion sirve como evidencia para que tome

decisiones?
Totalmente Ni de

en En acuerdo nien | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

7. ¢Como califica usted el liderazgo comunicacional de su jefe inmediato?
Valore del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor

1 2 3 4 5

8. ¢Su jefe inmediato esta presto a escuchar sugerencias para la toma de

decisiones?
Totalmente Ni de

en En acuerdo nien | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

9. ¢Su jefe inmediato transmite los objetivos a cumplir y los resultados
obtenidos a su departamento?

Totalmente Ni de
en En acuerdo nien | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

10. ¢ Considera usted que al presentarse algun tipo de inconveniente su jefe
toma las decisiones de comunicar rapidamente?

Totalmente Ni de
en En acuerdo nien | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

11. ¢ Como califica la comunicacién interna con su jefe inmediato? Valore
del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el méximo valor.

1 2 3 4 5

12.¢,Cbomo califica la comunicacion interna con sus compafieros del mismo
departamento? Valore del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor.

1 2 3 4 5




13. ¢ Como califica la comunicacién interna con el area de ventas? Valore
del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor.
1 2 3 4 5

14. ;Como califica la comunicacién interna con el area contabilidad? Valore
del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor.
1 2 3 4 5

15. ¢ Cudles son las herramientas que facilitan el logro o cumplimiento de
sus actividades? Puede seleccionar mas de una opcion.
Carteleras []
Informes
Tripticos
Reuniones
Medios telefénicos
Circulares
Otro:

16.¢,Cuales son las herramientas mas usadas con su jefe inmediato? Puede
seleccionar mas de una opcion.

Carteleras
Informes
Tripticos
Reuniones
Medios telefénicos
Circulares
Otro:

17.¢Cudles son las herramientas mas usadas para comunicarse con el area
de ventas? Puede seleccionar mas de una opcion.
Carteleras []
Informes
Tripticos
Reuniones
Medios telefénicos
Circulares
Otro:

18. ¢ Cudles son las herramientas mas usadas para comunicarse con el area
contabilidad? Puede seleccionar mas de una opcion.

Carteleras |:|

Informes




Tripticos
Reuniones |:|
Medios telefonicos g
Circulares ‘
Otro:

19.¢Cuales son las herramientas que permiten la participacion e interaccion
entre empleados de la misma area? Puede seleccionar mas de una
opcion.
Carteleras []
Informes
Tripticos
Reuniones
Medios telefonicos
Circulares
Otro:

20. ¢ A través de que herramientas le gustaria comunicarse dentro de la
empresa? Puede seleccionar mas de una opcion.

Reuniones Revistas institucionales
Comites, || Buzodn de sugerencia
Charlas || Informes

|| Medios telefonicos Manuales de procedimientos

|| Notas internas Tripticos

|| Cartas al personal | E-mail

|| Circulares || Intranet

| | Carteleras || Foros en linea

[ | Boletines | Pagina web

Otros




ANEXO 6. ENTREVISTAS

DATOS DEL ENTREVISTADO

NOMBRE: Patricio Novoa

CARGO: Gerente (Manejo Comunicacional)
FECHA: Jueves 28 de Enero del 2016
LUGAR: Novicompu Matriz

1. ¢La comunicacién dentro de las organizaciones ha sido de mucha
importancia para el cumplimiento de objetivos, La empresa
Novicompu qué opina al respecto sobre este tema?

La comunicacion es uno de los factores de mucha importancia dentro de la
empresa, ya que sirve para comprender y entender lo que te quieren decir tus
empleados, mediante ello se puede tomar decisiones que contribuyan al

cumplimiento de objetivos

2. ¢Enlos ultimos afios coémo ha mejorado la comunicacion dentro de
la empresa?
Novicompu ha tenido un enorme crecimiento, la expansién se ha dado debido
al numero de empleados que contamos a nivel nacional, y mediante ello
intentamos manejar correctamente la comunicacion de manera interna como
externa. Y evitar que se nos salga de las manos el manejo comunicacional.
3. ¢Como es la comunicacion que tiene con sus empleados?
La comunicacion que manejamos con nuestros empleados la preferimos que
sea de una manera directa, tratar de conocer sus problemas e inconvenientes;
y mediante ello tener respuestas que logren un mejor ambiente con los
empleados.
4. ¢Como los empleados se enteran de los proyectos que lleva la
empresa?
La empresa se enfoca directamente en dar a conocer los objetivos y planes de
la empresa, mediante las herramientas o medios de comunicacion que logren
llegar a su destino que en este caso son los empleados; en su mayoria usamos

lo que corresponde a reuniones, informes y circulares que se le envia.



5. ¢De qué forma la informacion es difundida a todos los
departamentos?
La informacién se da a conocer a los departamentos mediante los correos
electrénicos y reuniones, y trata de ser lo més clara y comprensible para las
distintas areas de la empresa.
6. ¢Los empleados tienen la oportunidad de conversar directamente
con usted o necesitan seguir algun 6rgano regular?
Los empleados tienen la oportunidad de conversar conmigo cualquier dia, hora
y momento. En los casos que estoy en reuniones o asisto a un viaje, es donde
yo asigno alguien que me reemplace para cualquier inconveniente.
7. ¢Cree que es importante que la informacién que usted recibe le
permite cumplir con sus actividades?
Claro, la informacion que se recibe diariamente nos permite cumplir con las
actividades, en el caso de que no se informe alguna situacion, nos lleva a
demorarnos mas en los cumplimientos de objetivos y actividades.
8. ¢Qué métodos o maneras usa usted para que los empleados se
informen de sus decisiones?
El método que usamos o uso en la empresa es el estar pendiente del
empleado, tener acercamientos con ellos y logren cumplir con las decisiones
gue se asignan en Novicompu: por otro lado, es importante que el empleado
aprenda a escuchar lo que se le dice, y gracias a eso es como funciona la
comunicacién en las organizaciones.
9. ¢Describa como se da la comunicacion entre los diferentes
departamentos y si esta contribuye a la toma de decisiones?
La comunicacién que se da entre los diferentes departamentos no tiene
inconvenientes, ellos se conocen entre todos y de esta manera la informacion
entre ellos fluye adecuadamente. Gracias a esto se puede comunicar
claramente y tomar decisiones correctas.
10.¢Podria usted mencionar si ha existido algun tipo de conflicto,
debido a una mala comunicacién interna?
En toda empresa existen conflictos por mala comunicacién, en algin momento,
nosotros anotdbamos los dias de asistencia en una cartelera; pero, a los

empleados nunca les llamo la atencion el dar un momento de su tiempo para



leerla. Y mediante ello, se les daba inasistencia por faltar al compromiso
laboral. Actualmente los empleados se acercan y averiguan sus dias de
descanso y reuniones.
11.De todas las herramientas de comunicacién existentes en la
empresa, ¢ Cual prefiere, por qué?
Las reuniones porque esta herramienta sirve para que los empleados informen
detalladamente los sucesos y acontecimientos diarios que suceden en la
empresa. Ademas el uso del correo electronico nos ha servido para informar a
todos los empleados.
12.Cree usted que es beneficioso para la empresa que los empleados
le sugieran mejoras a sus jefes, ¢Por qué?
La empresa necesita de todo su personal, si ellos colaboran con sugerencias
eso permite mejorar cada dia: pero a veces la verglienza o el miedo que tienen
a dar sus opiniones los alejan mucho a nosotros.
13.¢Segln su opinion, las herramientas actualmente utilizadas en la
empresa son correctamente manejadas?
Si son bien manejadas, lo evidenciamos mediante si cumplen los empleados la
informacion transmitida. Actualmente los empleados han tenido un buen
desempefio y se han informado de las uUltimas novedades y proyectos de la
empresa; es decir, si existe un correcto manejo en las herramientas.
14.:Si tuviera que agregar algunas herramientas de comunicacion,
Cuales serian?
La herramienta de comunicacion que estamos intentando afiadir es el intranet,
como también las video llamadas que seria unas herramientas que permitan
una comunicaciéon directa y con una rapida respuesta por parte de la otra
persona
15.Por otra parte. La empresa cuenta con Planificaciones
empresariales, pero en el ambito de comunicacion, ¢cuenta con
alguna?
En el ambito de comunicacion no hemos puesto en marcha planes concretos
de comunicaciéon en el cual permita establecer estrategias de transmisién de

informacion.



16.¢Existe algun método de evaluacion sobre la comunicacion entre
empleados?
No, como ya mencioné anteriormente, las Unicas evidencias que nos permiten
evaluar a los empleados es sabiendo si cumplen con las actividades de manera
correcta, mediante el inico método que es escuchar.
17.¢;Considera usted que la comunicacion se debe mejorar? ¢Por qué
razon?
Como en toda empresa, existen cosas que se deben mejorar. En comunicacién
si nos falta tener mas cuidado y no dejarla de lado. Debido a que si los
objetivos se quieren cumplir los empleados deben aprender a escuchar y que

ellos también participen en opiniones de la empresa con sugerencias.

DATOS DEL ENTREVISTADO

NOMBRE: Stalin Sacoto

CARGO: Gerente General

FECHA: Jueves 28 de Enero del 2016
LUGAR: Novicompu Matriz

18.¢La comunicaciéon dentro de las organizaciones ha sido de mucha

importancia para el cumplimiento de objetivos, La empresa
Novicompu qué opina al respecto sobre este tema?

El tema de la comunicacion o como se emplea el proceso es un factor

determinante para que una empresa funcione, sino se conoce cOmo se

transmite el mensaje y si llega adecuadamente, eso quiere decir que la

comunicacién no existe. Toda empresa necesita comunicacion.

19.¢,En los dltimos afios como ha mejorado la comunicacion dentro de

la empresa?
En los ultimos afios la comunicacion ha tenido un incremento positivo, debido a
que hemos tratado de mejorar los medios de informacion para que los clientes
como también el publico interno estén enterados de las novedades de la

empresa.



20.¢,COomo es la comunicacion que tiene con sus empleados?
Intentamos tener una comunicacidon en doble sentido, es decir que sea
bidireccional, al tratar de conocer sus necesidades y poder informarlos en todos
los aspectos para cumplir las expectativas y mejorar la empresa cada dia.
21.;,Como los empleados se enteran de los proyectos que lleva la
empresa?
Los empleados tienen conocimiento de los proyectos que lleva la empresa por
medio a la gerencia; pero los proyectos a futuro de la empresa se comentan
sobre todo entre nosotros, para luego informarles a los empleados. Se usan los
medios adecuados para que estén informados. Nuestra meta es llegar al
publico externo mediante una buena gestién en el publico interno.
22.;.De qué forma la informacion es difundida a todos los
departamentos?
Existen muchas formas de difundir informacion a todos los departamentos, se
usan herramientas adecuadas en donde se sefala los objetivos de cada
departamento y area. Pero generalmente se envia la informacion a todos los
colaboradores de la empresa sin especificar departamentos.
23.¢.Los empleados tienen la oportunidad de conversar directamente
con usted o necesitan seguir algun 6rgano regular?
Los empleados se pueden comunicar conmigo en todo momento, puede ser
mediante las reuniones en donde todos los empleados interactuamos, llamadas
telefénicas o correos electronicos. No se debe seguir un 6rgano regular o una
estructura para informarse.
24.¢;Cree que es importante que la informacién que usted recibe le
permite cumplir con sus actividades?
Nosotros nos basamos de la informacién que transmiten los empleados,
gracias a ello podemos establecer pautas y organizarnos para seguir con
nuestras labores y dar a conocer a los empleados sus objetivos.
25.¢:Qué métodos o maneras usa usted para que los empleados se
informen de sus decisiones?
Los métodos que usamos es enviar informacion oportuna y clara a los

empleados mediante los medios dirigidos especialmente a ellos. No existe un



método en particular, lo Unico que cumplimos es que se enteren de las
decisiones que emite la gerencia.
26.¢;Describa como se da la comunicacion entre los diferentes
departamentos y si esta contribuye a la toma de decisiones?
La comunicacion entre los distintos departamentos no es negativa, ni tampoco
positiva. Cuando se trata de tener relacionamiento o mejor unién entre
empleados es complicado; pero cuando se debe dar informes y comunicar
asuntos empresariales ellos lo hacen de la manera correcta cumpliendo con un
proceso comunicacional.
27.¢Podria usted mencionar si ha existido algun tipo de conflicto,
debido a una mala comunicacién interna?
Un conflicto que recuerdo es cuando se emiti6 un memo por falta de
responsabilidad laboral a un empleado; pero, lastimosamente por causa de
error de registro de mails se le envié a otro empleado. Al dia siguiente vino el
empleado mostrando todas sus emociones a reclamar sobre ese memo, que no
le parecia justo y que iba a tomar medidas. Por suerte no pasé a mayores y se
lo pudo solucionar antes de que se hiciera mas gigante el problema
28.De todas las herramientas de comunicacion existentes en la
empresa, ¢ Cudl prefiere, por qué?
Las reuniones las prefiero sobre todas las cosas, debido a que se logra
interaccidon entre los empleados y se puede conversar con ellos directamente
con el fin de obtener una respuesta rapida.
29.Cree usted que es beneficioso para la empresa que los empleados
le sugieran mejoras a sus jefes, ¢Por qué?
Es necesario que sugieran mejoras al jefe, porque de esta manera se mejora la
comunicacioén jefe y empleado, con el fin de mejorar la toma de decisiones de
los empleados y su iniciativa; pero, se debe asegurar que lo sea de una
manera adecuada y no como orden o problema.
30.¢Segun su opinion, las herramientas actualmente utilizadas en la
empresa son correctamente manejadas?
Que sea manejadas correctamente no se conoce, ello lo determina la gerencia
y los colaboradores, por mi parte, se ha hecho lo posible para que el mensaje

llegue a su destino con la mejor calidad y nitidez; y los medios adecuados.



31.¢Si tuviera que agregar algunas herramientas de comunicacion,
Cuales serian?
Las carteleras serian herramientas de importancia para la empresa, asi mismo
como el uso de whatsapp y los buzones de sugerencia internos para que los
empleados puedan dar sus opiniones de la empresa.
32.Por otra parte. La empresa cuenta con Planificaciones
empresariales, pero en el ambito de comunicacion, ¢cuenta con
alguna?
La gerencia determina que es lo que se debe informar y difundir dentro de la
empresa. No existe planes de comunicacion, pero si revision de lo que se
difunde dentro de la organizacion por parte de la gerencia antes de ser emitido.
33.¢Existe algun método de evaluacion sobre la comunicacién entre
empleados?
Las Unicas evidencias que se tiene son las acciones que llevan a cabo dentro
de la organizacion, se debe implementar alguna herramienta que nos permita
conocer si la informacién que se difunde llega y cumple con su objetivo en los
colaboradores.
34.¢Considera usted que la comunicacion se debe mejorar? ¢Por qué
razdon?
Si, la comunicacién dentro de Novicompu debe mejorar a nivel interno. A mi
parecer, la imagen comunicacional que mostramos al publico externo como
atencion e informacién es adecuada; pero si queremos mejorar globalmente se

debe lograr superar lo que se ha hecho actualmente en comunicacion interna.
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1. ¢La comunicaciéon dentro de las organizaciones ha sido de mucha
importancia para el cumplimiento de objetivos, La empresa
Novicompu qué opina al respecto sobre este tema?

La comunicacion es lo que permite que una empresa salga adelante y funcione
con éxito. Ademas, permite que los objetivos se cumplan si existe una
comunicacion clara y nitida en todas las areas.

2. ¢Enlos ultimos aflos coGmo ha mejorado la comunicacién dentro de
la empresa?

La comunicacion se ha mantenido igual, pero de la misma manera no ha
empeorado y se ha vuelto mala; sino, que debido a la cantidad de empleados
que crecen se ha vuelto dificil controlarla.

3. ¢Como es la comunicacion que tiene con sus empleados?

La comunicacion que se tiene con los empleados es directa, sobre todo en
reuniones, y en algunas ocasiones importantes se envian circulares por medio
de los correos electronicos. Por otra parte con el gerente nos comunicamos
mediante reuniones.

4. ¢Como los empleados se enteran de los proyectos que lleva la
empresa?

Los empleados se enteran de los proyectos que lleva adelante la empresa por
medio de los correos electrénicos o reuniones que se tiene con los empleados

5. ¢De qué forma la informacion es difundida a todos los
departamentos?

Como lo dije en la pregunta anterior, les comunicamos por medio de reuniones
y correos electrénicos, sobre asuntos de la empresa y nuevas tendencias.

6. ¢Los empleados tienen la oportunidad de conversar directamente
con usted o necesitan seguir algun érgano regular?

Los empleados conversan directamente conmigo sobre asuntos de la empresa,
no se necesita ir donde un supervisor para comunicarse conmigo, a gerencia

yo le comunico algun asunto de algun empleado



7. ¢Cree que es importante que la informacion que usted recibe le
permite cumplir con sus actividades?
Obvio, la informacion que recibimos a cualquier hora o momento, es de suma
importancia asi sea menos importante. Toda informacién nos permite cumplir
de mejor manera nuestras actividades.
8. ¢Qué meétodos o maneras usa usted para que los empleados se
informen de sus decisiones?
Las reuniones es mejor método para comunicar las decisiones que vamos a
tomar o que hemos tomado, asi mismo los correos electrénicos.
9. ¢Describa coémo se da la comunicacion entre los diferentes
departamentos y si esta contribuye a la toma de decisiones?
La comunicacion que se da por distintos departamentos, es muy formal, se
usan herramientas como las carteleras, circulares, reuniones; y mediante ello,
se puede tomar decisiones.
10.¢Podria usted mencionar si ha existido algun tipo de conflicto,
debido a una mala comunicacién interna?
Que yo sepa, no he conocido algun conflicto comunicacional en la
organizacién; pero, los gerentes estan al tanto para solucionarlo de manera
rapida.
11.De todas las herramientas de comunicacion existentes en la
empresa, ¢, Cual prefiere, por qué?
La herramienta que prefiero son los circulares, porque va direccionado a toda la
empresa, y las reuniones por es una herramienta que permite interactuar de
manera rapida
12.Cree usted que es beneficioso para la empresa que los empleados
le sugieran mejoras a sus jefes, ¢Por qué?
Es importante que los empleados den sus ideas para mejorar en la empresa,
los gerentes siempre estan pendientes de mejoras por parte de los empleados.
13.:,Segln su opinidn, las herramientas actualmente utilizadas en la
empresa son correctamente manejadas?
El manejo es el adecuado, pero no se podria asegurar que sean manejadas

con excelencia.



14.:Si tuviera que agregar algunas herramientas de comunicacion,
Cuales serian?
Me gustaria agregar las herramientas de las notas internas, los buzones de
sugerencias las cuales permiten dar sugerencias de mejor manera a los altos
mandos.
15.Por otra parte. La empresa cuenta con Planificaciones
empresariales, pero en el ambito de comunicacidn, ¢cuenta con
alguna?
La empresa por el momento no cuenta con un plan de comunicacion, pero en
un futuro estamos pensando en contar con alguno
16.¢Existe algun método de evaluacion sobre la comunicacion entre
empleados?
No, no contamos con algun método de evaluacion para los empleados. Su
evaluacion son las actividades diarias que hacen y si cumplen con los objetivos
trazados por la empresa.
17.¢Considera usted que la comunicacion se debe mejorar? ¢Por qué
razon?
La comunicacion en toda organizacién se debe mejorar cada dia, porque sin
comunicacién no funcionaria una empresa y no se cumplirian las actividades.

La comunicacion permite entenderse mejor entre un grupo de personas.



ANEXO 7. INTERPRETACION Y TABULACION DE ENCUESTAS

AREA DE CONTABILIDAD

Marque con una X la opcion que corresponda
1. ¢Cbmo calificaria la comunicacion en la empresa Novicompu? Si 1 es
malo y 5 bueno.
éCoOmo calificaria la comunicacion en
la empresa Novicompu?

0%

Interpretacion:
Los empleados del area de contabilidad califican a la comunicacion 3/5
en un 42%, por otra parte el 25% la asignan con un 2/5; y finalmente, el

17% la ponen 1/5.

2. ¢La comunicacion en la empresa ha mejorado en los Gltimos afios?

éLa comunicacion en la empresa ha
mejorado en los ultimos anos?
0%____ 0%

17%

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

™ Ni de acuerdo ni en desacuerdo M De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:
Acerca de que si la comunicacion ha mejorado en los ultimos afios, el
50% no esta de acuerdo ni en desacuerdo; el 33% menciona estar de

acuerdo; vy, el 17% esta en desacuerdo.



3. ¢Esta usted informado de los proyectos que lleva adelante la empresa?

éEsta usted informado de los
proyectos que lleva adelante la
empresa?

17% 0% 17%

42%

Totalmente en desacuerdo ™ En desacuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo m De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:
El 42% de los empleados no esta de acuerdo ni en desacuerdo con que
se informen los proyectos de la empresa, el 25% se encuentra en

desacuerdo y finalmente el 17%, se encuentra totalmente en

desacuerdo.

4. ¢El intercambio de comunicacion en la empresa es comprendida por
todos los empleados?

¢éEl intercambio de comunicacion en
la empresa es comprendida por
todos los empleados?

0%

—

33%

! 50%

Totalmente en desacuerdo m En desacuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo m De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:
El 50% menciona estar en desacuerdo con que el intercambio de informacion
sea comprendida, el 33% esta totalmente de acuerdo.; y finalmente, el 17% no

esta de acuerdo ni en desacuerdo.



5. ¢Elintercambio de informacion en la empresa es clave y ayuda al
mejoramiento de mis actividades?

¢éEl intercambio de informacion en la
empresa es clave y ayuda al

mejoramiento de mis actividades?
0% 0% 0%

Totalmente en desacuerdo ®m En desacuerdo
® Ni de acuerdo ni en desacuerdo B De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:
Con un 50% los empleados mencionan estar en desacuerdo y el otro
50% comentan no estar de acuerdo ni en desacuerdo con que la

comunicacién permita y ayuda al mejoramiento de mis actividades.

6. ¢Elintercambio de comunicacion sirve como evidencia para que tome
decisiones?

¢El intercambio de comunicacion
sirve como evidencia para que tome
decisiones?

17% 0% _ 0% _17%
—

]

W Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

M Ni de acuerdo ni en desacuerdo M De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:
El 67% de empleados de esta area comentan no estar de acuerdo ni en
desacuerdo con que la comunicacién sirva como evidencia para tomar

decisiones y el 17% esta en desacuerdo.



7. ¢Como califica usted el liderazgo comunicacional de su jefe inmediato?
Valore del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor

é¢Como califica usted el liderazgo
comunicacional de su jefe
inmediato?

0% 0%

1 m2 m3 m4 »m5

Interpretacion:
El 50% califica el liderazgo comunicacional con un 2/5, el 25% le da un
valor de 3/5y el otro 25% califica 1/5.

8. ¢Su jefe inmediato esté presto a escuchar sugerencias para la toma de
decisiones?
éSu jefe inmediato esta presto a
escuchar sugerencias para la toma
de decisiones?

17% 0%  17%

33%

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

m Ni de acuerdo ni en desacuerdo ®m De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

El jefe inmediato no escucha sugerencias de mejora, ya que los
empleados estan en desacuerdo con que se realice esto; por otra parte
el otro 33% menciona no estar de acuerdo ni en desacuerdo.



9. ¢Su jefe inmediato transmite los objetivos a cumplir y los resultados
obtenidos a su departamento?

éSu jefe inmediato transmite los
objetivos a cumplir y los resultados

obtenidos a su departamento?
0% 8%

Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo m De acuerdo

Totalmente de acuerdo
Interpretacion:
Sobre que si los jefes transmiten los objetivos y resultados a cada
departamento el 33% no esta de acuerdo ni en desacuerdo, y el otro 33% dice

estar totalmente de acuerdo que si se cumple esto.

10. ¢ Considera usted que al presentarse algun tipo de inconveniente su jefe
toma las deisiones de comunicar rapidamente?

éConsidera usted que al presentarse
algun tipo de inconveniente su jefe
toma las decisiones de comunicar

rapidamente?
ty_\O%

0%
25% ‘ 4%

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

M Ni de acuerdo ni en desacuerdo M De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:
El 42% estd en desacuerdo que se comunique en el caso de
presentarse algun inconveniente, 33% de empleados comentan no estar

de acuerdo ni en desacuerdo y el 25% esta de acuerdo.



11.¢Como califica la comunicacién interna con su jefe inmediato? Valore
del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor.

¢Como califica la comunicacion
interna con su jefe inmediato?

0%

17%

o

Interpretacion:
La comunicacion con su jefe inmediato, el 42% la califica con un 3/5; el 25% le
asigna un 2/5y el 17% le da 4/5.

12.¢,Cbmo califica la comunicacion interna con sus compafieros del mismo
departamento? Valore del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor.

¢Como califica la comunicacion
interna con sus compaieros del
mismo departamento?

0% 0%

Interpretacion:

La calificacion con los compafieros de trabajo la califican con un 3/5 el
50% de empleados; el 33% la asigna como 4/5y el 17% la califica con
un 2/5.



13. ¢ Como califica la comunicacioén interna con el area de ventas? Valore
del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor.

¢Como califica la comunicacion
interna con el area de ventas?

0% —— 0%

Interpretacion:
La calificacion con el area de ventas la califica el 45% con un 2/5, el 33%

la asigna con 1/5 y finalmente, el 25% la pone un 3/5.

14. ¢ Como califica la comunicacién interna con el &rea operativa? Valore
del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el méximo valor.
¢Como califica la comunicacidn
interna con el area operativa?

0% 0% FO%

‘ 25%
.;éx{ |

75%

Interpretacion:
La comunicacion con el area operativa es de 3/5 asi lo mencion6 el 75%; vy el

25% menciond un 2/5.



15. ¢ Cuales son las herramientas que facilitan el logro o cumplimiento de
sus actividades? Puede seleccionar mas de una opcion.

¢Cudles son las herramientas que facilitan el logro o cumplimiento de sus actividades?

Reuniones 1 Circulares # Informes m Medios telefonicos Tripticos Carteleras

Interpretacion:

Las herramientas que permiten el cumplimiento y logro de las
actividades son las reuniones y circulares con un el 100%, el 50%
selecciond informes, el 33% sefalaron tripticos y medios telefénicos;

finalmente el 25% dice que las carteleras.

16. ¢ Cudles son las herramientas mas usadas con su jefe inmediato? Puede
seleccionar mas de una opcion.

0%

¢Cudles son las herramientas mds usadas con su jefe inmediato?

Reuniones Circulares B Informes M Carteleras Tripticos Medios telefonicos

Interpretacion:
Las herramientas mas usadas con el jefe inmediato son las reuniones
con un 100%; el 83% comenta que son las circulares; el 42% sefala que

son los informes y el 33/ dice que son las carteleras.



17.¢Cuales son las herramientas mas usadas para comunicarse con el area
de ventas? Puede seleccionar mas de una opcion.

0%

¢éCuales son las herramientas mds usadas para comunicarse con el area de ventas?

Reuniones  Circulares  Informes B Medios telefonicos Tripticos Carteleras

Interpretacion:
Las herramientas mas usadas para comunicarse con el area de ventas son
las reuniones y las circulares con un 100%; v, el 42% dicen que son los

informes y medios telefénicos.

18. ¢ Cudles son las herramientas mas usadas para comunicarse con el area
operativa? Puede seleccionar mas de una opcion.

0% 0%

¢Cudles son las herramientas mas usadas para comunicarse con el rea operativa?

Circulares Carteleras ¥ Reuniones H Medios telefdnicos Tripticos Informes

Interpretacion:
Las herramientas mas usadas para comunicarse con el area operativa con un
100% son circulares, con el 58% mencionaron que son las carteleras; y con el

33% dicen que son las reuniones.



19. ¢ Cuales son las herramientas que permiten la participacion e interaccién
entre empleados de la misma area? Puede seleccionar mas de una
opcion.

0% 0% 0%

¢Cudles son las herramientas que permiten la participacion e interaccion entre empleados de la misma area?

Reuniones W Carteleras B Medios telefénicos M Circulares Tripticos Informes

Interpretacion:

Las herramientas que permiten la participacion e interaccion entre
empleados de la misma area son las reuniones con un 100%; el 83%
menciona que son las carteleras; y finalmente, el 33% dice que son los

medios telefénicos.

20.¢ A través de que herramientas le gustaria comunicarse dentro de la
empresa? Puede seleccionar mas de una opcion.

¢A través de que herramientas le gustaria comunicarse dentro de
la empresa?

17%

Interpretacion:
Las herramientas que les gustaria usar para comunicarse son el buzéon de
sugerencia, carteleras, circulares, notas internas. Estas son las herramientas

que desearian agregar en la empresa para tener una mejor comunicacion.



AREA VENTAS
Marque con una X la opcion que corresponda

1. ¢Cbmo calificaria la comunicacion en la empresa Novicompu? Si 1 es
malo y 5 bueno

éComo calificaria la comunicacion en
la empresa Novicompu?

5% 4%
5% 11%

}y‘—— e s e gy e gy s

1 m2 m3 m4 ©5

Interpretacion:

El 75% de los empleados del area de ventas califican la comunicacion

un 3/5; el 11% la califican con un valor de 2/5; el 5%, con un 4/5.

2. ¢La comunicacion en la empresa ha mejorado en los Gltimos afios?

éLa comunicacion en la empresa ha
mejorado en los ultimos anos?

11% 7%

14%

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo m De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

El 41% mencionan que la comunicacién si ha mejorado en los ultimos

afos; el 27% dice no estar de acuerdo ni en desacuerdo; y, el 14%de los

empleados dicen estar en desacuerdo que se la comunicacion haya

mejorado.



3. ¢Esta usted informado de los proyectos que lleva adelante la empresa?

é¢Esta usted informado de los
proyectos que lleva adelante la
empresa?
5% 4% 0%

29%

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

m Ni de acuerdo ni en desacuerdo W De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:
El 63% de empleados dicen estar en desacuerdo con que se informa los
proyectos que lleva delante la empresa; el 29% esta totalmente en

desacuerdo; y el 5% no esta de acuerdo ni en desacuerdo.

4. ¢El intercambio de comunicacion en la empresa es comprendida por
todos los empleados?

éEl intercambio de comunicacion en
la empresa es comprendida por

todos los empleados?
14% 2%

5%

Totalmente en desacuerdo ™ En desacuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo m De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

El 45% de empleados de esta area dicen estar en desacuerdo con que el
intercambio de comunicacion sea comprendida por todos; el 34% no estan de
acuerdo ni en desacuerdo; y, el 14% estan totalmente de acuerdo.



5. ¢Elintercambio de informacion en la empresa es clave y ayuda al
mejoramiento de mis actividades?

¢El intercambio de informacion en la
empresa es clave y ayuda al
mejoramiento de mis actividades?
0%_, 0%

25%

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

m Ni de acuerdo ni en desacuerdo ®m De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

El 50% de empleados comentan no estar de acuerdo ni en desacuerdo
que el intercambio de informacion sea clave y ayude al mejoramiento de
actividades; el 25% dicen estar en desacuerdo; y el 25%, dicen estar de

acuerdo.

6. ¢Elintercambio de comunicacion sirve como evidencia para que tome
decisiones?

éEl intercambio de comunicaciéon
sirve como evidencia para que tome

decisiones?
4% 2% 13%

Totalmente en desacuerdo ®m En desacuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo m De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

El 50% comentan estar en desacuerdo con que el intercambio de
comunicacién sirva como evidencia para tomar decisiones; el 32% no
esta de acuerdo ni en desacuerdo; y, el 13% esta totalmente en

desacuerdo.



¢, Como califica usted el liderazgo comunicacional de su jefe inmediato?
Valore del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor

éComo califica usted el liderazgo
comunicacional de su jefe
inmediato?

5% 5%

1 m2 m3 m4 »5

Interpretacion:
El 39% califica con un 1/5 el liderazgo comunicacional que existe en la

empresa; el 32% la asigna con un 2/5 'y, el 18% la califica con 3/5.

¢, Su jefe inmediato esta presto a escuchar sugerencias para la toma de
decisiones?

éSu jefe inmediato esta presto a
escuchar sugerencias para la toma
de decisiones?

45%

Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo

® Ni de acuerdo ni en desacuerdo M De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

Con un 45% los empleados estar totalmente en desacuerdo con que el
jefe inmediato esté presto a escuchar sugerencias para tomar decisiones
en el manejo comunicacional; el 39%, esta en desacuerdo y con el 13%

no estan de acuerdo ni en desacuerdo.



9. ¢Su jefe inmediato transmite los objetivos a cumplir y los resultados
obtenidos a su departamento?

éSu jefe inmediato transmite los
objetivos a cumplir y los resultados
obtenidos a su departamento?

0% 7% 4%

m Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo
®m Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

El 66% de los empleados no estdn de acuerdo ni en desacuerdo con
qgue el jefe inmediato transmita los objetivos a cumplir y resultados al
departamento; el 23%, comenta estar de acuerdo; y, el 7% dice estar

totalmente en desacuerdo.

10. ¢ Considera usted que al presentarse algun tipo de inconveniente su jefe
toma las decisiones de comunicar rapidamente?

éConsidera usted que al presentarse
algun tipo de inconveniente su jefe
toma las decisiones de comunicar
rapidamente?
0% N 0%

== 34%
= "'4»

Totalmente en desacuerdo ™ En desacuerdo

® Ni de acuerdo ni en desacuerdo M De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

El 39% de los empleados del 4rea de ventas dicen no estar de acuerdo
ni en desacuerdo con que se tomen decisiones de comunicar
rapidamente en el caso de existir algan tipo de inconveniente; el 34%

esta en desacuerdo; y, el 27% comenta estar de acuerdo.



11.¢Como califica la comunicacién interna con su jefe inmediato? Valore
del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor.

é¢Como califica la comunicacion
interna con su jefe inmediato?

0% __

12 m3 m4 =5

Interpretacion:
Los empleados con un 45% califican un2/5 la comunicacion con el jefe
inmediato; por otro lado, el 32% la asigna con un 4/5; y el 23% la califica

con un 3/5.

12.¢,Cbmo califica la comunicacion interna con sus compafieros del mismo
departamento? Valore del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor.

¢Como califica la comunicacidon
interna con sus companeros del
mismo departamento?

4% 0%

7% 21%
y . {_._M‘

68%

Interpretacion:
El 68% de los empleados califican con un 3/5 la comunicacion interna con sus

comparferos del mismo departamento; el 21% la califica con un 2/5y el 7% la

asigna con un 5/5.



13. ¢ Cémo califica la comunicacién interna con el area de contabilidad?
Valore del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor.

¢Como califica la comunicacion
interna con el area de contabilidad?

0% _ 2% 5%

Interpretacion:

El 64% de los empleados califican con un 3/5 la comunicacién interna
con el area de contabilidad; el 29%, la califica 4/5; y el 5% la asigna un
2/5.

14. ¢ Como califica la comunicacién interna con el &rea operativa? Valore
del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor.

é¢Como califica la comunicacion
interna con el area operativa

‘5% -

[ |

1m2 m3 m4 =5

Interpretacion:

El 75% de los empleados califican 3/5 la comunicacion interna que
existe con el area operativa; el 7% la asigna con 2/5; el otro 7% la
asigna con 4/5; y, el 5% la califica con 1/5.



15. ¢ Cuales son las herramientas que facilitan el logro o cumplimiento de
sus actividades? Puede seleccionar mas de una opcion.

48%

H
I

éCuadles son las herramientas que facilitan el logro o cumplimiento de sus actividades?

Reuniones Circulares m Carteleras m Informes Medios telefonicos Tripticos

Interpretacion:

Las herramientas que facilitan el logro o cumplimiento de sus actividades
son las reuniones con un 84%; el 77% dice que son circulares; el 48%,
comenta que son las carteleras; el 39%, dice que son los medios

telefonicos; y, el 21% comenta que son los tripticos.

16.¢,Cuales son las herramientas mas usadas con su jefe inmediato? Puede
seleccionar mas de una opcion.

¢Cudles son las herramientas mds usadas con su jefe inmediato?

Reuniones m Circulares m Informes H Medios telefonicos Carteleras Tripticos

Interpretacion:

Las herramientas mas usadas para comunicarse con el jefe inmediato
son las reuniones con un 89%, y el 84% dice que son circulares; con un
61%, comenta que son los informes; el 59% dice que son los medios

telefénicos.



17.¢Cuales son las herramientas mas usadas para comunicarse con el area
de contabilidad? Puede seleccionar mas de una opcion.

¢Cuales son las herramientas mas usadas para comunicarse con el drea de contabilidad?

Reuniones N Medios telefonicos B Carteleras W Circulares Informes Tripticos

Interpretacion:

Las herramientas mas usadas para comunicarse con el area de
contabilidad son las reuniones con un 89%; medios telefénicos, con un
71%; carteleras, con el 59%; circulares, con 39%; y los informes con un
36%.

18.¢,Cuales son las herramientas mas usadas para comunicarse con el area
operativa? Puede seleccionar mas de una opcion.

¢éCudles son las herramientas mas usadas para comunicarse con el drea operativa?

Reuniones Informes M Carteleras B Medios telefonicos Circulares Tripticos

Interpretacion:
Las herramientas mas usadas para comunicarse con el area operativa con un
59% las reuniones; con un 48% con los informes; 45%, son las carteleras y con

el 41% son los medios telefénicos.



19. ¢ Cuales son las herramientas que permiten la participacion e interaccién
entre empleados de la misma area? Puede seleccionar mas de una
opcion.

¢Cudles son las herramientas que permiten la participacion e interaccion entre empleados de la misma drea?

Reuniones m Carteleras o Informes u Medios telef6nicos Circulares Tripticos

Interpretacion:

Las herramientas que permiten la participacidon e interaccion entre
empleaos de su mismo departamento son las reuniones, con un 86%;
con el 61% comentan que son las carteleras y los informes; con un 50%
dicen que son los medios telefénicos; el 39% comentan que son

circulares.

20.¢ A través de que herramientas le gustaria comunicarse dentro de la
empresa? Puede seleccionar mas de una opcion.

¢A través de que herramientas le gustaria comunicarse dentro de
la empresa?

Buzon de sugerencia Tripticos Carteleras Notas internas Cartas al personal Reuniones Charlas

Interpretacion:
Las herramientas que les gustaria agregar para comunicarse dentro de la
empresa son el buzén de sugerencia, los tripticos, carteleras, cartas al personal

y hotas internas.



AREA OPERATIVA

Marque con una X la opcion que corresponda
1. ¢Cbmo calificaria la comunicacion en la empresa Novicompu? Si 1 es

malo y 5 bueno

é¢Como calificaria la comunicacion en
la empresa Novicompu?

OOO

Interpretacion:
El 38% de los empleados del area operativa de Novicompu califican a la
comunicacién con un valor de 3/5; por otro lado, el 25% de 1/5 y el otro 25%

le da un valor de 4/5.
2. ¢La comunicacion en la empresa ha mejorado en los dltimos afios?

éLa comunicacion en la empresa ha
mejorado en los ultimos anos?

0% __ 0%

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

m Ni de acuerdo ni en desacuerdo M De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

El 38% de los empleados estan totalmente de acuerdo con que la
comunicacién en la empresa haya mejorado en los ultimos afios; el 38%
menciona estar de acuerdo; y el 13% dice no estar de acuerdo ni en

desacuerdo.



3. ¢Esta usted informado de los proyectos que lleva adelante la empresa?

éEsta usted informado de los
proyectos que lleva adelante la
empresa?

0%______ 0%

-
25%

13%

Totalmente en desacuerdo ®m En desacuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo m De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

El 63% de los empleados de esta area estan totalmente en desacuerdo
con gue la empresa informe acerca de los proyectos lleve adelante; el
25% menciona estar en desacuerdo; y el 13% comenta no estar de

acuerdo ni en desacuerdo.

4. ¢La comunicacion en la empresa es comprendida por todos los
empleados?

éLa comunicacion en la empresa es
comprendida por todos los

empleados?
0%

25%

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo M De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

El 50% de los empleados comentan estar en desacuerdo que la
comunicacién que se transmite sea clara y sea comprendida por todos los
empleados; el 25% dice no estar de acuerdo ni en desacuerdo; y finalmente

el 25% dicen estar totalmente de acuerdo.



5. ¢Elintercambio de informacion en la empresa es clave y ayuda al
mejoramiento de mis actividades?
¢éEl intercambio de informacion en la
empresa es clave y ayuda al
mejoramiento de mis actividades?

0% ___ 0% 0%

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

M Nide acuerdo ni en desacuerdo M De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:
Acerca de que si el intercambio de informacion en la empresa es clave y
ayuda al mejoramiento de sus actividades, el 75% comentan no estar de

acuerdo ni en desacuerdo; y, el 25% dicen estar de acuerdo.

6. ¢Elintercambio de comunicacion sirve como evidencia para que tome
decisiones?

¢El intercambio de comunicacién
sirve como evidencia para que tome

decisiones?
0% ___ 0%

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo
M Ni de acuerdo ni en desacuerdo M De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

El 88% de los empleados comentan no estar de acuerdo ni en
desacuerdo con que el intercambio de comunicacion sirva como
evidencia para que se tome decisiones; por otro lado, el 13% comenta

estar en desacuerdo.



7. ¢Como califica usted el liderazgo comunicacional de su jefe inmediato?
Valore del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor

éComo califica usted el liderazgo
comunicacional de su jefe
inmediato?

0% 0%

‘3%

63%

Interpretacion:
El 63% califica el liderazgo comunicacional con un valor de 3/5; el 25%
lo valora con 2/5; y finalmente, el 13% lo califica con 1/5.

8. ¢Su jefe inmediato esta presto a escuchar sugerencias para la toma de
decisiones?

éSu jefe inmediato esta presto a
escuchar sugerencias para la toma

de decisiones?

0% 13%

M

50%

0%

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo
®m Ni de acuerdo ni en desacuerdo M De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

El 50% de los empleados mencionan no estar de acuerdo ni en
desacuerdo con que el jefe inmediato esté presto a escuchar
sugerencias para la toma de decisiones; el 38% comentan estar
totalmente en desacuerdo; y finalmente, el 13% dice estar totalmente de
acuerdo.



9. ¢Su jefe inmediato transmite los objetivos a cumplir y los resultados
obtenidos a su departamento?

éSu jefe inmediato transmite los
objetivos a cumplir y los resultados
obtenidos a su departamento?

0% ___ 0%

44 .

13%

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
™ Ni de acuerdo ni en desacuerdo M De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

El 50% de los empleados comentan no estar de acuerdo ni en
desacuerdo que el jefe inmediato transmita los objetivos a cumplir y los
resultados en su departamento; por otra parte, el 38% dice estar
totalmente en desacuerdo; y finalmente, el 13% comenta estar en

desacuerdo.

10. ¢ Considera usted que al presentarse algun tipo de inconveniente su jefe
toma las decisiones de comunicar rapidamente?

éConsidera usted que al presentarse
algun tipo de inconveniente su jefe
toma las decisiones de comunicar
rapidamente?
0% 0% 5%

[ 7 i ‘v“ 0%

™ Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo
™ Ni de acuerdo ni en desacuerdo M De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

El 75% de los empleados del &rea operativa comentan no estar de
acuerdo ni en desacuerdo con se comunique rapidamente en el
momento de algun conflicto o inconveniente; el 25%, dice estar

totalmente en desacuerdo.



11.¢Como califica la comunicacién interna con su jefe inmediato? Valore
del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor.

éComo califica la comunicacion
interna con su jefe inmediato?

0%

1 m2 m3 m4 5

Interpretacion:
El 38% de los empleados califican 1/5 a la comunicacién con su jefe
inmediato; el 38% la califica con un 3/5; y finalmente, el 25% la califica

4/5.

12.¢Como califica la comunicacién interna con sus compaifieros del mismo
departamento? Valore del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor.

éComo califica la comunicacidn
interna con sus companeros del
mismo departamento?

0%0%

Interpretacion:
El 63% de los empleados califican a la comunicacion con sus
compafieros del mismo departamento con una valoracién de 5/5; por

otra parte el 25% la califica con un 4/5.



13. ¢ Como califica la comunicacioén interna con el area de ventas? Valore
del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el maximo valor.

é¢Como califica la comunicacion
interna con el area de ventas?

(079 = 0%

13% .

)

Interpretacion:
La comunicacion que tienen con el area de ventas tiene una valoracion
de 3/5 para el 63%; el 25%, la valora con un 4/5; y el 13% le da un 2/5.

14.;Cbmo califica la comunicacién interna con el area contabilidad? Valore
del 1 al 5, siendo 1 menor y 5 el méximo valor.

éComo califica la comunicacion
interna con el area contabilidad?

0% — 0%

Interpretacion:
El 50% valora 2/5 la comunicacién que se tiene con el area de contabilidad; el

38% la califica 3/5; y finalmente, el 13% la valora con un 4/5.



15.¢,Cuales son las herramientas que facilitan el logro o cumplimiento de
sus actividades? Puede seleccionar mas de una opcion.

0% 0%

¢Cudles son las herramientas que facilitan el logro o cumplimiento de sus actividades?

Reuniones ¥ Carteleras W Circulares B Medios telefonicos Informes Tripticos

Interpretacion:
Las herramientas que facilitan el logro o cumplimiento de sus actividades

son las reuniones con un 100%, circulares con un 50% vy las carteleras

con un 50%.

16.¢,Cuales son las herramientas mas usadas con su jefe inmediato? Puede
seleccionar mas de una opcion.

0%

¢Cudles son las herramientas mas usadas con su jefe inmediato?

Reuniones m Circulares m Tripticos m Carteleras Informes Medios telefénicos

Interpretacion:
Las herramientas mas usadas con el jefe inmediato son las reuniones,

posterior le sigue las circulares, tripticos y las carteleras.



17.¢Cuales son las herramientas mas usadas para comunicarse con el area
de ventas? Puede seleccionar mas de una opcion.

o%

¢ Cudles son las herramientas mds usadas para comunicarse con el drea de ventas?

Carteleras W Reuniones m Circulares B Tripticos Informes 1 Medios telefonicos

Interpretacion:
Las herramientas mas usadas para comunicarse con el area de ventas
son las carteleras con un 50%, las reuniones con un 38%, circulares con

un 25% y los tripticos con un 25%.

18.¢,Cuales son las herramientas mas usadas para comunicarse con el area
contabilidad? Puede seleccionar mas de una opcion.

0%

0%

¢Cudles son las herramientas mas usadas para comunicarse con el area contabilidad?

Carteleras ® Reuniones m Circulares A Tripticos Informes m Medios telefonicos

Interpretacion:
Las herramientas mas usadas para comunicarse con el area de contabilidad
con un 50% son las carteleras, el 38% son las reuniones, el 25% son circulares

y el 13% son los tripticos.



19. ¢ Cuales son las herramientas que permiten la participacion e interaccion
entre empleados de la misma area? Puede seleccionar mas de una
opcion.

13% 13%

- o o

¢Cudles son las herramientas que permiten la participacion e interaccion entre empleados de la misma drea?

Reuniones 1 Carteleras M Circulares W Tripticos Informes Medios telefonicos

Interpretacion:
Las herramientas que permiten la participacion e interaccidon entre
empleados de la misma &rea son las reuniones con un 88%, las

carteleras con un 38% y con el 13% son los tripticos y circulares.

20. ¢ A través de que herramientas le gustaria comunicarse dentro de la
empresa? Puede seleccionar mas de una opcion.

¢A través de que herramientas le gustaria comunicarse dentro de
la empresa?

88%

Circulares Carteleras Cartas al personal Buzon de sugerencia Notas internas Tripticos

Interpretacion:
Las herramientas que les gustaria agregar para comunicarse dentro de la
empresa Novicompu son las carteleras, circulares, cartas al personal y notas

internas.



ANEXO 8. EJEMPLO DE PROCESO DE COMUNICACION INTERNA
NOVICOMPU

Proceso Comunicacion Estratégica: Encargada de verificar y evaluar las

necesidades y expectativas de los publicos de la empresa Novicompu.

Necesidad del Departamento de Ventas

Después de evaluar el impacto del mensaje, mediante circulares
corporativos; sobre los nuevos productos, catalogos y promociones
que la empresa Novicompu sacara al mercado desde Junio del 2016,
se logré conocer que:

- El 80% del personal de ventas no se siente contento con el método
de informar en la empresa.

- El mensaje no fue claro y entendido por los empleados.
- El personal de ventas menciona que la comunicacion debe ser mas
didactica

- Que el uso de circulares no logra cumplir el objetivo de retencién del
mensaje

Proceso de Contenido: Elabora y redacta el contenido, basado en las
necesidades del area de ventas que fueron enviadas por el Proceso de

Comunicacion Estratégica

Guion de Contenido para el producto Audiovisual

-Pedrito: Novicompu una empresa que se dedica completamente a sus
empleados, debe informarles una noticia relevante y de importancia
para el crecimiento de la empresa.

- Juanita: Y a qué se refiere la noticia Pedrito?

- Pedrito: Te comento Juanita, la empresa Novicompu sacara al mercado
nuevos productos como son las computadoras Toshiba, Vaio-Sony y los
nuevos smart watch.

~Juanita: Novicompu se esta expandiendo con productos excelentes

-Pedrito: Exacto Juanita, es por ello que ustedes los empleados deben
conocer de estos productos, mediante los catalogos que dejaremos
afuera de esta sala de reunion

-Juanita: Ok! Ya espero vender los nuevos Productos para el bien mio y
de la empresa.

-Voz General: Novicompu, empresa especializada en productos electro6-
nicos, busca el evolucionar en el mercado y eso 1o haremos con ayuda
de ustedes. “Novicompu empresa que cumple”.



Proceso de Disefio: Diagrama y disefia el contenido redactado, teniendo
conocimiento de como se puede satisfacer al publico con un producto

novedoso Yy creativo.

Proceso de Difusion: Este proceso permite difundir y enviar el producto
comunicacional al publico interno de la empresa Novicompu, con el fin de
cumplir las necesidades expuestas; en el Proceso de Comunicacion

Estratégica.




Modelo del Proceso de Comunicacion Interna
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ANEXO 9. PAPELERIA CORPORATIVA

N vovicomrPy

L O MISMO PERO MAS BARATO

G-CIR-01 a DC

Quito, 18 de Febrero del 2016

De: Lic Patricio Novoa
Gerente

Para: Departamento de Contabilidad

Por disposicion de Gerencia se le reitera que en caso de tener que abandonar por cualquier razén
el luga r de trabajo deberan registrar su hora de salida y hora de regreso en el biométrico ADEMAS
SE LES ACLARA QUE EN SU HORARIO DE ALMUERZO TAMBIEN SE DEBE REGISTRAR; este
registro se debe realizar en todas las circunstancias previstas asi como también informal de manera
oportuna el mal funcionamiento oel no funcionamiento de los equipos biométricos, en caso de no
acatar las medidas se considerara una falta grave al reglamento interno y se aplicara la sancién
respectiva.

Atentamente,

Abg. Stalin Sacoto Zambrano M. Sc
Gerente General

LOCALES QUITO: TELEFONOS:

- Av. Los Shyris y Rio Coca
y Alfaro y Av. Los Shyris
Caracol Local 108

% 0224
- C.C. El Recreo Isla tecnolégica 022613615

WwWw.novicompu.com



NWNoVICoMrY'  ACTA DE
REUNIONES

Quito, 9 de Marzo del 2016
Sala de Juntas 10:00 am

La junta celebrada el dia de hoy, miércoles 9 de marzo del 2016, a las 10:00 am en la Sala de Juntas
con motivo de precaucion y seguridad para la integracion del personal de la empresa, contd con la
presencia del Gerente General, Departamento de Seguridad y 2 miembros de la Policia Nacional.

La reunién durd 2 horas, tiempo en el que se estudiaron los diferentes tipos de robos y asaltos a
locales comerciales, para lo que fue necesario revisar videos documentados de robos en las instala-
ciones del local.

Se llegd a la conclusién, que la seguridad interna de la empresa debe estar mas atenta y pendiente
de las personas que acceden a local y usan los equipos son supervision, ademas de no permitir el
ingreso de personas ajenas a los departamentos de contabilidad.

LOCALES QUITO: TELEFONOS:

Shyris y
Ifaro y
Caracol Local 10t
C.C El Recreo Isia tecnolégica

Www.novicompu




ANEXO 10. BUZON DE SUGERENCIA.






