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Resumen

El objetivo de este proyecto persigue comprender cuan importante es conocer la
esencia de la organizacion para poder proceder a una auditoria de comunicacion
interna y posterior a esto con un plan de accion. Este proyecto trata dos directrices
esenciales para el buen funcionamiento de la empresa, que son tanto la planificacion
estratégica de comunicacién y la deteccién de cada publico que va ligado tanto con
el manejo adecuado de los canales y formas de comunicacion, como la construccion
del mensaje; pero con un claro manejo del publico interno de la empresa. Conocer su
infraestructura, cuéles son sus necesidades prioritarias, su nivel de influencia o
impacto, para poder partir con estrategias adecuadas, pues dentro todos deben
manejar los codigos de comportamiento, sentimiento de pertenecia hacia la
compafiia y una visién de cultura organizacional; todo esto sustentado bajo una
comunicacién interna adecuada. Los empleados son el vinculo directo con lo
publicos externos, cada persona de la empresa, es la empresa en si, es decir con
sus actos y comportamientos expresa lo que la compafiia es, y es por todo lo
expuesto la importancia de la aplicacion de esta propuesta de plan de comunicacion

interna para Nexys del Ecuador.



Abstract

The objective of this project seeks to understand how important it is to know the
essence of the organization to conduct an internal audit and subsequent
communication to this with an action plan. This project addresses two essential
guidelines for the proper functioning of the company , which are both strategic
communication planning and the detection of each audience which is linked both to
the proper management of the channels and forms of communication, such as the
construction of the message; but with a clear public internal management of the
company. Learn their core, what are their priority needs, their level of influence or
impact, to leave with some appropriate strategies, for within all must manage codes of
behavior, feeling of belonging to the company and a vision of organizational culture,
all this sustained under proper internal communication. Employees are the direct link
and connection to the external public, everyone in the company is the company itself,
it means that with his actions and behavior employees expresses what the company
is, and that grounds the importance of the application of this proposed plan for

internal communication of Nexsys del Ecuador.
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1. Historia de Nexsys del Ecuador

Empresa fundada en el afio 1988 en Colombia como uno de los primeros
distribuidores de software en América Latina. Hoy en dia tiene presencia en el
Caribe, Centro América y Sur como socio estratégico para fabricantes y canales de
distribucion gracias a su conocimiento del mercado, modelo de distribucion,
estructura de servicio y el esquema de desarrollo de canales. Es el primer mayorista
de valor agregado en soluciones de tecnologia de informacién en la region y tiene

relacion con 23 fabricantes lideres mundiales del mercado IT.

Su actividad principal es ser mayoristas de Software en Latino América, y que posee
relacion de negocios con los mas importantes fabricantes de Tecnologia (IT). A

continuacion se indica cuales son y qué servicios prestan:

Figura 1: Proveedores de tecnologia
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Fuente: Archivos Nexsys



Figura 2: Nexsys en América Latina
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Fuente: Archivos Nexsys

2. Filosofia Corporativa
2.1 Vision

“Ser reconocidos como el mayorista de valor agregado en soluciones de tecnologia

de informacién mas importante de Latinoamérica”
2.2 Mision

“Llevar al mercado las soluciones de los mas importantes fabricantes de tecnologia

de informacion a nivel mundial a través de una sélida red de socios de negocios,



procesos claramente definidos y un equipo humano

comprometido”

2.3 Valores
e Eficiencia
e Rapidez en servicio

e Calidad

2.4 Estructura Organizacional

Figura 3: Estructura Organizacional de Nexsys
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2.5 Mapa de Publicos

Figura 4: Diagrama Area Publicos
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Fuente: Observacion Directa (Empresa)

Figura 5: Diagrama Area Publicos Internos
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3. Investigacidn

Como un paso fundamental para poder aplicar encuestas, es necesario detallar los
siguientes parametros que fueron utilizados como base para la investigacion y

diagnéstico.

e Nexsys cuenta con 47 personas actualmente, por lo que este es el tamafio
real de la muestra.

e Las encuestas fueron tabuladas de forma general debido a que se cuenta con
pocas personas para poder hacer una segmentacion por departamentos, los

resultados se visualizan de una mejor manera de manera general.

3.1 Objetivo de la Investigacion

Detectar cuales son los principales problemas de comunicacion interna, con el fin de

proponer soluciones que influirdn en el desarrollo organizacional y éxito empresarial.
3.2 Objetivos Especificos de Investigacion

* Medir el nivel de identificacibn de los trabajadores con la identidad de la

organizacion.

* Conocer las herramientas de comunicacién mas utilizadas y cuales de estos

canales de comunicacion las personas prefieren utilizar.

* Medir el nivel de reputacién y manejo de marca.



13

4. Resultados Encuestas (Ver cuadros en Anexos)

En base a las encuestas realizadas a los 45 empleados de Nexsys del Ecuador se
pudo notar que el 67% de las personas encuestadas conoce la mision de Nexsys y
que todas ellas se sienten identificadas con las Filosofia, mision y vision de la

empresa.

Es importante destacar en el grafico 3 que la gente estad de acuerdo que los valores

por los que se identifican a Nexsys son:

a) Responsabilidad
b) Confianza

c) Compromiso

También se comprobd que en un 90% hay un claro conocimiento de los colores

corporativos, el blanco, rojo y negro fueron predominantes en los resultados.

Las herramientas de comunicacion mas utilizadas dentro de las horas laborales son
el sistema de correo LOTUS y el chat interno SAMETIME, es decir la gente

encuentra util estas herramientas dadas por la empresa.

Otro resultado interesante fue encontrar que las personas dentro de la empresa

identifican la comunicacion interna es de forma vertical a descendente es decir que
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la informacion en su mayoria se transmite de jefes a empleados. Es algo sumamente
importante notar que este resultado es del 67% de los encuestados mas de la mitad

de Nexsys.

Ademas que el 76 % de los empleados de Nexsys prefieren la comunicacion
personal y el correo electronico para comunicarse con su jefe o comparfieros de

trabajo.

Fue importante detectar que dentro de la empresa las personas muestran interés por
hacer sugerencias para cambios y mejoras el 64% de los encuestados afirman

expresar sus inquietudes.

Estas personas tienden a dirigir sus inquietudes en pocas ocasiones a la gerencia
general, este 34 % que si lo hace son en su mayoria gerentes de producto, canalizan

Sus sugerencias a gerencia ya que es su jefe directo.

Existe un buen nivel de satisfaccion en cuanto a la percepcion de las personas, se
sienten escuchados y que sus sugerencias son tomadas en cuenta, sin embargo

existe un 26% que no encuentra respuestas a sus inquietudes.

Se maneja un discurso positivo en general casi el 90 % de las personas, se sienten
a gusto con su cargo, manejan un concepto positivo de su cargo dentro de la

empresa.

Se determind que las personas de Nexsys del ecuador, consideran fundamental las
buenas relaciones interpersonales y una buena organizacion para tener un lugar

Optimo de trabajo.
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v' Focus Group

Se manejaron cuatro preguntas fundamentales a dos grupos de 8 personas cada

uno.

Las preguntas fueron:

¢ Cudl seria tipo de comunicacion ideal de comunicacion y por qué?

¢Cree usted que el manejo de comunicacién vertical en Nexsys colabora con

el desarrollo organizacional, qué sugiere?

¢, Cual cree usted que es el problema comunicacional mas importante en

Nexsys?

5. Diagnoéstico

En base al estudio de los resultados se pudo concluir que.

Califican a Nexsys del Ecuador como un buen lugar para trabajar, aunque

existe una falencia en la identidad con la marca.

Jefes y subalternos manejan buenas relaciones, no se detectdé mayor

conflictos, aunque los empleados buscan mas incentivos

Existe un buen clima laboral

En cuanto al canal de comunicacion que se maneja se deberia optar por

introducir nuevas estrategias de comunicacion, a través de mas reuniones con
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todo el personal, encuestas, la comunicacion de empleados a jefes y mayor

contacto de los empleados con la marca.

6. Planificacion

6.1 Objetivo General

* Desarrollar una campafia de comunicacion interna que permita mejorar el
involucramiento e identificacion del personal con la compafia, en aras de

mejorar los procesos de comunicacion tanto internos como externos.

6.2 Objetivos Especificos

+ Realizar actividades enfocadas a la mejora del servicio al cliente.

» Lograr involucramiento, interés e integracion por parte del personal

+ Crear sentimiento de pertenencia a la marca a nivel interno.
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7. FASE 1: IDENTIFICACION DE LA MARCA A NIVEL INTERNO

Tabla 1: Estrategias para posesionar la marca a Nivel Interno

Estrategia

Mensaje

Tactica

Responsable

Armar una campafa
de expectativa con
fines educativos para
la mejora de servicio
al cliente

Prepéarate, tu eres
Nexsys

Desatrrollar y enviar
mailings con tips
acerca de Servicio al
Cliente a través de un
personaje para Nexsys.

MKT,

Dep. Comunicacion,
Recursos Humanos

Crear un kit Nexsys
con productos Utiles y
de uso diario para el
personal interno

iNexsys siempre
contigo!

Durante la semana se
haré entrega de los kits
con los mensajes de
involucramiento,
importancia y utilidad

MKT,

Dep. Comunicacion,
Recursos Humanos

Crear en implementar
la reunion trimestral
para comunicacion de
resultados,
procedimientos y
avances de Nexsys
del Ecuador

iNexsys somos todos!

En cada resunién se
establece un valor a
fomentar pro la cultura
Nexsys, habra
comunicados, cuadros
de incentivos y avances
del accionar

MKT,

Dep. Comunicacion,
Recursos Humanos

Fuente: Elaboracién propia — Observacién Directa
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7.1 Cronograma de Actividades

Tabla 2: Cronograma de Actividades

ENERO FEBRERO MARZO
AcTiviDAD [RESPONSABLL 1 pon | 2pA | 3eRA | 41A | 1ERA | 2DA | 3eRA | 4TA Recursos
E Necesarios
Creacion de
productos
para el uso
de los
empleados,
que los MKT, Dep.
usen como [Comunicacio .
o Disefador
distintivos. | n, Recursos
Envio Humanos
masivo de
correos
para
creacion de
interés
Entriigta del MKT. Dep. CZ:)amE::,
corporativo Comunicacio g orrgas '
p n, Recursos g Y
alos forros
Humanos
empleados laptops
Envio de MKT. Dep.
correos S
Comunicacio
recordando
n, Recursos
el buen uso
) Humanos
del material

Fuente: Elaboracién propia — Observacién Directa
7.2 Presupuesto

Tabla 3: Presupuesto

PRESUPUESTO

CONCEPTO TOTAL

Disefoy produccion de material $ 2.560,00

$2560.00

Fuente: Elaboracion propia

(Ver artes en Anexos)




8. FASE 2: NUEVA CONCEPCION DE NEXSYS

Tabla 4: Estrategias atencion al cliente
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Estrategia Mensaje Tactica Responsable
Informar y educar
acerca de la nueva Disefio del Logo Nexsys
. L ¢Sabes lo que es . ? Y MKT y Dep.
concepcion de servicio csto? Amable, Disefio de tres
al cliente y clima '

traves del correo
interno de la empresa

) Comunicacion
artes con tips
laboral
Refuerzo y Envio semanal de los
S tips de la campafia a MKT y Dep.
continuidad de Nexsys Amable P P yoep
mensaje

Comunicacion

Fuente: Elaboracién propia

8.1 Cronograma de actividades

Tabla 5: Cronograma de Actividades

ABRIL MAYO JUNIO
ACTIVIDAD RESPONSABLE |1ERA 2DA BERA 4TA | 1ER |2pAl3ERA|a7A [1ER |2DA | 3ER [47a| Recursos
A A A Necesarios
Disefio del Logo MKT, Dep.
Nexsys Amable

Comunicacion

Envio del
mensaje de
expectativa

MKT, Dep.
Comunicacion y
Recursos Humanos

Disefio de tre

artes con tips

. MKT, Dep.
Comunicacion,
Recursos Humanos

Disefiador

Envio semanal
de los tips de la

campafa a
través del
correo interno
de la empresa

MKT, Dep.
Comunicacion,
Recursos Humanos

Fuente: Elaboracion propia

Disefiador




8.2 Presupuesto

Tabla 6: Presupuesto

PRESUPUESTO
CONCEPTO TOTALES
Diseno del Logo Nexsys Amable S 60
Diseno de tres artes con tips S 180
TOTAL USS $240.00

Fuente: Elaboracién propia

(Ver artes en Anexos)
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9. FASE 3: Integracién (Evento de fidelizacion a publico interno y
canales de distribucion)

Tabla 7: Estrategias Integracion

Estrategia Mensaje Tactica Responsable
.. MKT, Dep.
Valoracionde las . . p
.. Tu opinion es Comunicacion,
actividades . Focus group
. importante! Recursos
anteriores
Humanos
Entrega Kit a
Eventode Td eres nuestro canales de MKTy Dep.
Integracion invitado especial distribuciéony Comunicacion
ejecucion evento
Gracias por Enviode una pieza
Agradecer por la asistir, tu : P MKT y Dep.
. ) . graficade .
asistencias presencia fue . Comunicacion
. agradecimiento
importante

Fuente: Elaboracién propia



9.1 Cronograma de actividades

Tabla 8: Cronograma de Actividades
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JuLio AGOSTO

SEPTIEMBRE

ACTIVIDAD RESPONSABLE 1ERA | 2DA | 3ERA | ATA | 1ERA | 2DA | 3ERA | 4TA

1ERA

2DA | 3ERA

4TA

Recursos
Necesarios

MKT, Dep.
Focus group Comunicacion,
Recursos Humanos

Disefador

Reservadel
lugar Xtreme

. . Comunicacion
agradeciemien

to

9.2 Presupuesto

Tabla 6: Presupuesto

PRESUPUESTO

CONCEPTO TOTAL
Creacion del kit de aventura, S 780
Reserva del lugar Xtreme Nayodn, y transporte $3.250,00
Disefilo de invitacion y pieza grafica de $ 60
agradecimiento
Disefio pieza grafica de agradecimiento S 60
TOTAL USS $4.150

Fuente: Elaboracion propia

(Ver artes en Anexos)

Nayon, y
transporte
. Dlserlo € MKT y Dep. Disefiador e
impresion de ; s .
A Comunicacion imprenta
invitacion
Entrega de
_Enireg MKT y Dep.
invitaciones : -
. Comunicacion
impresas
. MKT y Dep.
Dia del evento V p Transporte
Comunicacion
Envio de una
pieza grafica
de MKT'y Dep. Disefiador
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Anexo a: Tabulacion y graficado de Resultados

1. Conoce Usted ¢ Cudl es la mision de Nexsys del Ecuador

W Si

H No

2. Diga si se siente identificado o no con la misién, vison vy filosofia de la

empresa

90 -~
80 -
70 -
60 -
50 -
40 ~
30 -~
20 A
10 ~

Si

No

M Series1
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3. De la siguiente lista de valores, ¢cuéles son los tres que mejor
identifican a Nexsys del Ecuador?

25% 21%
20% I 16%
15% — 14% 1%
10% 10% | ] 11%
10% —]
5% - 3%
0% | | | |_| [ [ [ [
-b’bb .-b’bb | Q,\;b ,bé},b . ;&fb .\(-J\o O ,\?oo
F N € @ F FE
O(\Q/ P (_,O(\ b\% 6Q &\f—) ((\Q& \}6
NS o O\ QO o) N\
A\ Q © S S AN
? ng’ ™ @
Q e\

4. Marque los colores corporativos de Nexsys del Ecuador

40%

35%

30%

25%
20%

15%

10%

5%

0%

Negro

Tomate

Gris

Amarillo

Blanco

Rojo
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5. Encierre las 3 herramientas de comunicacion principales por las cuales

Usted se informa diariamente sobre el trabajo en Nexsys del Ecuador

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

33%

22%

%Ill

e o
&
& ‘60 >
S &
7z S
o N
o
X Q’b
e F
> ) o°®
&
>
R
N

6. Quétipo de correos electrénicos son los que mas recibe diariamente.

Encierre dos.

M Seriesl
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7. Sefiale segun corresponda (SI/NO), de acuerdo a las afirmaciones sobre
las actitudes de su jefe o superior inmediato.

96%
100% 8% 82% g9 82%
80% e 69%
60% |
40% 1 o | Nis% | B2 | Hlsx
20% | Ma%
O% T T T T T T
o S N S S
(\6 (\(Q ‘,bb be/ M) J\(Q
() - O Q Q/c) g\o
> ) > > ) e
2 (& & O R b
\\o O Qe Q& X ™. \Qg/
NS @ %a,& oF
\} Q¢

oSl
ENO

8. Segun su opinidn, ¢de qué manera se transmite la informacién dentro de
Nexsys del Ecuador? Escoja sd6lo una opcidén de las siguientes.

H Del

jefe al

empleado




9. ¢Através de qué medio le gustaria que su jefe se comunique con Ud.?
Escoja 2 opciones de las siguientes.

Entrevista personal

B Correo electrdnico

m Memo
0%

) 49% o
B Llamada telefdnica

10.Harealizado usted alguna sugerencia aladireccion de la empresa?

36% ‘ ‘

Si
No




11.¢A quién le ha hecho usted la sugerencia?

0%

B Superior
inmediato

B Gerencia

Recursos humanos
/personal

Otro (Por favor
especifique)

12.:,Qué tan satisfecho quedé usted con larespuesta?

3%

Completamente
satisfecho

M Satisfecho

Insatisfecho

B Completamente
insatisfecho

28



13.Sefale 3 palabras que mejor describan su trabajo
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30%

25%

20%
15%
10%

gk I |I|
il i -3

O O ) RS © <@ . @
S k*\ <0 S & .(\’b (’}\A (_J'b &
<& N o~ ® < Q& & * S
X« & S S & 3
v g & < S Q
%’5\' & QQ}
o

14.Califique los aspectos que Ud. considera son fundamentales en un lugar

de trabajo (siendo 1 el de menor importancia y 5 el de mayor
importancia)
RANGO 1 2 3 4 5
Organizacidn
ganiz 1 2 5 9 28
Efectividad
0 0 0 0 0
Severidad
15 7 5 11 7
Honestidad 5 3 6 g 56
Relaciones humanas
4 5 1 8 27
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Anexo b:

FASE 1: IDENTIFICACION DE LA MARCA A NIVEL INTERNO

KIT CORPORATIVO

NEX S Yys

Amable

e

INEX S Y=

Amable

Gorra

-




NEXSYsS

Amable

Chompa

NEXSYsS

Amable

31



NEXSYsS

KA

Machila

Kit de Nexsys Corporativo

NEXSYsS

p1
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Anexo C:

FASE 2: NUEVA CONCEPCION DE NEXSYS- Campaiia Mailings

NEAm atmes
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NEXSYsS

Amable

NUESTRA
CAMPARIA

NEXS Y=

Amable

Identifica
tu area

También tu
nombre

Mercadeo buenos dias,
habla Andrés
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NEXSYsS

Amable

Asegurate de:

Devolver - JOE Contestar
llamadas 9 ““"" los correos

Para tener
Clientes satisfechos

NEXSYsS

Amable

Sahemos que estas
muy ocupado...

Pero por favor nunca
dejes de contestar
el teléfono
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Anexo D:

FASE 3: Integracién

Evento de fidelizacidon a publico interno y
canales de distribucion
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MUY IMPORTANTE PARA

NOSOTROS EN ESTE EVENTO

~ ! PENSADO PARATI



38

Bibliografia:

v

Etkin, M. et al. (2008). Auditoria de Comunicacion. Espafia: Editorial La Crujia
& DIRCOM. (pp. 61-72).

Caprioti, P. (1999). Planificacion estratégica de la imagen corporativa.
Barcelona: Ariel Comunicacion.

Costa, J, (2005). DirCom on-line. El Master de Direccion de Comunicacion a
distancia. La Paz: Grupo Editorial Design.

Costa, J, (2005). Master DirCom. Los profesores tienen la palabra. La Paz:
Grupo Editorial Design.

Brandolini, A. Gonzalez, M y Hopkins. (2006). Comunicacion interna: calves
para una gestion exitosa. Crujia Ediciones y el Grupo DIRCOM: Barcelona.



