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Resumen

Considerando que la comunicacion es una pieza clave en la formacién de los ciudadanos
ya que sin esta no existiria alguna manera de hablar con otros, ya que necesitamos siempre
enviar un mensaje, receptarlo y la mayoria de las ocasiones brindar una feed back del mismo. En
este trabajo lo que se realizard es enfocar los principales conceptos, definiciones, y datos
vinculados a la comunicacion organizacional, la misma que representa la clave para alcanzar el

éxito en el mundo global que nos encontramos.



Abstract

Considering that the communication is a key part in the formation of citizens because
without this there would be no any way to talk to others, because we need always send a
message, receive and the majority of the occasions provide a feedback of the same. In this work
what will be done is to focus the main concepts, definitions, and data related to the
organizational communication, the same that represents the key to success in the global world

that we are.
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Justificacion.

La comunicacion es una pieza clave en la formacidn de los ciudadanos ya gue sin esta no
existiria alguna manera de hablar con otros, ya que necesitamos siempre enviar un mensaje,
receptarlo y la mayoria de las ocasiones brindar una feed back del mismo. En este trabajo lo que
se realizard es enfocar los principales conceptos, definiciones, y datos vinculados a la
comunicacion organizacional, la misma que representa la clave para alcanzar el éxito en el
mundo global que nos encontramos. Es por esta razon que en el presente trabajo lo que se
realizard es primeramente dar un marco tedrico con los principales significados de la
comunicacion, seguidos por una campafia interna y global para la empresa Sifuturo

conjuntamente con la auditoria interna de comunicacion.



MARCO TEORICO

La Comunicacion.

Los seres humanos en general han aprendido a trabajar juntos para realizar tareas en un
mundo complejo y fascinante. La comunicacion inicia en la prehistoria en donde los cavernicolas
aprendieron que era mas productivo cazar en grupos que solos. Juntos, los cazadores, podian
atrapar y rodear efectivamente a su presa y después de capturarla la compartian. Este fue el inicio
de una etapa de comunicacion en donde existia un mensaje, un emisor, y un receptor; muchas

veces logrando un feedback por una de las partes.

Tenemos comunicacion siempre que una fuente emisora influencia a otro- el destinatario —
mediante transmisién de sefiales que pueden ser transferidas por el canal que los liga. (Osgood,
1961). Dentro de la comunicacion organizacional debemos tener claro el objetivo de la
estrategia corporativa que es generar y gestionar la eficiencia, para esto debemos considerar dos
modos sumamente importantes de concebir el funcionamiento de la empresa, el modular en
donde se tiene como arma el mandato divide y venceras; y el modo holistico que nos habla sobre

la union hace la fuerza.
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Para Antonio Lucas Marin, la organizacion es un sistema abierto en continua interaccion con su
entorno; el sistema y sus entornos se co-determinan mutuamente. El sistema debe ser analizado
como un todo para ser atendido de manera apropiada. * No importa si la empresa se preocupa o
no de su imagen puablica, de todos modos ésta se va a generar, existira y funcionara, con mayor o
menor fortuna. Debemos tener presente que lo pensemos o0 no, todas las empresas del tipo que
sean desarrollan una determinada cultura, ejercen diferentes modos de relacionarse y de

comunicar, y proyectan hacia fuera una determinada imagen.

La Identidad Corporativa.

La identidad corporativa por otro lado nos indica que toda empresa debe tener muy claro Qué
es?, Cémo lo hace?, y Qué hace?, es decir que por identidad corporativa lo que entendemos es la

personalidad de la empresa.

Esta personalidad es el conjunto de su historia, ética y filosofia de trabajo. A su vez esta
conformada también por los componentes cotidianos y las normas establecidas por la direccion.
Por lo tanto la identidad corporativa seria el conjunto de caracteristicas, valores, creencias con

los que la organizacién se auto identifica y se auto diferencia de las otras empresas.
La identidad corporativa es la base y el aspecto unificador de la comunicacion corporativa.

La filosofia corporativa por otro lado es la concepcion global de la empresa establecida para
alcanzar las metas y objetivos de la compafiia. Es en cierto modo los principios basicos:

objetivos, valores, que se ponen en practica para llegar a cumplir con las metas fijadas.
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Dentro de la filosofia corporativa se debe observar que aqui se representa lo que la empresa
quiere ser, normalmente viene definida por el fundador de la empresa o por la gerencia ejecutiva,

quienes son los encargados de establecer las pautas de direccién de la organizacion.

La importancia de la filosofia corporativa se da si una empresa dispone de una filosofia
corporativa claramente establecida facilitara la labor del equipo directivo, estos son los puntos

principales que se debe tener muy en cuenta con respecto a este tema:

a.- establece el &mbito de negocio de la organizacion y define sus limites.

b. sefiala los objetivos de la compafiia.

c. favorece la elaboracion de la estrategia de la entidad.

d. establece las pautas basicas de actuacion de la organizacion y de sus miembros.

e. facilita la evaluacion de la actuacion de la compafiia y de sus miembros.

f. facilita la labor de las personas implicadas en la comunicacion corporativa, ya que sienta las

bases de la estrategia de comunicacién y los contenidos claves de los mensajes corporativos

La filosofia corporativa dentro de su contenido debe responder a tres preguntas sumamente

importantes que son:

¢Quién soy y qué hago?

¢Como lo hago?

¢, A donde quiero llegar?

Gracias a estas preguntas, podemos indicar que la filosofia corporativa de una empresa esta

compuesta por:

1. Mision
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2. Vision

3. Valores Corporativos

La mision es definir cual es el negocio de la organizacion, aqui se establece qué es y qué hace la

empresa.

La vision vendré establecida por los beneficios o soluciones que brindamos a los publicos con

los que la organizacion se relaciona.

La gran mayoria de nuestras percepciones son experiencias visuales, los colores, formas, signos e
iméagenes son elementos que ayudan a la percepcion e interpretacion de los mensajes visuales y
de una u otra manera pueden afectar a la cultura — conducta, pensamientos, memoria visual de

los individuales y colectivo.

Imagen Corporativa.

La imagen de la empresa es la representacion mental, en el imaginario colectivo, de un conjunto
de atributos y valores que funcionan como un estereotipo y determinan la conducta y opiniones

de esta colectividad. (Joan Costa)

En cambio para Capriotti * Definimos la imagen corporativa, como la estructura mental de la
organizacion que se forman los publicos, como resultado del procesamiento de toda la

informacion relativa a la organizacion.” (Capriotti)

La imagen es una estructura de significados, algunas veces se proyecta una imagen positiva y
otros negativos, de acuerdo a como cada persona lo observe en su realidad. Siempre existira un
problema frecuente dentro de la imagen, el de las contradicciones entre la identidad objetiva es
decir lo que la empresa es en la realidad y la imagen subjetiva que, inconscientemente, a menudo
la empresa induce a fomentar entre los clientes y la opinion publica. Para Fernando Ldpez

Jiménez, la imagen no debe darse solamente desde el criterio profesional o técnico, sino debe
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extenderse a la opinidn, como expresion sensible de cada una de las personas, es decir que el

plan de comunicacion debe pensarse desde la perspectiva de las personas.

Debemos saber que la imagen nunca estd completamente acabada y fijada, la imagen no es un
estado mas bien es un proceso que puede ser positivo, ambiguo, indiferente o negativo. Dentro
de la comunicacion existen varios modos de comunicar, dependiendo del momento. Existen
modos directos que se da de la relacion dentro y fuera de la empresa, y modo indirecto en donde
la empresa es la receptora de informacion, que procede de su iniciativa de investigar. La
comunicacion debe ser vista como un proceso de ida y vuelta de contenido informativo que

produce cambios.

Para Joan Costa la relacion, el establecimiento de la continuidad, de la fidelidad reciproca, es el
modo supremo de comunicacion. En este proceso de comunicacion lo primero que debe asumirse
es que el publico percibe los efectos, no las causas es mas ni se interesa por ellas; para esto lo
que hay que realizar dentro de este proceso es emitir mensajes coherentes, lo cual es fundamental

en toda estrategia de comunicacion.

El medio es el mensaje la frase mas conocida de McLuhan se oponia al tradicional concepto de
la primacia del mensaje, desconcerté a muchos al principio, pero hoy en dia es un lugar comun.
Lo que trataba de explicar el autor es sencillamente que méas importante que el contenido del
mensaje es el medio por el que se lo difunde. McLuhan en su investigacién también nos hablo
que existen medios frios que serian aquellos medios en que la informacion es poco densa por

Ilamarle asi, y calientes en donde la densidad seria mayor.

Dentro de un buen plan de comunicacién tenemos que tener muy presentes los cuatro apartados
del modelo propuesto por el psiclogo americano Harold Lasswell, hay que saber quién

comunica en cada caso, qué comunica, con quién es decir los publicos y por qué medios. Si
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cumplimos a cabalidad estos cuatro esquemas podriamos llegar a una comunicacion correcta y

sin problemas de entendimiento.

Siempre en un proceso de comunicacion se debe tener claro los objetivos por el que se realiza,
cada fuente emisora elaborard un pliego de condiciones en el cual incluira el detalle de los
objetivos que quiere alcanzar en cada publico, asi como las demas cuestiones relativas a dichos

objetivos, a las que debera responder.

Identificar el objetivo en primera instancia no solo brinda claridad en lo que se persigue, también
delimita las acciones y evita dirigir el actuar estratégico hacia lugares no deseados. El
establecimiento de un objetivo claro permite concentrar la energia y los recursos de la estrategia
en alcanzarlos, esta concentracion de fuerzas es uno de los principales fundamentos estratégicos

de logro.2

Un buen proceso comunicativo se da cuando el emisor emite el mensaje que se quiere comunicar
mediante cddigos que son el conjunto de signos y reglas que norman su uso mediante un medio o
canal hacia un receptor. Para entender si el mensaje ha llegado correctamente al receptor, en
todos por no decir en la mayoria de casos se da una retroalimentacion como sefialé

anteriormente.

Para Joseph L. Bower estratégico es todo aquello que tiene que ver con la vida o la muerte de
las empresas, cualquier suceso que siente un precedente, tenga un impacto mayor o afecte los

valores y metas de la firma es estratégico.

Dentro de la comunicacion organizacional tenemos que saber que en algunas ocasiones nos
encontraremos en crisis, y para entender bien el tema Gonzalo Herrero dice que crisis es una
situacion que amenaza los objetivos de la organizacion, altera la relacidn existente entre la

misma y sus publicos, y precisa de una intervencion extraordinaria por parte de los
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responsables del area de comunicacion. Una situacidn de crisis dentro de la empresa siempre es
negativa, aunque se deba intentar hacer siempre una interpretacion lo mas positiva posible,

tratando de aprovechar las ventajas que la nueva realidad aporta.

En estos casos de crisis tenemos que tener muy claro que la comunicacion es mas fuerte que la
accion, mediante un buen plan de comunicacion el problema en el que nos encontramos podria
ser manejado de una manera muchisimo mas inteligente, que tomar una accién sin entender y
saber bien el problema en el que nos encontramos. Dentro de los valores de la comunicacion nos
encontramos con la identidad de la marca, la imagen, la marca en si y el posicionamiento que
este se tiene. Estos valores son fundamentales dentro de la conducta organizacional, en cada
empresa uno debe seguir el espiritu de Disney, hay que sofar, creer, atreverse y hacer. Estos
pilares son fundamentales dentro de cada organizacion, al igual que Disney uno jamas debe
salirse de su linea, nunca hay que apartarse de su filosofia, siempre hay que tratar de conseguir

sus metas, debemos tener una comunicacion inteligente y correcta.

Debemos tener muy claro que la comunicacion en la organizacion no es un asunto que se pueda
negociar, existe comunicacion o no existe, y dentro de la cultura y verdadero valor de la
comunicacion debemos tener presente en todo momento que la comunicacion es la manera

fundamental para poder sacar adelante a la empresa.

La imagen para Dowling “es el conjunto de significados por los que llegamos a conocer un
objeto, y a través del cual las personas lo describen, recuerdan, y relacionan. Es el resultado de
la interaccion de creencias, ideas, sentimientos, e impresiones que sobre un objeto tiene una
persona’. (Dowling, 1986). Con respecto a la imagen dentro de una organizacion es muy
importante hablar del lenguaje verbal como no verbal por parte de los empleados. El lenguaje
corporal es de gran importancia hoy en dia, segin estudios cuantitativos realizados por el

antropologo Albert Mehrabian solamente el 7% de la informacion que extraemos de una



16
conversacion nos llega a través de las palabras, el 38% del tono de voz y un 55% del lenguaje

corporal.

Por la via verbal solamente se transportan los llamados hechos duros, y por el lenguaje no verbal
se puede transportar un sin numero de acontecimientos, de toda clase como dibujos,
sentimientos, estados de animo, etc. Tanto nuestras manos, brazos y piernas son tan elocuentes
que pueden dar a conocer a las personas que saben interpretar este tipo de lenguaje qué es lo que

deseamos y estamos tratando de expresar.

Charles Darwin fue el primero en investigar el lenguaje no verbal entre los humanos con los
simios. La diferencia principal entre el lenguaje verbal con el no verbal puedo decir que sin lugar
a dudas es que en el lenguaje no verbal los gestos son mundiales, no hay necesidad de aprender
un tipo de lenguaje para poder expresarnos, en cambio en el lenguaje verbal cada pais, cada
region posee su propio léxico incluso asi uno hable el propio idioma; pero lamentablemente esta
cientificamente comprobado que el poder y la edad estancan el lenguaje no verbal, uno mientras
tenga mayor edad frena su forma de ser no es como un nifio al cual no le importa demostrar asi

sea con gestos lo que se desea expresar.

Debemos estar conscientes que dentro del lenguaje no verbal el 50% aptitud y el otro 50% es
actitud de todo trabajo en la vida. Dentro de la aptitud se encuentra el conocimiento, la
inteligencia verbal, la manera de sacar partido a la apariencia fisica y en cuanto a la actitud se
encuentra la inteligencia emocional, el autodominio, el control del caréacter, la forma en

interpretar los retos en el dia a dia.

La imagen de una persona depende siempre de cuatro pasos que son muy importantes:

1. Qué hace,
2. Coémo lo hace,

3. Quédice, Yy,
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4. Como lo ven.

La imagen interna dentro de cada persona es fundamental, en muchas ocasiones podemos
observar el ejemplo de un candidato politico en donde se puede dar cuenta que las personas
perdonan que uno no esté bien vestido, que este pasado de peso, incluso que no sea una lumbrera
de conocimiento, pero algo que jamas podran perdonar bajo ningln punto de vista es el hecho de

gue sea un candidato grosero, que se crea mas gue otra persona, etc.

Una cita muy importante para entender lo importante de tener una buena imagen es “en el fondo
lo que detona la imagen, y esta se convierte en forma. El contenido del paquete no es lo mismo
que la envoltura, pero los dos deben ser coherentes entre si. Usted no envuelve un anillo de

brillantes en una bolsa del supermercado a menos que sea una broma’.

Después de entender la imagen interna de uno mismo, debemos conocernos a uno mismo
primeramente y luego pulir los conocimientos de lo que sucede en el &rea que nos encontremos y

en los alrededores.

Cuando una persona habla, transmite, ademas de un mensaje verbal, su conocimiento, sus
experiencias vividas, cultura, lugar de procedencia, y su manera de pensar, al conjunto de estas
caracteristicas se les denomina imagen verbal. Para desarrollar la imagen verbal es necesario
incrementar el vocabulario y adaptarlo al lugar en donde se dé la comunicacién. También lo
puede hacer con los apoyos verbales, los ejemplos, las anécdotas, etc. La imagen verbal puede
adaptar diversas formas y a la vez combinaciones totalmente innovadoras. Dentro de la imagen

verbal uno debe tener credibilidad y para lograrlo se deben tres puntos que son:

1. Conocimiento,
2. Honestidad, y,

3. Dinamismo.
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La imagen corporativa positiva es condiciéon indispensable para la continuidad y el éxito
estratégico. No se trata de algo exclusivo del marketing, sino mas bien de un instrumento
estratégico de la alta direccion, esta imagen corporativa firme crea un valor emocional afiadido
para una empresa, y asegura que éste un paso por delante de sus competidores. Esta imagen con

estas caracteristicas es competitiva, es decir, distinta y creible.

Reputacion.

Otro tema de muchisima importancia dentro de la organizacion es el tema de la reputacion que
tengan. En la actualidad, la reputacién constituye un activo corporativo imprescindible que,
independientemente de la actividad empresarial, debe desarrollarse y mantenerse, de forma

positiva, para garantizar el éxito de futuros negocios o acciones.

“La reputacion esta intimamente asociada al comportamiento y a la responsabilidad manifiesta
que pone en evidencia la organizacién”. Este elemento es el resultado del conjunto de acciones
de una compafiia que, sumadas en su totalidad, son percibidas positiva 0 negativamente por sus
publicos durante un tiempo considerable. Sin embargo, hoy en dia, la sociedad de la informacion
ha dado lugar a que ninguna corporacion pueda estar ajena a quejas o criticas por parte de los

medios de comunicacion y la sociedad en general.

Segun Paul Capriotti, esta estructura mental que los publicos se hacen de una compafiia, no seria
la empresa como tal, sino una evaluacién de la misma, por la cual le otorgamos ciertos atributos

con la que la definimos y diferenciamos de otras organizaciones.

Es necesario aclarar que si bien la imagen esta asociada a la reputacion, en la medida en que
ambas son valoradas por los publicos, la imagen estd mas relacionada a una valoracion
instantanea o en un lapso relativamente corto de tiempo, es decir, a una primera impresion. Hay

autores como Violina Rindova (1997) que sefialan que la reputacion es la evolucién del concepto
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de imagen, en el afan de las empresas de tomar medidas mas responsables y substantivas para

ganar la estima del publico.

“Importante es comprender que la reputacion estd intimamente asociada al comportamiento y a
la responsabilidad manifiesta que pone en evidencia la organizacion”. Por ello, en la actualidad,
es preocupacion de las organizaciones asumir mayores compromisos y responsabilidades hacia la
comunidad, de tal manera que, su contribucion social y econdmica, contrarreste parte de los
efectos negativos de sus actividades empresariales y aumente “su buena reputacion” entre sus

publicos de interes.

Sin embargo, si bien los clientes son parte primordial en la constitucion de este valor, “el efecto
de la reputacion sobre el personal es inmenso™®. Un publico interno identificado, motivado y
alineado a los valores corporativos y a la cultura organizacional de la empresa, resultara en un
clima laboral propicio para un comportamiento responsable y eficaz que, a su vez, influira en la
forma en la que la organizacion sera percibida, dado que el comportamiento de una empresa no

es mas que la suma del comportamiento de sus empleados (Ritter: 2004).

Ahora bien, en una sociedad altamente influenciada por los medios de comunicacion una buena
reputacion constituye una base sélida para el manejo de futuras crisis. Una buena relacion con
los medios lograra que éstos acudan a la empresa como fuente de primera mano, de tal manera
que, existira un mayor control de la organizacion sobre las historias publicadas por los medios. A
su vez, permitira que, en el caso de una noticia negativa, su efecto pase rapidamente pues una

reputacion consolidada tendra un mayor peso e importancia en la mente de los receptores.

Segun Ritter (2004), trabajar para ganar reputacion significa la construccion de relaciones

estratégicas y duraderas con cada una de las audiencias claves. De acuerdo a un estudio realizado
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por la publicacién especializada Chief Executive y la agencia Hill & Knowlton, la capacidad de

comunicar es el factor que mas influye en la creacion de la reputacion.

El autor aleméan sefiala el caso del comportamiento de la United Fruit Company en Centro
América hace algunas décadas que, pese a aspectos como la alta remuneracion salarial y la
construccion de escuelas y viviendas para los hijos de sus empleados, entre otros, siempre sera
recordada por sus acciones racistas en contra de las poblaciones indigenas y su afan de derrocar,

en conjunto con la CIA, todo gobierno guatemalteco que estuviese en contra de sus intereses.

Un ejemplo de la importancia que ha adquirido la reputacién como un valor imprescindible es el
afan de las organizaciones de implementar planes de responsabilidad social empresarial
resultando en casos tan exitosos como el de Telefénica, cuyas acciones, canalizadas a travées de
fundaciones en la mayoria de los paises en donde tienen presencia, han superado el plano de lo

obligatorio para pasar a convertirse en sinbnimo de bienestar y compromiso entre la comunidad.

En una sociedad en donde la informacion es transmitida a multiniveles y de forma inmediata, la
reputacion adquiere un valor constitutivo del éxito o fracaso de una organizacién. Este elemento
puede lograr aspectos como la preferencia del pablico en medio de una invasion de ofertas en el
mercado, la consolidacion de sus actividades o su permanencia por largos periodos de tiempo.
Sin embargo, también puede ser la responsable de la terminacién de una empresa o de la pérdida

de credibilidad entre sus audiencias.

Hoy en dia, el desarrollo de la reputacion no es un elemento opcional pues los retos del mercado
son cada vez mas exigentes. Las organizaciones deben valorar que dicho valor se construye
desde la mas minima accién y que, debe involucrar, de forma estratégica, a todos los publicos

que tengan alguna relacion con las actividades de la empresa.
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“La reputacion, como el capital intelectual, el compromiso con los empleados, la confianza
publica, y las marcas son los activos corporativos los que hoy mas que nunca deben desarrollarse

y preservarse para el éxito futuro de los negocios™?.

"No hay nada que se pueda comparar a la palabra y a la comunicacion. No hay nada
comparable a poder hablar a la persona adecuada en el momento adecuado en el que la persona
a quien se habla tiene ganas de escuchar, y la persona que habla desea hablar.” (Martin Gaite).
La comunicacion interna es una herramienta de gestion que busca la eficacia en la recepcion y en
la comprension de los mensajes orientados al publico interno, lo que apunta es generar un buen
clima de trabajo propiciando un cambio de actitudes e implicacion en funcion de mejorar la
productividad de los empleados. Tanto la alta gerencia, mandos medios como los empleados

utilizan e imparten comunicacion interna dentro de sus organizaciones.

Las organizaciones deben cambiar, entender, posicionar y dar valor a la contribucion de la
comunicacion interna como un servicio dirigido a toda la organizacion y como un instrumento de
gestion necesario para apoyar los cambios y transformaciones de la empresa. Dentro de las
organizaciones los directivos deben ser coherentes entre lo que dicen y lo que hacen para dar
credibilidad a la organizacion. Cada directivo dentro de la organizacion tienen que estar
comprometidos con la idea de que la comunicacion con los empleados resulta esencial para el
logro de los objetivos empresariales. Debemos tener muy claro que el empleado es el primer

publico de la empresa.
Comunicacion interna.

La comunicacion interna es la distancia que resulta de la confrontacién entre el discurso
destinado hacia el entorno externo mediatizado por las técnicas, y los productos de comunicacion

y el discurso y las técnicas que la organizacion se plantea para proporcionar informacion a los
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empleados. La comunicacion interna segin Capriotti es “contar a la organizacion lo que la

organizacién esta haciendo.

Muchas empresas ven a la comunicacion como un gasto en el que no se deberia invertir, esta
concepcion es demasiado ilogica, ya que a la comunicacion se la debe observar como una
inversion y que como tal tiene una rentabilidad que hay que conocer, a pesar de que los

resultados sean vistos a medio y largo plazo.

La comunicacion interna es la comunicacion especificamente dirigida al publico interno, al
personal de una empresa, a todos sus integrantes y que surge a partir de generar un entorno
productivo armonioso y participativo. Para lograr un buen funcionamiento de la comunicacion
interna el eje sobre el que debe girar toda la actividad comunicativa es la participacion de los
miembros de la organizacion. Es decir, las personas deben sentirse involucradas en la
comunicacion, deben considerarse a si mismos como ‘“miembros activos” a la hora de
comunicar, y no como meros receptores de informacion proveniente “desde arriba”. El gerente o
los altos mandos no deben ser considerados como personas con las que no podemos conversar,
dar ideas, brindar sugerencias; méas bien en una empresa el alto mando debe ser una persona con
una mentalidad abierta y que nos pueda transmitir una idea con la opcion de recibir un feedback
sin problema alguno.

La comunicacion interna dentro de una organizacion permite generar la implicacion del personal,
armonizar las acciones de la empresa, propiciar un cambio de actitudes y mejorar la
productividad. Para que los miembros de la organizacion participen de una manera constante y
abierta dentro de una organizacion deben darse algunas condiciones basicas y sumamente Utiles,
primeramente los empleados deben confiar en sus directivos, después que los empleados tengan
la capacidad de tomar decisiones en su nivel de responsabilidad, con lo cual el colaborador se
sentira atil y, finalmente, que los empleados tengan la seguridad de que sus opiniones seran

escuchadas.
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La comunicacion interna la utilizan tanto la alta direccion, lineas de mando medio y recursos
humanos es decir los empleados en general. Los recursos humanos son los principales
destinatarios de las comunicaciones internas, aunque como sefialamos anteriormente no son los
anicos.
En una empresa una buena politica de comunicaciones internas debe ser comprendida como una
comunicacion de dos vias, por un lado, la comunicacion dada por la compafia y que es
transmitida de acuerdo con sus planes estratégicos de comunicacién implica generalmente una
codificacion, es decir definir qué es lo que se comunicara, cdmo se lo expresara y con qué
intencion; por otro lado estos mensajes son transmitidos a un destinatario que los decodifica e
interpreta y a partir de ahi, elabora una respuesta o feedback. Thayer sostiene que “si usted recibe
lo que yo digo, usted tiene la informacién en bruto, pero si usted recibe lo que yo quiero decir y
usted comprende lo que yo quiero significar, entonces usted recibe el mensaje”. Con estas dos
vias podemos decir abiertamente que el resultado es una comunicacion exitosa.
La carencia de estas estrategias de comunicacion interna, la falta de canales o la sub utilizacién
de los mismos, genera lentitud en los procesos y en las acciones, retardo en las respuestas y
desinformacion acerca de las politicas, todo lo cual imposibilita la verdadera interaccion a nivel
interno. No hay forma de que una organizacion funcione sin comunicacion, y por ende lo que se
puede dar es problemas internos como por ejemplo el “rumor.
El rumor.
El rumor, segun el diccionario de la Real Lengua Espafiola, denota la idea de "voz que corre
entre el publico, ruido confuso de voces, y ruido vago, sordo y continuado" se convierte en

chisme, cuando se le agregan elementos que implican una mala intencion.

La procedencia del rumor es muy dificil de interpretar dentro de una organizacion, mas facil es

reconocer la existencia de personas o posiciones claves en la difusion de rumores por su
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situacion central en la organizacion informal. ElI rumor por ende se contempla generalmente
como un aspecto funesto o desviado del sistema de comunicacion de la organizacién. Muchas
personas creen que erradicar el rumor es un aspecto sumamente importante y esencial dentro de
la empresa, sin embargo restringir el flujo de informacién informal, tan sélo sirve para restringir
entre los miembros de la organizacién la informacién relevante disponible. Por estas razones es
muy importante que dentro de una organizacion se dé una buena comunicacion, que sea de dos
vias ya que cuanta mayor informacion se necesite, mas se buscara desarrollar redes de
comunicacion informal.

La participacion resulta fundamental y no se reduce tan solo a saber lo que ocurre en la
organizacion, se trata de involucrar en lugar de convencer e imponer. Las personas deben tener
informacion sobre la organizacion, poder opinar es decir aqui se presupone el conocimiento de la
informacion y finalmente tener alguna potestad para tomar decisiones.

George Bernard Shaw dijo “el problema de la comunicacién es la ilusion de que ha sido
realizada con éxito". El feedback como herramienta de comunicacion es tan importante en la
interaccion con los demas.

Finalmente debemos considerar que tanto la comunicacién formal como la informal se
encontrara presente en cualquier organizacion, lo que se debe entender es la manera en como
manejarlas. Ningin empleado estard& en todo momento contento y satisfecho con la
comunicacion dentro de la empresa, eso es indudable, pero lo que debemos es manejar la

comunicacion de una manera muy eficiente y tratando de que siempre se dé un buen feedback

por parte de los trabajadores. Debemos tener muy claro que SIN FEEDBACK NO HAY

COMUNICACION.

Canales de Comunicacion Interna.

La comunicacién interna con relacion a sus canales se puede decir que es un proceso planificado

y continuo que consiste en el disefio, implementacion y utilizacion de diversas herramientas y
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canales especificos que sostienen algunos de los objetivos propuestos dentro del plan estratégico

de comunicacion.

Un canal de comunicacion es el medio de transmision por el que viajan las sefiales portadoras de
la informacion que pretenden intercambiar emisor y receptor.
Decidir cual canal de comunicacion se debe usar no es un asunto trivial. En ocasiones un
mensaje escrito tiene éxito y uno oral fracasa, pero en otras al hablar con el receptor obtendréa los

resultados que la palabra escrita no puede igualar.

Existen tanto canales tecnoldgicos en donde el soporte digital es la principal caracteristica de
dicho tipo de canal y el feedback o su bidireccionalidad con el publico objetivo, seria su
principal ventaja. Por otro lado nos encontramos con los canales tradicionales cuya caracteristica
principal es el soporte en que se desarrollan, que puede ser en papel (canales graficos) o verbal

(cara a cara).

Existen varios canales de Comunicacion Interna, cada cual posee una importancia muy
significativa y uno debe saber cual es el que mejor nos sirve en el caso concreto. La
comunicacion frente a frente o cara a cara como se le desee Ilamar se da de muchas maneras,
algunas son cuando se juntan dos personas, programadas o que se producen en el momento.
Otros son grupos pequefios de personas que se retinen en forma espontanea o en juntas formales.
También una comunicacion cara a cara ocurre en grupos grandes, cuando uno o varios oradores

hacen presentaciones en publico.

Un aspecto importante es la posibilidad de escucha, para desarrollar esta capacidad la persona
debe concentrarse en su interlocutor y observar sus gestos y expresiones corporales que
colaboraran para completar la respuesta verbal. Una ventaja potencial de este tipo de
comunicacion es la velocidad. Cuando uno ha establecido contacto con su publico, no pasa

mucho tiempo entre la transmisién de un mensaje y su recepcion.
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El house organ se trata de una publicacidn institucional que desarrolla temas relacionados a la
compafiia en la que se pueden encontrar noticias sobre actividades corporativas, informacion
acerca de planes de desarrollo y, ademas, puede incluir secciones de entretenimiento y
novedades. Sus objetivos consisten en crear una identidad corporativa e informar a todos los

colaboradores independientemente de su posicion jerarquica.

Las carteleras son herramientas de comunicacion muy utilizadas en las empresas para divulgar
informacion corporativa y de gestion. Dentro de las carteleras en una empresa se permiten
difundir informacién de manera permanente con una alta periodicidad y con facil acceso y

llegada a todos los colaboradores.

Es importante que la informacion que se publique en las carteleras sean de actualidad, tengan

simplicidad, comprensibilidad y finalmente que el disefio sea llamativo.

Por otro lado, el email o correo electronico, es un sistema de respuesta inmediata que permite
enviar y recibir informacion a diferentes pablicos destinatarios en forma individual o conjunta a
través de las listas de correo. El uso del correo electrénico también facilita la instancia de
respuesta ya que cualquier informacion puede ser contestada y enviada poco tiempo después de

su recepcion.

Ron Compton, presidente de Aetna & Casualty Company, nos ofrece un ejemplo del correcto uso
del correo electronico: “uso el correo electrénico, principalmente, con mis empleados directos y
personas con las que trabajo de manera estrecha, contadores, abogados, planeadores y demas.
Pero otros también me mandan mensajes ... Si ofrezco un discurso o charla en alguna parte, al
dia siguiente tengo tres o cuatro mensajes de gente de la cual jamas he oido hablar, y siempre
los contesto. Se imagina usted a alguien que tiene la audacia de enviar un mensaje al presidente
de esta enorme compafiia y que después recibe uno de regreso? Le apuesto a que cada vez que

alguien que no me conoce recibe una respuesta, una nota de agradecimiento o algo asi, hay
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otras 300 personas mas que se enteran del hecho. jEsta si que es una maquina que cambia la

cultura y la comunicacionj”.

El newsletter es otro canal de Comunicacion Interna, el cual es una publicacién electronica que
se distribuye por email en forma periddica (semanal, mensual, trimestral, etc). Ademas su
distribucion puede ser segmentada de acuerdo al target o publico de interés que se desee
alcanzar. Siguiendo con los canales debemos saber que los materiales graficos que promueven
los productos y servicios que realiza una compafia es conocido como brochure; se trata de toda

aquella folleteria que tiene el objetivo de presentar la compafiia hacia el pablico externo.

Un canal de comunicacion muy importante es el portal de internet o sitio web, la cual es la
pagina institucional de una compafiia y la puerta de entrada para la interaccién de una empresa
con su entorno, es decir, con su publico interno, proveedores, clientes y el publico en general.
Dentro de cada empresa existe una red privada de computadoras conectadas entre si, que utiliza
la misma tecnologia que Internet, con la diferencia que su acceso esté restringido sélo a los

empleados de la compafiia.

Finalmente los blogs son aquellos sitios de Internet de facil administracion y periddicamente
actualizados que recopilan cronolégicamente textos o articulos de uno o varios autores,
apareciendo primero el mas reciente, donde el autor conserva siempre la libertad de dejar

publicado lo que crea pertinente.

Smelzer y Leonard llegaron a la conclusion de que la eleccién de los canales debe tener en
cuenta, ademas del tipo de mensaje que se desea transmitir, siguiendo las categorias vistas, la
importancia de la interaccion reciproca, el nimero de personas envueltas en la comunicacion, la
valoracion del tiempo, la necesidad de programacion y la importancia y el simbolismo que aporte

cada canal.
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Para esto es muy importante conformar una red de facilitadores, que es un grupo de personas con
diferentes niveles de responsabilidad, que poseen vocacion y habilidad para comunicar y tienen

cualidades para liderar proyectos. Por lo general los integrantes de la red son lideres de opinion.

Auditoria de Comunicacion Interna Sifuturo.
Meta (Mision)

» Brindar excelentes soluciones informaticas, al alcance de todo el publico que les permita
potencializar sus habilidades. Logramos esto, entregando tecnologia innovadora que
produce beneficios a la comunidad, a nuestros clientes, a nuestros empleados, a la propia

empresa y a los accionistas.
Vision

» Representar empresas cuyos productos permitan ofrecer al publico las soluciones

informaticas que requiera.

» Desarrollar productos y servicios informaticos que estén al alcance de todos para

potencializar sus habilidades.
» Integrar productos y servicios que representen beneficios a los clientes.
» Capacitar y entregar al publico en el uso eficaz de nuestros productos informaticos.
» Mercadear eficientemente nuestros productos y servicios.
Obijetivos generales

» Determinar el grado de conocimiento de los publicos internos sobre la identidad de

Sifuturo.
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» Determinar el grado de efectividad de las herramientas de comunicacion interna de

Sifuturo.
Obijetivos Especificos
« Comprobar si el publico interno conoce que existe una mision (meta) y una vision.
» Determinar si la organizacion tiene sus valores establecidos.

« Determinar si el uso de las herramientas de comunicacién es eficiente dentro de la

comunicacion interna de la organizacion.

« Determinar si la comunicacioén interna de la Institucién es ascendente, descendente u

horizontal.
» Determinar la relacion que existe entre los colaboradores y sus jefes inmediatos.
» Comprobar si los publicos internos saben de la existencia de redes sociales.
» Determinar como esta el ambiente de trabajo dentro de Sifuturo.
Resultados de la Auditoria
Los resultados de la auditoria seran presentados de la siguiente manera:
» Datos de las encuestas expresados en porcentajes
* Presentacion de datos generales.
« Tamafio del Universo: 20 personas
* Encuestas realizadas: 20
Encuesta a Sifuturo.

Evaluacién de Comunicacion

Ayudenos a mejorar

Por favor, dedigue unos minutos a completar esta encuesta, la informacion que nos proporcione
serd utilizada para evaluar el nivel de comunicacion en la empresa.
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Sus respuestas seran tratadas de forma CONFIDENCIAL Y ANONIMA vy no seran utilizadas
para ningun propdsito distinto al de ayudarnos a mejorar.

El objetivo de esta encuesta es conocer su opinién acerca del ambiente en donde se desarrolla su
trabajo diario, dentro de SIFUTURO.

Esta encuesta dura aproximadamente 10 minutos.

A nivel de identidad

1. Conoce usted, ¢cudl es la meta de SIFUTURO? (si su respuesta es no, pase a la
pregunta 3)
a. SI__
b. NO___

2. Sefiale, ¢cudl es la meta de SIFUTURO?

a. Brindar un software personalizado junto con soluciones informaticas a las empresas
lideres en el pais. De esta manera lograremos potenciar la tecnologia innovadora para
beneficiar a la sociedad, al medio ambiente y a nuestra empresa.

b. Brindar soluciones informaticas efectivas para nuestros clientes y para las empresas
lideres en el Ecuador. De esta manera potencializamos sus habilidades y creamos
tecnologia innovadora que entrega beneficios a nuestros clientes, a la sociedad, a la
comunidad, al medio ambiente, a nuestros empleados y a la propia empresa.

c. Brindar excelentes soluciones informaticas, al alcance de todo el publico que les
permita potencializar sus habilidades. Logramos esto, entregando tecnologia
innovadora que produce beneficios a la comunidad, a nuestros clientes, a nuestros
empleados, a la propia empresa y a los accionistas.

3. Segun usted, ¢ Cudles son las partes fundamentales de la vision de SIFUTURO?
Sefiale 3 de las siguientes afirmaciones
a. Representar empresas cuyos productos permitan ofrecer al publico las soluciones
informaticas que requiera_____
b. Desarrollar productos y servicios informaticos que estén al alcance de todos para
potencializar sus habilidades
c. Integrar productos y servicios que representen beneficios a los clientes
d. Capacitar y entregar al publico en el uso eficaz de nuestros productos
informéaticos_
e. Mercadear eficientemente nuestros productos y servicios_
4. De lasiguiente lista de valores, ¢cudles son los 5 valores que identifican a

SIFUTURO?
a. Honestidad f. Tecnologia del futuro__
b. Respeto g. Confidencialidad
c. Confianza h. Capacitacion permanente_
d. Visionalargoplazo i. Rapidez en nuestros servicios__
e. Compromiso J. Solidaridad
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k. Comprension de las necesidades de I. Liderazgo en el mercado
nuestros clientes m. Fortaleza interna

5. Marque los colores corporativos de SIFUTURO

a. Verde d. Rojo
b. Azul e. Blanco
c. Negro f. Amarillo__

A nivel comunicacional

6. Cuando entro a trabajar a SIFUTURO, ¢ usted recibié un documento en donde se
explican todas las normas y las politicas de la empresa?

a. SI
b. NO

7. Sefale las 2 herramientas de comunicacion principales por las cuales usted se
informa diariamente sobre el trabajo en SIFUTURO

a.

©® oo o

Correo interno (Outlook)

De manera personal e informal
Reuniones

Llamadas telefonicas
Rumores__

8. Califigue —marcando con una X- las siguientes herramientas de comunicacion segun
su grado de eficacia. (Siendo, 1 muy maloy 5 excelente)

Herramientas 112 |3 |4 |5

Correo interno (Outlook)

De manera personal e informal

Reuniones

Llamadas telefénicas

Rumores

9. Marque con una X la opcion que mejor califique la informacién emitida por
SIFUTURO

SI | NO

Actualizada

Oportuna

Precisa

Necesaria

Suficiente

Creible




10. ¢ A traveés de que medio le gustaria que su jefe se comunique con usted? Marque 2

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

de las siguientes opciones

a. Correo Interno (Outlook)
Reuniones departamentales
Reuniones personales_

De manera personal e informal
Llamada telefénica

© oo o

¢SIFUTURO tiene una pagina de Facebook?
a. SI_
b. NO___
c. NOLOSE

¢SIFUTURO tiene una cuenta de Twitter?
a. SI_
b. NO__
c. NOLOSE

¢, Queé tipo de correos son los que mas recibe dentro del correo interno? Sefale 2
a. Desu jefe inmediato

b. De proveedores_

c. Declientes

d. Cadenas o temas fuera del trabajo

¢ Qué tipo de informacion le gustaria recibir sobre SIFUTURO, para que se
incluyan diariamente en la comunicacion? Sefale 2

a. Informacion general de laempresa

Sociales (cumpleafios)

Logros mios y de mis comparieros_

Cursos para mejorar mi desenvolvimiento en el trabajo

Nuevos Proyectos de la empresa__

T oo o

Segun su opinidn, ¢de qué manera se trasmite la informacién dentro de
SIFUTURO? Marque solo UNA opcion

a. Del jefeal empleado

b. Del empleado al jefe_

c. Deformamutua_

¢Ha hecho usted alguna sugerencia a la gerencia de la empresa?
a. Si
b. NO

¢ Que tan satisfecho quedo usted con la respuesta a la sugerencia realizada?
a. Completamente satisfecho

32



b. Satisfecho
c. Insatisfecho
d. Completamente insatisfecho

18. Por favor, puntte su grado de acuerdo/desacuerdo con las siguientes afirmaciones
sobre su jefe inmediato. Poner el nombre de su jefe inmediato

Sl NO

Me ayuda cuando lo necesito

Conoce bien mi trabajo

Me evalUa de forma justa

Me exige de forma razonable

Toma en cuenta mis opiniones

Muestra su lado humano

Se preocupa en escucharme

Da un buen ejemplo

Organiza de forma efectiva sus planes y sus recursos

Comunica a todos el éxito en el cumplimiento de objetivos

Motiva a su equipo para que mejoren sus habilidades y conocimientos

Motiva a su equipo para conseguir o mejorar los objetivos

Toma decisiones de forma eficaz

Comunica de forma clara y efectiva

Demuestra dotes de liderazgo

19. Sefiale 3 palabras que mejor describan el ambiente de su trabajo
a. Facil i. Cansado_
Técnico_ J. Motivante_
Aburrido_
Satisfactorio
Seguro__
Interesante_
Rutinario_
Sin perspectivas___

S@ o aooT
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20. Califique los aspectos que usted considera que son fundamentales en un
lugar de trabajo (siendo 1 el de menor importanciay 5 el de mayor
importancia)

a.

® a0 o

Organizacion___
Efectividad__
Estrictez_
Honestidad
Relaciones Humanas_

21. Enumere por orden de importancia, los aspectos que a usted le gustaria que
mejore SIFUTURO (siendo 1 el de méas importancia y 5 el de menos
importancia)

a.

® oo o

Organizaciéon___
Efectividad
Estrictez_
Honestidad
Relaciones Humanas__

22. Tiene alguna recomendacion adicional sobre cémo mejorar la relacion
entre empresa y empleados

Muchas gracias por su opinién.

Queremos hacer de esta empresa un excelente lugar de trabajo.

Resultados de la Auditoria

A nivel de Identidad

Conoce usted, ;cuél es la meta de SIFUTURO?
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Si No

Sefiale, ;cudl es la meta de SIFUTURO?
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De la siguiente lista de valores, ;cuéles son los 5 valores que identifican a SIFUTURO?
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A nivel Comunicacional

Sefiale las 2 herramientas de comunicacion principales por las cuales usted se informa
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32
16

T T 1

Correo De manera Reuniones Llamadas Rumores
interno  personal e telefdnicas
informal

Califique las siguientes herramientas de comunicacion segun su grado de eficacia.

(Siendo 1 muy malo y 5 excelente)

| 1 2 3 4 m5
5
35
65 50
35
40
40
25 40
10 5

Correodaterdnera personal e infRenngibned lamadas telefonicasRumores

¢A través de que medio le gustaria que su jefe se comunique con usted? Marque 2

36
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Califique la informacion oficial emitida por SIFUTURO

mSi

ENO

Actualizada Oportuna Precisa Necesaria Suficiente  Creible

¢SIFUTURO tiene una pagina de Facebook?
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35

25

Si No No lo sé

¢SIFUTURO tiene una cuenta de Twitter?

60
40
0 I
Si No

No lo sé

¢Qué tipo de informacion le gustaria recibir sobre SIFUTURO, para que se incluyan

diariamente en la comunicacién?
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¢Ha hecho usted alguna sugerencia a la gerencia de la empresa?
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40

Si No

¢Qué tan satisfecho quedo usted con la respuesta a la sugerencia realizada?

56
44
0 0
Completamente Satisfecho Insatisfecho  Completamente
Satisfecho Insatisfecho

Puntle su grado de acuerdo/desacuerdo con las siguientes afirmaciones sobre su jefe

inmediato (Juan Carlos Araujo)
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Anivel de Clima
Seriale 3 palabras que mejor describan el ambiente de su trabajo
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Enumere por orden de importancia, los aspectos que a usted le gustaria que mejore

SIFUTURO (siendo 1 el de mas importancia y 5 el de menos importancia)
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ElE2m3 54 5

Organizacion Efectividad Estrictez Honestidad Relaciones
humanas

Pregunta de caracter cualitativo: ¢Tiene alguna recomendacion adicional sobre como

mejorar la relacion entre empresa y empleados?

Mejorar la planificacion del trabajo en equipo.
Tener mas motivacion dentro del ambiente laboral.

La gente tiene una necesidad de mejorar las relaciones humanas dentro de la

empresa (integracion).

Mejorar la comunicacion para poder entender a los administrativos de mejor

manera.

Los encuestados piden que se implemente actividades para mejorar la relacion
con los jefes y que se incremente el entendimiento y la comprension por parte de

ellos.

Conclusiones.

A nivel de identidad

Los valores establecidos por Sifuturo no son identificados por sus colaboradores.
Se sienten identificados con la honestidad y el compromiso, que son dos de los
cinco valores establecidos. No identifican a: visién a largo plazo, capacitacion

permanente y comprension de las necesidades de nuestros clientes. Los
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colaboradores se sienten mas identificados con valores como el respeto, la

confianza y la confidencialidad.

A nivel comunicacional (canales y herramientas)

Existe un 60% de encuestados que califican a las reuniones como una
herramienta de comunicacion mala o muy mala. Por otro lado los colaboradores
afirman que quisieran que sus jefes se comuniquen con ellos por medio de

reuniones personales.

Los colaboradores de Sifuturo afirman que no existe o que no saben que existen
herramientas como el Facebook y el Twitter, redes sociales que en esta época
son de gran utilidad para las empresas. Son herramientas que se podria explotar

sin invertir tanto capital.

A nivel comunicacional (canales y herramientas)

La informacion emitida por Sifuturo es creible en un 88%, el problema es que
los colaboradores afirman en un 65% que la informacién no es suficiente. Ellos
necesitan mas informacion de los temas que quieren como: los logros propios y

de sus comparieros y cursos para mejorar su desenvolvimiento en el trabajo.

El 56% de las personas que han realizado sugerencias se han quedado
insatisfechos con los resultados, por esta razon, seria importante fomentar el
hecho de que los empleados formen partes de la empresa contribuyendo con
ideas y sugerencias. De esta manera, el jefe tendria mas relacion con los
empleados ya que uno de los problemas es que el 67% de los colaboradores

afirma que el gerente general no se preocupa por escucharle.

A nivel de clima laboral

El 62% de los colaboradores afirman que el tema que mas les interesa mejorar
dentro de Sifuturo son las relaciones humanas. De igual manera en la pregunta
cualitativa, varios empleados aseguran que quisiera mejorar el ambito de las

relaciones humanas, la motivacion y al ambiente laboral.
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Campania Interna Sifuturo.
META (MISION)

Brindar excelentes soluciones informaticas, al alcance de todo el publico que les
permita potencializar sus habilidades. Logramos esto, entregando tecnologia innovadora
que produce beneficios a la comunidad, a nuestros clientes, a nuestros empleados, a la

propia empresa y a los accionistas.
VISION

Sifuturo es una empresa que ayuda a sus clientes a encontrar soluciones a sus problemas
de informacion. Cubre todo el espectro de necesidades informaticas, como: hardware
(equipos), software (programas), servicios, cableado estructurado, comunicaciones,
suministros, consultoria desarrollo y optimizacion de aplicaciones, outsourcing

(tercerizacion), capacitacion y otros.
FILOSOFIA

Somos un canal certificado por IBM y representamos a las mas prestigiosas empresas de
informéatica a nivel mundial como Microsoft, Lotus, Compag, Hewlett Packard,
Symantec, Epson, Canon y otras. Ademas distribuimos sistemas de gestion empresarial
integrada (ERP), manejo de recursos humanos, administracion de centros de computo,

respaldo y recuperacion de desastres, clonacién de informacién y otros.

PROPOSITOS

1. Representar empresas cuyos productos permitan ofrecer al publico las
soluciones informaticas que requiera.

2. Desarrollar productos y servicios informaticos que estén al alcance de todos para
potencializar sus habilidades.

3. Integrar productos y servicios que representen beneficios a los clientes.

4. Capacitar y entregar al publico en el uso eficaz de nuestros productos
informaticos.

5. Mercadear eficientemente nuestros productos y servicios.
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VALORES

1. Honestidad

En Sifuturo estamos convencidos que la

mejor politica de provisién de bienes y servicios en el campo tecnologico de
informacion es la de ser honestos. Por eso, la honestidad es la carta de presentacion a la

hora de tratar con nuestros clientes.

2. Compromiso

Nos comprometemos con nuestros clientes

a cumplir con sus objetivos y llenar sus expectativas en cuanto a bienes y servicios en el
area tecnoldgica, desde el primer contacto con ellos hasta el final del negocio.

Garantizamos su satisfaccion

3. Vision a largo plazo

Creemos que en el ambito de la tecnologia

es necesario que los proveedores y los clientes mantengamos una relacion a largo plazo,
con el fin de realizar todas las etapas del proceso que permitan cumplir nuestra labor:

satisfacer al cliente.

4. Capacitacién permanente

En el area de tecnologia de informacion

el cambio es una constante por el desarrollo de nuevas y mejores herramientas tanto de
hardware como de software. Por esta razén ofrecemos capacitacion permanente a

nuestros clientes.
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5. Comprension de las necesidades de nuestros clientes.

Los clientes son nuestra razén de ser por ello, todo lo que ofrecemos

en Sifuturo esta disefiado y pensado de acuerdo con sus necesidades y satisfacerlas es

nuestra meta. Evaluamos, comprendemos y satisfacemos sus necesidades.

PROBLEMAS COMUNICACIONALES.

* Lo valores identificados por los trabajadores son la honestidad con un 16% v el

compromiso con un 15%, sin identificar la visién a largo plazo, capacitacion

permanente y comprension de las necesidades de nuestros clientes que son los

otros tres valores de la organizacion.

* No existe comunicacion bidireccional. Tan solo el 2% de los trabajadores
afirman que una herramienta de comunicacion son las reuniones personales con

el jefe y el 40% desean que se den dichas reuniones.

* No hay integracion continua entre areas. Aproximadamente el 62% de los

empleados desean que se mejore las relaciones humanas dentro dela empresa.

* No existen redes sociales en la empresa. ElI 40% indican que no existe una

pagina de facebook de Sifuturo y el 60 % no sabe si existe una cuenta de twitter.

OBJETIVO GENERAL.

* Mejorar los problemas de comunicacion interna en un 90% en el lapso tentativo
de un afio a través de campafias eficaces y econdmicas, con el objetivo de que la
comunicacion sea eficaz y se alcancen todas las metas trazadas de forma

eficiente.
OBJETIVOS ESPECIFICOS.

» Posicionar en la mente de los empleados los valores de la organizacion en un a

través de una campahfa interactiva.
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» Buscar espacios donde se fomente la comunicacion bidireccional entre jefe —

empleados, sin afectar el cronograma de trabajo.
» Fomentar la integracion entre areas.

* Implementar las redes sociales dentro de la empresa e informar sobre su uso de

una manera adecuada.
CONCEPTO DE LAS CAMPANAS.

« El Equipo Sifuturo.

» Transmitir ese compromiso de union, que brinda Sifuturo para estar consiente de
formar parte de un equipo que tiene una meta en comin y saber que todos
somos elementos claves y necesarios para llegar al éxito y crecer en conjunto

como empresa para nuestro FUTURO.
CAMPANAS:
1. DAME LA MANO

Expectativa: Se elegird un trabajador que mejor representa cada valor institucional y se
le tomara una fotografia poniendo en la cartelera y sitios establecidos de la empresa con

el valor que la persona representa.
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\.‘) DAME LA MANO

S,

« irdormascas ol Faure

COMPROMISO

CAPACITACION COMPRENSION
PERMANENTE DE LAS NECESIDADES
DE NUESTROS CLIENTES

Informacién: Los empleados elegidos por cada valor entregaran a sus comparfieros un
kit compuesto de una caja con 5 resaltadores de distinto color que representan a cada

valor y un manual informativo con los valores de la empresa.
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Recordacién: En el computador de cada empleado se pondra la fotografia de todo el

equipo de trabajo de la empresa, con los valores diferenciados con cada color.
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\C)' DAME LA MANO

Stfuturg,

CAPACITACION - VISION
HONESTIDAD  PERMANENTE __COMPE A LARGO PLAZO

2. SIFUTURO TE ESCUCHA

Expectativa: "Sifuturo te escucha” Roll up con la imagen de cada socio estrechando la
mano de un empleado que no sea reconocido para que todos se sientan identificados,

tomando fotografias y mandando a los correos electrénicos de los trabajadores.
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S'tfuru rez,

& Indormascas el o

<

SIFUTURO
TE ESCUCHA

Informacién: Enviar via email y colocar en la cartelera el dia de “Sifuturo sabe
escuchar”. Este dia se realizara una vez cada dos semanas, es un dia donde todos los
empleados podran mandar hasta dos sugerencias o comentarios via email, recibiendo su
respuesta en un lapso no mayor a ochos dias por parte de los socios a quien enviaron el
requerimiento, quién a la mejor sugerencia se entregara una botella de vino que sera

repartido con todos sus comparieros.



SIFUTURO TE ESCUCHA

\§

Stfuturg
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Recordacion: Almuerzo de los socios con todos los empleados de la empresa una vez

cada semestre para compartir un momento agradable en equipo y consolidar la union de

la empresa.
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\§

Stfuturg,

Sokoones informacas od Futug

SIFUTURO TE ESCUCHA

\§

Stfuturg,

Sokuclones Informancas ol Futuo

3. TODOS SOMOS SIFUTURO
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Invitacién
Paseo Corporativo

Invitacién
Almuerzo Corporativo

Expectativa: Se realizara una grabacion inesperada a todos los trabajadores

preguntando el nombre de sus compafieros ensefiandoles una fotografia al azar, pasando

el video en la pantalla dentro de la empresa.
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\.‘ TODOS SOMOS SIFUTURO

Sifuturg,

Solucones Infornascas odl Faturg

Informacion: Organizar un paseo empresarial una vez al afio pagado por la empresa en
donde los empleados puedan interactuar entre ellos, la fecha serd4 tomada mediante una
encuesta realizada por todos los empleados con las fechas dadas por los socios de la

empresa.
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TODOS SOMOS SIFUTURO

\§

Stfuturg,

Solucones informascas o Futuro

Invitacién
Paseo Corporativo

SIFUTURO TE ESCUCHA

9

Invitacién
Almuerzo Corporativo

Recordacién: Se colocara una foto de todos los empleados en varios lugares de la

empresa con la frase “"Todos somos Sifuturo™.

4. ILUSTRA TU CREATIVIDAD

Expectativa: En la cartelera informativa y via mail se pondré un afiche que diga “Todos

tenemos algo para decir, la comunicacion es el camino que compartimos’.

TU CREATIVIDAD

e

para. decw-

La Comunicacién
es el camino
que compartimos.
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Informacion: Se colocara un stand en un lugar de la empresa en donde los empleados
podran ilustrar su creatividad sabiendo anteriormente via mail y en la cartelera que la

campafia que se esta realizando es para crear el facebook y twitter de Sifuturo.

Recordacion: Los empleados podran observar en la cuenta de facebook y twitter las
mejores ideas creativas para implementarlas en Sifuturo, obteniendo premios a la idea
mas seguida tanto en twitter y con méas “likes” en facebook, ademas de informacion

correspondiente a la empresa.

CRONOGRAMA.
il
01 01 X X X X X X X X X X
X X X 02 02 X X X X X X X
X X X X X X 03 03 X X X 03



1DAME LA MANO

2 SIFUTURO TE ESCUCHA
3TODOS SOMOS SIFUTURO
4|LUSTRA TU CREATIVIDAD
X DESCANSO

PRESUPUESTO

DAME LA MANO

SIFUTURO TE ESCUCHA

TODOS SOMOS SIFUTURO

ILUSTRA TU CREATIVIDAD

TOTAL

$ 100

$ 340

$ 600

$ 200

$ 1240

56



Tema:

Sifuturo Junto a Ti

Campafa Global Sifuturo.

1. Mapa de Publicos Externos
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(Seccion
Tecnologia)

Publicos Sub-publicos Modo de Relacion
Medios de Comunicacion e Revista Gestion. e Ayudan a Sifuturo
e Revista Lideres a generar
e Diario el Universo Freepress.

Responsabilidad Social

Trabajadores de la
empresa.
Fundacion a favor

Apoyo a erradicar
el trabajo infantil
utilizando parte de

del trabajo infantil. las utilidades
anuales.
Proveedores e HP e Venta de productos
e IBM de estas marcas a
o Lexmark los clientes.
Clientes e Petroecuador e Son consumidores
e IESS de los productos
e Agencia Nacional que ofrece e
de Tréansito. importa la
empresa.
2. Objetivos

Objetivo General:

El objetivo de esta campafia es mejorar las relaciones que posee Sifuturo con sus publicos y
mostrarles sus valores diferenciadores con la finalidad de mantener su imagen favorable con los

mismos, a través de campafias directas para cada publico.
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Objetivos por publico:

-Medios de comunicacion

Llegar directamente a los medios de comunicacion sin tener que pagar algun rubro por

publicidad a través de un proyecto novedoso que incluya a la comunidad.

-Responsabilidad Social

Mediante un proyecto de responsabilidad social, con el apoyo de SOS Aldea de Nifios, apoyar a
la fundacion con la lucha contra el trabajo infantil, beneficiando a la empresa en cuanto a la

reputacion, imagen y responsabilidad social.

-Clientes

Fidelizar a nuestros clientes resaltando el servicio que realiza Sifuturo en sus empresas.

-Proveedores

Mantener y reforzar la relacién comercial que posee Sifuturo con sus proveedores.

-Asesores gubernamentales.

Informar a los nuevos asesores del gobierno los servicios que brinda Sifuturo con el objetivo de

brindar nuestros servicios a sus Ministerios.

3. Campanias

-Medios de comunicacion
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Guia de Medios seleccionados

Revista
Juana Ordofiez (Gerente General)
jordonez@multiplica.com.ec
Gestion
Elsa Arango (Seccidn Tecnologia)
(02) 2236848
esarango@dinediciones.com
(02) 2545188
Gonzales
Suarez335y San
Ignacio, Edificio
Delta 2do piso

(09) 9 682 -
Xavier Basantes 637
Editor General
xbasantes@elcomercio.com (02) 2670 -
214
Armando Prado
Editor de Fotografia Redactor
armandopradol@hotmail.co Economia
m
02) 2267 -
Lideres Armando Prado Editor de Fotografia 0909 Ext. 5313
Av. Pedro Vicente -
Maldonado 11515 z;:mandopradol@hotmall.co Coordinador Noticias
Redactora
Gonzalo Maldonado )
Coordinador Noticias 95;2% 22?__); 13
anavas@lideresonline.com Xt.

Diario


mailto:jordonez@multiplica.com.ec
mailto:esarango@dinediciones.com
mailto:xbasantes@elcomercio.com
mailto:armandoprado1@hotmail.com
mailto:armandoprado1@hotmail.com
mailto:armandoprado1@hotmail.com
mailto:armandoprado1@hotmail.com
mailto:anavas@lideresonline.com
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El Universo Gustavo Cortez Galecio

Av. Ignacio de Veintimilla E9-26 gcortz@elunlversocom

y Leonidas Plaza.

Editor General

TIf: 2555990

FAX: 2561870

Objetivo:

Llegar directamente a los medios de comunicacién sin tener que pagar algun rubro por

publicidad a través de un proyecto novedoso que incluya a la comunidad.

Expectativa:

Se le enviara a todos los medios seleccionados un cartucho utilizado que diga “reciclar es dar

vida al medio ambiente”.
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s

Sifururg,

Sn..);;'u riarascs of Fum

RECICLAR
ES DAR VIDA
AL MEDld AMBIENTE

Informacion:

e Enviar a los medios un boletin informativo que les dé a conocer la campafia de Sifuturo
“RECICLAR ES DAR VIDA AL MEDIO AMBIENTE” Campaiia creada por Sifuturo
para fomentar el reciclaje en las empresas que brindan servicios de soluciones

informaticas.

BOLETIN DE PRENSA.

Sr Licenciado Xavier Basantes
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Editor General Revista Lideres
De mis consideraciones:

Reciba mis cordiales saludos por la valiosa labor informativa que realiza la Revista
Lideres al servicio de la comunidad, asi como mi saludo fraterno.

Me dirijo a usted para comunicarle que la empresa Sifuturo realizara una campafa de
reciclaje llamada "RECICLAR ES DAR VIDA AL MEDIO AMBIENTE", con el fin de
ayudar al medio ambiente con compafias de Seguridad Industrial.

Invitamos a usted al lanzamiento de la campafa que se realizara el dia Lunes 23 de
Diciembre del 2013 en las oficinas de Sifuturo ubicadas en el Pasaje San Gabriel Oel-
50 y Jorge Juan - Norte — Quito, a las 10h00.

Agradecemos su interés por participar y apoyar en el cambio hacia una mejor
sociedad y le invitamos a ser parte de este evento y a formar parte del cambio.
Esperamos su presencia o la de un representante de su medio de comunicacion, y
agradecemos de antemano su atencion.

PD: Invitamos a ustedes al desayuno pre evento a las 8:30 am.

Atentamente:
Lcdo. Giovanny Avilés Castro

Director de Comunicacion de Sifuturo.

Recordacion:

e Stikers que digan: “yo soy parte del cambio, yo doy vida al medio ambiente” con el
logo de Sifuturo.

STfrerreras,

Yo
SOY PARTE DELL cAMSBIO
DOY VIDA

AL MEDJDIO AMSBIENTE
A

f
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-Responsabilidad Social

Objetivo:
Mediante un proyecto de responsabilidad social, con el apoyo de SOS Aldea de Nifios, apoyar a
la fundacién con la lucha contra el trabajo infantil, beneficiando a la empresa en cuanto a la

reputacion, imagen y responsabilidad social.

Expectativa:

e Escoger empresas que se encuentren en los alrededores de Sifuturo y dejar un brochure

con la leyenda "Sumate, Confiamos en ti".

SUMATE, CONFIAMOS
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Informacion:

Mediante citas con los Gerentes de las Empresas aledafias se entregara informacién con
respecto a las donaciones a instituciones que tengan personeria juridica y fines sociales

que segun la ley se puede realizar donando hasta el 25% de las utilidades de la empresa.

Recordacion:

Se entregara una fotografia de un nifio de SOS Aldeas Infantiles agradeciendo el apoyo

a esta noble causa.

GRACIAS.....!!
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-Clientes

Objetivo:

Fidelizar a nuestros clientes resaltando el servicio que realiza Sifuturo en sus empresas.

Expectativa:

Se enviaré a los gerentes de las empresas un memory en forma de Ilave que diga "Gracias por

confiar en Sifuturo”.
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Informacion:

e Nuestros clientes recibiran una invitacién para un desayuno a realizarse en el
Restaurante Sur en donde el Ingeniero Araujo agradecera a sus clientes por la confianza
brindada a Sifuturo y aprovechara para desear una Feliz Navidad y un Prospero Afio

Nuevo entregando una botella de vino a los presentes.
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FELIZ NAVIDAD

Vs

Stfuturg,

,
Solucones Informanicas del Futuna

F 4

PROSPERO ANO NUEVO
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Recordacion:

e Se enviara un CD con las fotografias del evento a los clientes con una carta de
descuento en sus productos del 3% si se renueva el contrato con Sifuturo hasta el mes

de Enero proximo.

-Proveedores

Objetivo:

Mantener y reforzar la relacion comercial que posee Sifuturo con sus proveedores.

Expectativa:

e Se enviara un memory en forma de llave que diga "TU eres parte muy importante de
Sifuturo™ y una invitacion para la fiesta de fin de afio de los productos méas vendidos por

cada proveedor.
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Informacion:

e Se realizara una fiesta de fin de afio aprovechando las festividades que se realizara en el
Restaurante Hanzo el dia 26 de Diciembre del 2013 en donde a cada representante se

entregara una placa de reconocimiento por el producto méas vendido de cada proveedor.
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LEXMARK

SIFUTURO FELICITA A
Lexmark

por su producto estrella

firma
Ing. Juan Carlos Araujo

Recordacion:

Se enviard mediante correo electrénico un agradecimiento a cada proveedor reforzando la

relacion comercial que se tiene.

-Asesores gubernamentales

Objetivo:

Informar a los nuevos asesores del gobierno los servicios que brinda Sifuturo con el objetivo de

brindar nuestros servicios a sus Ministerios.

Expectativa:
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Se enviara una tarjeta de regalo del Restaurante Hanzo para el Asesor y un acompafiante que

diga "Condcenos, somos jovenes como tu”

G SIFUTURO

Sifutu I,

Sokcanss Informasas 8l Futuso

Invita a ud. y a su acompaiante
a una cena en

HANZO

JAPANESE CUISINE

Informativa:

El dia que el Asesor vaya con su acompafiante al restaurante y presente su tarjeta de invitacion

un personal del Hanzo le entregara una carpeta con los servicios que brinda Sifuturo y un CD

informativo de la empresa.
Recordacion:

Se enviara a cada Asesor invitado una vez que haya asistido al restaurante un mail

agradeciéndole por haber asistido que diga "Estamos para ayudarle, Sifuturo te apoya”

4. Cronograma tentativo:

DICIEMBRE ENERO FEBRERO
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MEDIOS RESPONSABILIDAD RESPONSABILIDAD
COMUNICACION SOCIAL SOCIAL
CLIENTES
PROVEEDORES ASESORES
5. Cuadro de camparias con presupuesto
CAMPANA | OBJETIV | EXPECTATIV | INFORMATIV | RECORDACI TOTA
O A A ON L
Medios de Llegar Seleenviaraa | Enviaralos Stikers que $ 40,00
Comunicaci | directament | todos los medios un digan: “yo soy
on e alos medios boletin parte del cambio,
medios de seleccionados informativo que | yo doy vida al
comunicaci | un cartucho les dé a conocer | medio ambiente”
on sin tener | utilizado que la camparia de con el logo de
gue pagar diga "reciclar es | Sifuturo Sifuturo.
algun rubro | dar vida al “RECICLAR
por medio ES DAR VIDA
publicidad a | ambiente™. AL MEDIO
través de un AMBIENTE”

proyecto
novedoso
gue incluya
ala

comunidad.

Campafia creada
por Sifuturo
para fomentar el
reciclaje en las
empresas que
brindan
servicios de

soluciones
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informaticas.

CAMPANA | OBJETIVO | EXPECTATI | INFORMATI | RECORDACI | TOTA
VA VA ON L
Responsabilid | Mediante un | Escoger Mediante citas | Se entregard una | $ 40,00

ad Social

proyecto de
responsabilid
ad social,
con el apoyo
de SOS
Aldea de
Nifios,
apoyar a la
fundacion
con la lucha
contra el
trabajo
infantil,
beneficiando
a la empresa
en cuanto a
la reputacidn,
imagen y
responsabilid

ad social.

empresas que
se encuentren
en los
alrededores de
Sifuturo y dejar
un brochure
con la leyenda
“Slmate,
Confiamos en

ti.

con los
Gerentes de las
Empresas
aledarias se
entregara
informacion
con respecto a
las donaciones
a instituciones
que tengan
personeria
juridica y fines
sociales  que
segun la ley se
puede realizar
donando hasta
el 25% de las

utilidades de la

empresa.

fotografia de un
nifio de SOS
Aldeas
Infantiles
agradeciendo el
apoyo a esta

noble causa.
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CAMPAN | OBJETIV | EXPECTATV | INFORMATIV | RECORDACIO | TOTA
A @] A A N L
Clientes Fidelizar a | Se enviara a los | Nuestros clientes | Se enviara un CD | $
nuestros gerentes de las | recibiran una | con las | 250,00
clientes empresas un | invitacion para | fotografias  del
resaltando | memory en | un desayuno a |evento a los
el servicio | forma de llave | realizarse en el | clientes con una
que realiza | que diga | Restaurante Sur | carta de
Sifuturoen | "Gracias  por | en donde el | descuento en sus
sus confiar en | Ingeniero Araujo | productos del 3%
empresas. Sifuturo™. agradecera a sus | si se renueva el

clientes por la

confianza
brindada a
Sifuturo y

aprovechara para
desear una Feliz

Navidad y un

Préspero  Afio
Nuevo
entregando  una

botella de vino a

los presentes.

contrato con
Sifuturo hasta el
mes de Enero

proximo.
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CAMPAN | OBJETIV | EXPECTATIV | INFORMATIV | RECORDACIO | TOTA
A 0] A A N L
Proveedore | Mantenery | Se enviard un | Se realizard una | Se enviard | $
S reforzar la | memory en | fiesta de fin de | mediante correo | 500,00
relacion forma de llave | afio electronico  un
comercial que diga “Ta | aprovechando agradecimiento a
gue posee eres parte muy | las festividades | cada proveedor
Sifuturo importante  de | que se realizara | reforzando la
con sus Sifuturo” y una | en el Restaurante | relacién
proveedore | invitacién para | Hanzo el dia 26 | comercial que se
S. la fiesta de fin | de Diciembre del | tiene.
de afio de los | 2013 en donde a
productos mas | cada
vendidos por | representante se
cada proveedor. | entregard  una
placa de
reconocimiento
por el producto
mas vendido de
cada proveedor.
CAMPANA OBJETIV | EXPECTATI INFORMATI | RECORDACI | TOTA
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O VA VA ON L
Asesores Informara | Se enviard una | EI dia que el | Se enviara a|$
Gubernamental | los nuevos | tarjeta de regalo | Asesor vaya | cada Asesor | 400,00
es asesores del Restaurante | con su | invitado una vez

del Hanzo para el | acompafante al | que haya

gobierno Asesor 'y un | restaurante y | asistido al

los acompafiante presente Su | restaurante  un

servicios que diga | tarjeta de | mail

que brinda | "Condcenos, invitacion  un | agradeciéndole

Sifuturo somos jovenes | personal del | por haber

con el como td” Hanzo le | asistido que diga

objetivo de entregara  una | 'Estamos  para

brindar carpeta con los | ayudarle,

nuestros servicios  que | Sifuturo te

servicios a brinda Sifuturo | apoya”

sus y un CD

Ministerios informativo de

la empresa.
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Conclusiones.

La comunicacion ha formado parte del ser humano desde la época arcaica hasta
la nueva era o llamada globalizacion.

La comunicacion organizacional es una herramienta que las personas la utilizan
con el fin de generar negociaciones y estrategias comerciales dirigidas a
cualquier tipo de negocio en el que las personas deseen someterse.

Con la campafia de comunicacién interna la empresa puede observar mediante la
auditoria interna cuales son los principales problemas que se encuentra la
empresa a nivel interna y tratar de remediarlo.

La campafa global ayuda a la empresa a generar mejor interaccion con sus

publicos.
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