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RESUMEN EJECUTIVO:

Las instituciones tanto privadas como publicas en la actualidad ya no sélo velan por
mejorar su comunicacion externa sino también por la comunicacion que se mantiene entre
sus empleados y como esta se ve reflejada en su desempefio laboral por ende si no hay un
buen desempefio laboral surgen los problemas de los cuales hay que tomar acciones

correctivas.

En la empresa naviera REMAR S.A., una empresa privada que pertenece a
Ultramar Network cuya sede es en Chile, actualmente presenta una desventaja interna
sobre la comunicacién que maneja para sus empleados. Por tal motivo, este problema es el
factor motivador para realizar una investigacién sobre sus canales de comunicacion,
desempefio, incidencia en el desarrollo de la empresa y la posibilidad de creacion de un

departamento de Relaciones Publicas.

Al realizar este trabajo de investigacion se busca exponer el impacto que tiene la
comunicacion interna actual para plantear una propuesta basada en estrategias y creacion
de un nuevo departamento que ayuda a mejorar su comunicacion interna la cual influye en

el desempefio de sus actividades y los departamentos claves lo desconocen.

Para este estudio el marco tedrico se fundamenté en teorias relacionadas con la
comunicacion organizacional y sus herramientas, los canales de comunicacion y su

funcionamiento. Teorias como la X&Y de Mc Gregor, asi como las teorias de Di Génova.
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La metodologia empleada para investigar el problema de comunicacion interna de
la empresa fue cuantitativa con un disefio probabilistico aplicando investigacion aplicada y

descriptiva. El universo objetivo de estudio fue todo el personal de la empresa.

Entre las conclusiones de la investigacion se pudo evidenciar que a pesar que los
colaboradores conocen los medios de comunicacion internos de la compaiiia, los usan muy
pocos Yy existen problemas de rumores que no son percibidos por el departamento de

Recursos Humanos, sin embargo la Gerencia General si esta consciente de este problema.

Palabras claves: Comunicacion Organizacional, Relaciones Publicas, Canales de

Comunicacion, Comunicacion Interna.
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ABSTRACT

Nowdays, private and public institutions today not only work to improve their external
communication but also for communication it is maintained between its employees and
how this is reflected in their job performance and therefore if there is a good job

performance arise problems which need to take corrective action.

In the shipping company REMAR S.A., a private company owned by Ultramar Network is
headquartered in Chile, currently it has an internal disadvantage on communication
handling for their employees. Therefore, this problem is the motivator to conduct research
on its communication channels factor, performance, impact on the development of the

company and the possibility of creating a public relations department.

In conducting this research seeks to expose the impact of current internal communication
to raise a proposal based on strategies and creation of a new department that helps improve
internal communication which influences the performance of its activities and key

departments coworkers don’t know.

For this study the theoretical framework was based on theories related to organizational
communication and its tools, communication channels and operation. Theories such as X
& Y Mc Gregor and theories Di Genova.

The methodology used to investigate the problem of internal communication of the
company was quantitative with a probabilistic design using descriptive and applied

research. The aim of the study universe was all staff of the company.



Among the findings of the investigation it was evident that although employees know the
means of internal company communication, use very few and there are problems of rumors
that are not perceived by the human resources department, however the General Manager if

you are aware of this problem.

Keywords: Organizational Comunication, Internal Communication, Public Relations,

Comunication Media.



INDICE GENERAL

O T Y B 7 PP I
RESUMEN EJECUTIVO: ..ottt VI
ABSTRACT ettt bbbttt b ettt bbb VIl
INDICE GENERAL ..ottt VI
INDICE DE TABLAS: ...ttt bbbt Xl
INDICE DE FIGURAS: ..ottt st nne s XHI
DECLARACION DE AUTORIA Y CESION DE DERECHOS DE AUTOR.............. I
CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR.....cccovievieeereesieeeevese e Il
AGRADECIMIENTO: ..ottt sre s XV
DEDICATORIA . bbbttt b e bbb be e e neas XV
INTRODUCCION ....coooiiiitiiiiieise sttt XVI
CAPITULO I: DISENO DE LA INVESTIGACION.......c.ovviereeeeeeeeeeee e 1
1.1.  Tema: Ausencia de un departamento de Relaciones Publicas de la agencia naviera:
Representaciones Maritimas del Ecuador y su impacto en el desarrollo operacional........... 1
1.2, Planteamiento del ProbIEma ..o 1
1.3. Formulacion del probIEmMa..........cceiieiieii e 4
1.4. Sistematizacion del ProbIEMA.........ccoeiiiiiiiiiee e 4
1.5. Objetivos de 1a INVESLIGACION.........ccccieeiiiiiececsie e ene s 4
1.5.1. ODJEtIVO GENEIAL.......ciiiiiiiiiiiee e 4
1.5.2. ODbjetivos ESPECITICOS ....c..iiiiiiieiecie sttt ene s 4
1.6. Justificacion de 1a iINVEStIGAaCION .........coveiiiiiiiiiee e 5
1.7 ANALISIS CITTICO ...uviviiiieieiie ettt bbb sbe s ne e 8
1.8. Delimitacion y alcance de 1a iNVeStIgaCiON ..o 9
Cobertura 0 delimitacion geografiCa ..........cccveveiieii i 10
Cobertura o delimitacion tEMPOTal...........cooiiiiiiiiiee e 10
I T o [0 ] (=T [OOSR 10
IOV T4 = o] [ R 11
CAPITULO II. MARCO TEORICO ..ot esee s enen s, 12
2.1. Marco tedrico referenCial............ccoviv i 12
2.1.1. Resefia Historica del GRUPO REMAR S.A. ..ot 12
2.2. MArCO CONTEXTUAL .......oviiieieieii ettt sreeteeneesreenne e 13
P N O] 1411 g or= Tox o] o ISR 13
2.2.2 Funciones de 1a COMUNICACION..........c.ccveieierierieie e 14
2.2.3. Elementos de 1a COMUNICACION ........ccviieiiiiieiesie e 15
2.2.4. Comunicacion organizaCional .............cooeiiereiie e 18
2.2.5 COMUNICACION INTEIMA. ... eiiiiieiteiiieiesee ettt et st be e ne e enens 18
2.2.6. Recursos de medios de comunicacion iNtErNa..........ccccveveverierieresese e, 20
2.2.7. La Informacion en 1as OrganizaCiones ..........ccccceveiueiieieerieeie s 21
2.2.8. INTOrMAaCION AIfUSA. ... .ccveieeiiieie e re e e e 23
2.2.9. Proceso del manejo de informacion difusa............cccccoveiieiiiiciiccc e, 24
2.2.9.1. Necesidad de iNfOrmacion ...........ccocviieiiieie s 24
2.2.9.2. Busqueda de infOrmacion ............cccceiiiiieii i 25
2.2.9.3. Obtencion de informacion (informacion difusa) ..........ccccvveveiiiencneninceee, 26
2.2.9.4. Uso de herramientas para localizar y obtener informacion clara............................ 26
2.2.9.5. Evaluacion de 1a INformacion.............ccooveviiieieece e 27
2.2.9.6. Procesamiento y Control de 1a producCion...........ccccceiveiiciciecse e 28
2.2.9.7. TOMA 0E UECISIONES ....e.veeirereeeiiesieeiesee s e e e s ree e te e steeee e steeaeeneesreesteeneesreeneeans 28

2.2.10. Flujos de comunicacidn en 1as 0rganizaCiones............ccoeveeveieeieeieeseesieeeesreesnens 29



Xl

2.2.10.1. Comunicacion vertical deSCENAENLE .........cccvevverieiieieere e 30
2.2.10.2. Comunicacion vertical aSCENTENTE ...........cocvrvereiiiieiieeee e, 30
2.2.10.3. Comunicacion hOrizontal............ccceoeeiveie i 31
2.2.11. Modelo de comunicacidn, pUblico INEIMO ..........cccvvviieieieiere e, 31
2.2.12. NUEVAS 1ECNOIOGIAS ... veveevreiectiecie ettt e s re e reeee e 33
2.2.13. Cultura organizaCional.............ccocooiiiiiiiiiii e 33
2.2.14. La comunicacion interna dentro de 0rganizaCiones ............ccevveveeveeseeseereeseennenns 35
2.2.15. Teorias sobre las Relaciones PUDIICAS .........cccovviiiiiieiicicerese e, 35
2.2.16. Evolucion sobre las Relaciones PUDIICAS ..........cccceeveiieiiieiicce e 36
2.2.17. La Circulacion de FUMOIES .........ccvieiieieieiesie et e sttt se e eneeneens 39
2.2.17.1. Deformacion de un inCidente @ Un FUMON ........ccccueiieieereiie e 40
2.2.18.  ENfoQue SOCIOIOUICO ......c.veuiiiieiiiiiiieiee e 41
=0 5 - 1 USSP 41
B =TT - SO U TSRS OPOSRRORRPRON 41
2.3, MarCO LEQAL......cceeeiiie e e 42
2.3.1. Fundamento Legal Internacional.............ccocooeiiiiiiiiniiieceec e, 42
2.3.2. Fundamento Legal en el ECUAON ..........cccvevveiiiiicie s 44
2.4, MArCO CONCEPLUAL ......viuiiieie et 46
CAPITULO H1: METODOLOGIA ..ot 50
3.1 Marco MetOdOIOGICO. .......oveuiieeieieie st 50
3.1.1  Tip0o de INVESLIGACION ......eccveeiiiiie ittt sta e re e e enneas 50
3.1.2 Enfoque de a INVESLIGACION. .......cviiiiieiieieee e e 50
3.1.3  MEtodo de INVESTIGACION.......cc.eiiiiice e 50
3.1.4 Técnicas de 1a INVESTIGACION .......cviiiuiieiieieec e 51
TN R 101§ =2V 1) 7 USSR 51
3.2 PODIACION Y MUESEIA ...ttt 51
3.3 Andlisis e interpretacion de 10S reSultados ............cccveeeieeiiiieicie s 52
3.3.1 RECOIECCION U8 DALOS .....cvvevveieieieiie sttt se ettt sre e re e e eneeneas 52
3.3.2  ENtrevista @ FUNCIONAIIOS .........ccueiuieiieiiicieesie ettt ste e ae s sae s 70
3.3.3  Interpretacion de reSUIAA0S. .......cveeiiieirerieee e 73
3.4 CONCIUSIONES......cuieii ettt ettt e sbe e s e e ste e s e e aeesreenteeneenneas 76
3.5 RECOMENUACIONES ......veivieiiieie ettt et e s e sneenteeneesreenne e 77
CAPITULO IV.- PROPUESTA ... oottt st 78
o 1 ][] (Ao I TSSOSO PP P P VRURORPRPPOTN 78
o 111 £ o 1ot o  H SRR SPUSORRS 78
4.3, SIUACION ACLUAL .....c.veiiiieee e et te e re e be e nneas 78
4.4. Objetivos del Departamento de Relaciones PUDIICAS ...........cooviveiiiiciiicicc 79
4.5. Propuesta de IMpPIemMENtaCION ...........coveiiiiiieee et 80
4.5, 1. ESTIALEOIAS. .. veuveteteiteite ettt bbbttt bbbttt 80
T i | (1 od (1] - BTSRRI 81
G T = =1 1= 1 o] oL USSR 82
T (- ] 10 [= T o PRSPPSO 83
Referencias BibHOGIrafiCas. .........cuiiiiiiiieie i 84
ANEXOS ...ttt bbbttt b beereere et e e enes 87

Estructura del Intranet del Grupo REMAN..........ccoiiiiiiiiiie e 88



Xl

INDICE DE TABLAS:

Tabla 1: Funciones de 1a COMUNICACION.........cccviiiiiiieienie i 14
Tabla 2: Elementos de 1a COMUNICACION ..........cccevvevieieieniiiceceeee e 16
Tabla 3: Problemas de las comunicaciones organizacionales..............cccceevveiiveneiinennnn. 20
Tabla 4: PreguUNTa #1 ......ccoiiiiiieeee bbbt 52
Tabla 5: PregUNTa #2 .......ccuiieieecece ettt ettt te e nnees 53
Tabla 6: PregUNTa #3 .......co it 54
Tabla 7: PregUNTa #4 .......coo ettt et te e enneas 55
Tabla 8: PreguNTa #5 ......cooiiiiiiiiee bbb 56
Tabla 9: PregUNTa #6 .......ccoceiiiecie ettt e ae e nneas 57
Tabla 10: PregUNTa #7 .......ooiiiiieeeie et 58
Tabla 11: PregUNTa#8 ........ccoi ittt nneas 59
Tabla 12: Pregunta #9 ..o bbb 60
Tabla 13: Pregunta #10 .......ccooiiiice ettt e nne s 61
Tabla 14: Pregunta #11 .......oooiiiiieiee et bbbt 62
Tabla 15: Alternativas de la opcion si a la pregunta #11.........cccccceeveiveveiiieiieece e, 63
Tabla 16: Pregunta #13 ........ooiiiiieieie ettt 64
Tabla 17: PregUNTa #14 .......coo ottt st te e nre s 65
Tabla 18: PreguNnta #15 ........ooiiiiiieieiee ettt 66
Tabla 19: PregUNTa #16 .......cccocviiieieiie ettt re e nneas 67
Tabla 20: PregUNTa #17 ......cooiiiieeiee ettt 68
Tabla 21: Pregunta #18 ..ottt 69
Tabla 22: ENTrEVISTA H#L ......ocveiieciee ettt sneennees 70
Tabla 23: ENTFEVISTA #2 ......c.coiiiiiee e bbb 72



X1

INDICE DE FIGURAS:

Figura 1: Elementos de [a COMUNICACION...........ccoveiiiiiieecie e 15
Figura 2: Estructura de la comunicacion interna en las organizaciones ..................... 19
Figura 3: Contribucion de la comunicacion iNtErNa ..........cccoevveveeieesieese e 19
Figura 4: Recursos de [a COMUNICACION ..........coviiiiiiiiniiieeseee e 21
Figura 5: Procesos de la comunicacion en las 0rganizaciones............cccceevvevveseerieennene 29
Figura 6: Modalidades de la comunicacion vertical ascendente............cccccoeeereriennnnen. 30
Figura 7: Modalidades de la comunicacidn horizontal ..............c.cccccoevieiiiiiciiciecee 31
Figura 8: Esencia de la cultura organizacional ..............c.ccocoiiiiiiiincinieee 34
FIQUIa 9: PregUNTa #L ......ooiee ettt sne e anes 52
FIgura 10: PregUNTa #2 ...t 53
FIQUra 11: PregUNTa #3 ......oooiiieiee ettt sna e ans 54
FIQUra 12: PregUNTa #4 ......oooiiieieee e 55
FIgUra 13: PregUNTa #5 ......oooiiiiiicie ettt ettt ane 56
FIQUra 14: PregUNTa #6 .......coooiiiiiiiece ettt 57
FIQUIa 15: PregUNTa H#7 ....ocoooieie ettt ettt sra e e ane 58
FIgura 16: PregunTa #8 .........coco oot 59
FIQUra 17: Pregunta #9 .......cccov ittt ettt ane 60
FIgura 18: Pregunta #10 ......cccoiiiiiieieeeeee e 61
FIgura 19: Pregunta #11 ......cccoooviiiiiecc ettt sttt et sne e ane 62
Figura 20: Alternativas de la opcion si a la pregunta #11 (Pregunta 12) ..................... 63
FIgura 21: PregUnta #13 ......ccooiiiieece ettt sttt et sne e ens 64
FIQUIra 22: PregUNTa #14 ..ottt 65
FIgUra 23: PregUNnta #15 ......ccviiiiicce ettt ettt ene 66
FIQUPra 24: PregUNTa #16 .......cccooiiiiieieieieesee et 67
FIQUIa 25: PregUNTa #17 ......ooveiiiiie ettt ettt sna e ane 68
FIgura 26: Pregunta #18 ........ccoiiiiiiieieeneeee et 69



XV

AGRADECIMIENTO:

La vida esta llena de retos y aventuras y terminar mi carrera universitaria ha sido mi
aventura y mi reto mas desafiante en especial cuando se trabaja y se estudia al mismo
tiempo. Estos casi 5 afios de mi vida dentro de la universidad han sido la experiencia mas
gratificante; por eso quiero agradecerle a Dios por haber permitido darme la vida, la
energia y sobretodo la sabiduria en continuar con el proceso de ser una joven universitaria.
A mis padres por haberme apoyado en todo momento y situaciones por la que vivi, desde

el primer dia del pre-universitario hasta el dia de mi incorporacion.

A mi corta familia, por haber compartido todos estos momentos y estar pendientes de
cuando seria el dia de mi graduacion.

Al Grupo Remar por abrirme las puertas de la empresa en analizar la comunicacion interna
de la organizacidn, sobre todo a mis compafieros por ayudarme a llenar mis encuestas y en
especial a mi jefe por la paciencia, apoyo carifio y por sus chistes para hacerme olvidar del

estrés.

A mi tutor por ser flexible en los horarios de tutorias, la paciencia y las ensefianzas
impartidas en este camino.
Y por ultimo para una persona que no se encuentra actualmente en mi vida, pero sirvié de

gran apoyo durante casi 3 afios de carrera.



XV

DEDICATORIA:

Este trabajo se lo dedico a Dios, a mis padres por haber sido el apoyo incondicional y

darme la fuerza dia tras dia.

En especial a mi hermanita Keyla Dume, para que ella me tome como su referencia y
ejemplo a seguir, a medida que vaya creciendo y que tenga en cuenta que lo primero son

los estudios en todo sentido.

A mis compafieros de trabajo porque esta propuesta servird para tener una mejor

comunicacion interna dentro de nuestro ambito laboral.



XVI

INTRODUCCION

Las personas somos de nacimiento seres sociales estando constantemente en la bdsqueda
de entablar relaciones con otras personas. Cominmente se conoce a la comunicacion con el
acto que realiza una persona con otra, con el proposito de transmitir informacién de mutuo
interés. Sin embargo, el acto de comunicacion no es sélo transmitir sino es un conjunto de
herramientas empleadas para entablar una comunicacion interpersonal. El hablar mediante
palabras, gestos, sonidos y miradas son formas de dar el mensaje que se desea. Por otro

lado, para todo hay un proceso idéneo.

En el caso de la comunicacion para poder seguir este proceso se debe tomar en
consideracién gue si nos comunicamos de manera correcta se puede expresar el mensaje de
manera clara y sin provocar conflictos. Anteriormente las empresas enfrentaban problemas
de comunicacion lo cual traia serias consecuencias tales como: vacio emocional,
desinformacion, falta de interés sobre la empresa, los altos niveles jerarquicos tiene
carisma para administrar, herramientas de comunicacion obsoletas o uso inadecuado, entre

otras relacionados con la empresa.

Sin embargo, uno de los problemas mas grandes por parte de la comunicacién en las
empresas va con las nuevas tecnologias y la falta de responsables que velen por la
informacion dentro de organizacion. Muchas organizaciones subestiman el rol de un
responsable de la comunicacion dentro de la empresa, ya que se considera como un gasto
innecesario el implementar un departamento de Relaciones Publicas. Para la empresa los
empleados ya no sélo son simple personas que trabajan en su organismo, sino son talentos

que pertenecen a su empresa siendo mas que un recurso.



CAPITULO I: DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1. Tema: Ausencia de un departamento de Relaciones Publicas de la agencia
naviera: Representaciones Maritimas del Ecuador y su impacto en el desarrollo

operacional

1.2. Planteamiento del problema

El desarrollo operacional dentro de la agencia naviera Representaciones Maritimas
del Ecuador (REMAR S.A.), se basa en negocios maritimos y operaciones de naves
extranjeras. Sin embargo, uno de los problemas principales es el manejo de la
comunicacion interna que actualmente se maneja dentro de la empresa, segun el Jefe del
Departamento de Administracion, esta comunicacion no es la adecuada, puesto que es
manipulada por varios elementos dentro de la empresa por lo que no coinciden en ideas e
informacién dada para los empleados, por lo que da de resultado desorden entre los

colaboradores.

El proceso comunicacional interno que utiliza la compafiia naviera REMAR S.A. es
realizado por varios departamentos, los cuales no tienen relacién entre si y el resultado
final evidencia la falta de compresion del mensaje, generando confusiones y

desinformacion entre los empleados.

A pesar que hoy en dia son pocas las empresas que le otorgan esa importancia
estratégica se comunican internamente para motivar a sus empleados y mantenerlos al
tanto de sus éxitos y fracasos, asegurar que las metas y objetivos son bien comprendidos

por todos y recoger aportaciones para enriquecer los procesos y resultados corporativos.



En Remar existe una herramienta de actualizacion de datos denominada Jump, este
proyecto se encarga de comunicar metas de cada uno de los departamentos y de la

organizacion en general.

Esta plataforma es manejada cada cierto tiempo, y se implementaria desde Febrero
del 2017, segun el departamento de RRHH de la organizacion. Sin embargo, dentro de la
empresa son ciertos empleados que conocen el proceso de este proyecto, ademas que son

pocos los colaboradores que han actualizado sus datos.

Por departamento existe un representante en informar al resto del departamento los
objetivos y metas a cumplir en determinado tiempo, estos representantes fueron
capacitados en marzo del 2016 para el manejo de esta herramienta; no obstante en algunos

departamentos este delegado ya no se encuentran trabajando dentro de la organizacion.

Para que la comunicacion interna dentro de la empresa sea efectiva se deberian de
enviar los mensajes comunicacionales idoneos a través de los canales indicados para lograr
el objetivo esperado, estos deben ser hechos a tiempo y ser procesados en su forma al
100% para que los procedimientos a realizar sean entendidos de la manera en que se
espera, esta es la recomendacion de Esther Ochoa, ex trabajadora social del Grupo Remar

S.A.

El poder dar la comunicacion necesaria y a la vez recibir la retroalimentacion ayuda
a que una organizacion vea que su mensaje fue recibido y fue comprendido, logrando lo

que se plantea.



El ingeniero José Davila, Jefe de Infraestructura del area de sistemas asevera que en
REMAR S.A. se cree que la comunicacion interna es “propiedad y responsabilidad” del
departamento de Recursos Humanos en trabajo conjunto con la Gerencia General y no de
toda la empresa, lo cual el no comparte la opinién de los demas colaboradores, porque si
bien es cierto los problemas comunicacionales nacen de la filtracion de informacion. Todo

se sabe antes de que la fuente oficial lo estipule.

La empresa no cree que la comunicacién interna sea una herramienta de gestion
estratégica y la ve mas como un simbolo de modernidad o una accion de marketing

dirigida al publico interno.

Acorde a lo analizado e indagado se puedo interpretar que los problemas tengan el
siguiente eje: El personal actualmente cree que la informacién se filtra de forma que no

hay como creer en cierta informacidn ya que esta se crea a través de rumores.

Analizando la frase anteriormente mencionada, en Remar S.A. el personal cree
parcialmente en lo que comunica la empresa, debido a que la informacion es relativamente

cierta.

Para mejorar el sistema de comunicacion interna dentro de la agencia naviera
Representaciones Maritimas del Ecuador Remar S.A., la organizacion debe mejorar la
calidad de comunicacion interna y conocer cOmo manejar situaciones criticas para que no
se creen las falsas informaciones y rumores por lo que se implementaria un departamento
de Relaciones Publicas para que ésta area se encargue de realizar las comunicaciones con

el pablico interno y externo.



1.3. Formulacion del problema

¢Cémo la ausencia de un departamento de Relaciones Publicas influye en la

comunicacion interna de la agencia naviera Representaciones Maritimas del Ecuador?

1.4. Sistematizacion del problema

e ;Qué beneficio tendria REMAR S.A. con la implementacién de un
departamento de Relaciones Publicas?

e (Con la implementacion de un dpto. de RRPP mejoraria la comunicacion
interna?

e ;Una mejora en la comunicacién interna elevaria el estado de animo de los

empleados en REMAR S.A.?

1.5. Objetivos de la investigacion

1.5.1. Objetivo General
Analizar la necesidad de un departamento de Relaciones Publicas dentro de la

agencia naviera Representaciones Maritimas del Ecuador

1.5.2. Objetivos Especificos
e Identificar los problemas de relaciones entre los clientes internos de Remar
originados por la informacion que se procesa.
e Establecer las necesidades de informacion para el manejo del desarrollo operativo
en la agencia naviera Representaciones Maritimas

e Determinar el manejo actual de la informacién en la agencia naviera REMAR S.A.



1.6. Justificacion de la investigacion

La comunicacion organizacional en indole mundial cumple con un desempefio
fundamental al momento de afrontar retos pertinentes a la expansion en los mercados
globalizados y la cultura de organizaciones grandes que mantienen estandares de calidad
en sus entidades con el propdsito de competitividad empresarial (CEPEDA NUNEZ,

2010).

La vision empresarial en vista de los retos que se han presentado no solo en base a
los paradigmas de la economia, la produccion de bienes y servicios, o la administracién ha
motivado a la empresa del XIX a velar por su organizacion y nuevas formas de mejorar su

desempefio (CEPEDA NUNEZ, 2010).

La comunicacion dentro de la organizacion considerada como herramienta esencial
y estratégica para el desarrollo de sus procesos; busca la redefinicion de las relaciones que
se generan en la organizacion y su entorno; la interaccion que se produce entre sus
publicos ya sea interno y externo, asi también como su dindmica (Vera, Suarez, Cuello,

Rosales, & Guillen, 2014).

Si se tiene una buena comunicacion dentro de una empresa la forma de pensar y
actuar por parte del publico interno que son los empleados, proveedores, socios y publico
externo que son los clientes; se produce cambio en su comportamiento como actitudes
positivas, toma de decisiones adecuadas, solucion a problemas existentes, y el desempefio

colaborativo de trabajo.



Dentro de una organizacion los encargados de la comunicacion deben tener en
consideracién los elementos, canales y factores que se deben emplear para iniciar los
procesos de comunicacion en donde influye la percepcion, la personalidad y factores
emocionales de las personas involucradas buscando una satisfaccion laboral (Contreras H.,

2012).

En Sudamérica la comunicacion organizacional interna pretende buscar entre las
organizaciones como es su verdadera identidad corporativa, definiéndola como una
agrupacion de procesos, mensajes, medios, demas actores involucrados en la transmision

de mensajes involucrados con la organizacion.

Por ende la comunicacion organizacional no sélo se enfrasca en el mensaje, sino
que también observa el comportamiento de las personas que la conforman (Contreras H.,

2012).

A nivel de la region, el desarrollo de las organizaciones busca dar respuesta a las
demandas de cambio que el ambiente laboral ya que estas afectan de manera directa a las
organizaciones. Por ende la importancia en la interaccion de una comunicacion efectiva

dentro de la organizacién por parte de sus elementos.

Para ciertos autores la comunicacion organizacional es descrita como aquella
disciplina de la administracion que busca analizar y evaluar a los publicos (interno y

externo) mediante un programa (Contreras H., 2012).



En nuestro pais anteriormente la comunicacion organizacional interna no ha tenido
mayor presencia en las empresas, sin embargo en los uUltimos afios se puede ver la
busqueda de fortalecimiento y desarrollo de su equipo de trabajo buscando la
concentracion en las acciones que se generan en la comunicacion partiendo de vinculos

internos (Favaro, 2013).

Los ultimos afos la determinacion de lo importante que es tener comunicacion
dentro de las organizaciones y los vinculos que se pueden generar llevando a que las
empresas busquen aplicar estrategias a favor de la comunicaciéon organizacional y su

desarrollo interno.

La investigacion busca determinar como influye la ausencia de un departamento de
Relaciones Publicas dentro de la agencia naviera: Representaciones Maritimas del
Ecuador, REMAR S.A. Ademas de los componentes que forman parte de la comunicacion

interna.

Actualmente en la agencia naviera esta realizando un programa de Responsabilidad
Social, el cual es manejado por un representante de la Gerencia General y el area
comercial, sin embargo, no todos en la empresa conocen sobre este programa que fue
difundido en su momento, pero los colaboradores creyeron que era un proyecto de unos

meses, a pesar que el mismo es indefinido, hasta que la Gerencia decida lo contrario.

El equipo gerencial y jefaturas de cada area creen que es necesario y util contar con

unos empleados bien informados, tanto sobre aspectos internos de la organizacion, como



sobre temas y datos externos a la entidad, que repercuten directamente en sus tareas y por

ende en el conjunto de la entidad.

El grupo REMAR es un conjunto de empresas que ofrecen diversos servicios, por
lo cual maneja varias carteras de clientes por lo que Vanessa Pincay, Analista de
Cobranzas sugiere que su comunicacién organizacional sobretodo la interna deberia

mejorar.

El trabajo de investigacion busca demostrar como mejoraria la comunicacion
interna dentro de la empresa en su plan operativo y administrativo, estableciendo

estrategias de comunicacion, y logrando que el mensaje sea mas efectivo.

1.7 Andlisis critico

El bajo rendimiento de la comunicacion organizacional interna y su incidencia en el
desarrollo organizacional de la agencia naviera: Representaciones Maritimas del Ecuador,

REMAR S.A., tiene como causas:

e Un inadecuado estilo de direccidn organizacional que omite y deja de lado
los problemas de comunicacién interna que se presentan entre todos los

empleados de la empresa (Balarezo Toro, 2014).

e Conflictos entre el personal ya que estos muchas veces se convierten en
determinantes al momento de querer generar un mensaje 0 una idea

(Balarezo Toro, 2014).



e La incapacidad para comunicarse, punto critico que conlleva a tener un

desarrollo organizacional muy pobre (Balarezo Toro, 2014).

e La comunicacién en las organizaciones y los publicos (internos y externos)
son de gran importancia para el desarrollo de sus actividades y su
crecimiento en general. Muchas organizaciones consideran que el descuido
del desempefio de sus empleados y consumidores se debe a la falta de
preocupacion por los puablicos, lo cual posteriormente generard cambios

bruscos creando conflicto en el desempefio (Balarezo Toro, 2014).

e El inadecuado uso de los canales de comunicacién contrarresta la difusion
de la informacién de una manera adecuada, corriendo el riesgo de no llegar

el mensaje (Urias, 2011).

1.8. Delimitacion y alcance de la investigacion

La deficiente comunicacion interna la agencia naviera: Representaciones Maritimas del
Ecuador, REMAR S.A. y la incidencia en su desarrollo organizacional, puede provocar los

siguientes efectos:

e Bajo indice de productividad de trabajo en equipo en los colaboradores

e Ambiente deteriorado de las relaciones entre compafieros de trabajo que da

como resultado la generacion de conflictos y malos entendidos dentro de la

empresa.
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e Malas relaciones departamentales, que como consecuencia no se empleado
una adecuada utilizacion de los diferentes recursos de la empresa (Balarezo
Toro, 2014).

e Bajo indice de productividad de la institucion, debido a la falta de desarrollo
de funciones afectando a las metas y objetivos organizacionales (CEPEDA

NUNEZ, 2010).

Cobertura o delimitacidn geografica

Instalaciones de la Agencia Naviera Representaciones Maritimas del Ecuador en su
matriz que esté localizada en Guayaquil, especificamente en Av. 10 de Agostos y Malecén

en el Edificio Valra en los pisos 8,9 y 10.

Cobertura o delimitacion temporal
En un tiempo estimado de cuatro meses para recolectar datos e informacion de
fuentes directas de la investigacion dentro de las redes sociales, ademas de encuestas que

se realizaran a los colaboradores dentro de la empresa.

1.9. Hipdtesis
Si existe un departamento de Relaciones Publicas en la empresa REMAR S.A.
permitird que la comunicacion interna fluya entre los empleados favoreciendo al desarrollo

de las actividades laborales y de servicio al cliente.



1.10. Variables

11

Independiente

Dependiente

Relaciones Publicas

Comunicacion Interna
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1. Marco tedrico referencial

2.1.1. Resefia Historica del GRUPO REMAR S.A.

En 1979, se crea la empresa naviera Remar mediante el respaldo de un grupo de
empresas extranjeras con actividades comerciales especializadas en el transporte de
mercancias. Viendo la necesidad de una agencia naviera que brinde seguridad y transmita

confianza nace Remar.

En su portafolio de clientes a representado a importantes Armadores, Fletadores,
Brokers y Operadores, los mismos que han confiado en los servicios que esta naviera
presenta al mercado llegando a cumplir las expectativas haciendo que se consolide en
comparacion a la competencia. Como apoyo de su labor para con sus clientes, esta su staff
de colaboradores que gracias a su capacidad y competitividad hacen frente a las

solicitudes de los clientes de manera eficaz.

Remar, desde sus inicios se ha mantenido en sus actividades cumpliendo los méas
altos estandares en cuanto a servicio y calidad, sin embargo ha conseguido diversificar su
oferta de servicios. El transporte terrestre, logistica nacional e internacional, estiba y
almacenamiento de carga, entre otras, son sus mas nuevos servicios que se ofrecen a traves
de subsidiarias creadas con ese fin. Entre sus logros mas recientes esta el de formar parte
de Ultramar Network. Este importante grupo maritimo y logistico esta presente en mas de

15 paises en toda América y desde el 2010 Remar forma parte de él.
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2.2. Marco contextual

2.2.1. Comunicacién

Para que exista la comunicacion es necesario la participacion de dos o més actores
en la escena lo cual permitira una interrelacion entre ellos con el objetivo de transmitir
informacién de interés mutuo. Dentro de la comunicacion y su proceso existen elementos
que haran posible este acto como es la informacion que el emisor, individuo que emite el
mensaje, el cual codificara la informacion con el objetivo de que esta llegue a un punto

final que es el receptor (Moncayo Gutierrez, 2010).

Para las organizaciones en general la comunicacion es prioritaria y fundamental para sus
procesos y desarrollo organizacional. En el desarrollo de su estructura, extension y alcance
la comunicacion es un pilar fundamental que le permitird crecer siempre que esta
comunicacion sea la mas optima por lo tanto las organizaciones deberan determinar las
técnicas necesarias de comunicacion y estructurar un plan a base de estrategias para su

ejecute (Gamboa Orozco, 2014).

Las relaciones que se establecen entre la comunicacion y las organizaciones se
pueden dar desde varias formas como lo es el organizacional y el individual. Dentro de lo
organizacional la comunicacion siempre sera regida en sus procesos por canales
estructurados (organigramas) asi también como los cargos o la posicién de los mandos que

la gente desempefia en una empresa.

Por ende, en caso de los individuos la comunicacion sera el reflejo de la posicion en

que se encuentran en una organizacion (Zapata, 2011).
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2.2.2 Funciones de la comunicacién

Tabla 1: Funciones de la comunicacion

ELEMENTOS

DESCRIPCION

Control

Funcion en la que la comunicacion formal o informal controla el
comportamiento individual. Las organizaciones, poseen
jerarquias de autoridad y guias formales a las que deben regirse

los empleados

Motivacion

Se da en la medida en que se esclarece a los empleados qué es lo
que se debe hacer, si se estan desempefiando de forma adecuada
y lo que deben hacer para optimizar su rendimiento. En este
sentido, el establecimiento de metas especificas, la
retroalimentacién sobre el avance hacia el logro de la meta y el
reforzamiento de un comportamiento deseado, se constituyen en

factores de motivacion.

Expresion

emocional

Gran parte de los empleados de una organizacién observan su
trabajo como un medio para interactuar con los demas, y por el

que transmiten fracasos y de igual manera satisfacciones.

Informacién

La comunicacion se constituye como una ayuda importante en la
solucion de problemas, se le puede denominar facilitadora en la
toma de decisiones, en la medida que brinda la informacién

requerida y evalUa las alternativas que se puedan presentar.
Fuente: (Arru, 2014)

Las funciones de la comunicacion son determinadas por los elementos y factores

del proceso comunicativo. En sus inicios las funciones fueron resultado de formulaciones

al lenguaje verbal. Actualmente, estas funciones son aplicadas para los diferentes tipos de

comunicacion como es el caso de la comunicacion escrita, audiovisual, visual, entre otras

(Arru, 2014).
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Entre las funciones de la comunicacion esté el control, el cual se puede observar en
las organizaciones mediante el mando en las jerarquias siendo guias para las actividades de
sus empleados. También esta la funcion de motivacion, las organizaciones cuando los
empleados tienen en claro sus actividades, labores e informacion sobre la empresa logran

un mejor desempefio lo sirve de motivacion.

A su vez los empleados dentro de la organizacién interactian con los diferentes
publico (interno y externo), expresando sus emociones siendo esta otra de las funciones de

la comunicacion (Arru, 2014).

2.2.3. Elementos de la comunicacion

La comunicacidn, posee una serie de elementos que van relacionados entre si.

Figura 1: Elementos de la comunicacion

- REFERENTE -
- & - T
- r ~ r .x . . o
Cédigo i Cédigo
EMISOR . : Mensaje n ~RECEPTO
codificacidn a / decodificacidn
L/
~, & A
p -~
L e ~ 4 rd > - e

Fuente: (Arru, 2014)

De acuerdo al flujo de relaciones existentes en la comunicacién, se entiende que la

fuente se define como el lugar del cual surge la informacion o, en otros términos, el lugar
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en el que nace el mensaje primario; por su parte, el emisor o codificador, identifica los
signos adecuados para transmitir el mensaje; lleva a cabo la operacion de codificacion del
mensaje, dando inicio al acto comunicativo para lo cual es necesario que exista el receptor
0 decodificador, destinatario del mensaje que puede ser un receptor pasivo o receptor

activo, quien interpreta y le da sentido al mensaje primario (Moncayo Gutierrez, 2010).

Las relaciones entre el emisor y el receptor estan mediadas a su vez por el cédigo,
el mensaje, el canal, el referente, la situacion, la interferencia o barrera y la
retroalimentacion; en ese orden, cada uno de dichos elementos cumple con un propdsito

dentro del proceso comunicativo, dando sentido al mismo (Moncayo Gutierrez, 2010).

Tabla 2: Elementos de la comunicacion

ELEMENTOS DESCRIPCION

Fuente Conjunto de reglas propias de cada sistema de signos y simbolos

(ue el emisor organiza para trasmitir su mensaje.

Mensaje Es la manifestacion de las ideas, sentimientos, acontecimientos

expresados por el emisor generado en forma de informacion.

Canal Medio por el cual se transmite la informacion-comunicacion,

estableciendo conexidn entre el emisor y el receptor.

Referente Realidad que es percibida a través del mensaje.

Situacion Tiempo y lugar de la informacion en la que se desarrolla entre el

emisor y el receptor.

Interferenciao  ES la perturbacion que se presenta en el proceso comunicativo el

barrera cual impide que se pueda dar de manera correcta el mensaje.

Retroalimentaci  Es la informacion que va en respuesta al mensaje enviado
On (mensaje de  completando el circulo de la comunicacion ya que genera

retorno) interaccion entre el receptor y emisor.
Fuente: (Arru, 2014)
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Como se muestra en la tabla 2, la fuente que estd compuesta por un conjunto de
reglas, signos y simbolos que corresponde a un grupo de personas nombrados emisores con

el objetivo de divulgar informacion que toma el nombre de mensaje.

Siendo el mensaje una forma de materializacion de la codificacion que el emisor
quiere transmitir a una tercera persona, nombrada recetor a través de un medio al cual se lo
conoce como canal. Existen diferentes canales segun el tipo de mensaje y receptor al que
desea que se llegue la informacion. EIl canal no es mas que el medio por al cual el mensaje

es enviado (Gardufio Martinez, 2012).

Una vez enviado el mensaje este presentada otros elementos en su proceso para
llegar a su destino (receptor) que pueden llegar afectar la idea original de la informacidn
como es la barrera o ruido creado un perturbacion y deteriorando la naturalidad del

mensaje y su propasito.

Estas barreras pueden ser fisiologicas, semanticas, técnicas, ambientales o
psicoldgicas. A su vez el mensaje también se puede ver afectado de forma positiva o

negativa por otros dos elementos como el referente y la situacion.

La percepcion con que se reciba el mensaje basada en la realidad de sus demas
elementos es lo que se refiere a referente. Mientras que la situacion es el estado del tiempo
y el espacio en donde se desarrolla el proceso comunicativo desde la concepcion de la idea
que fundamenta al mensaje que posteriormente sera enviado haciendo uso de todos los

elementos antes mencionados.
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Por otro lado, como toda accion tiene una reaccién, al final del proceso
comunicativo esta la retroalimentacion que no es mas que la respuesta al mensaje, esta
retroalimentacion da pauta a la creacién de un nuevo proceso comunicativo en base a la

reaccion provocada por el primer mensaje enviado (Gardufio Martinez, 2012).

2.2.4. Comunicacién organizacional

La comunicacion organizacional es el conjunto de herramientas de la comunicacion
enfocados a la difusion de informacion relacionada con temas de la organizacién y quienes

la conforman.

Su orientacion se basa en la integracion de los miembros que conforman la
organizacion e informacién pertinente a la empresa. Otra contribucién por parte de la
comunicacion en la organizacion es el de ir a la par con el cumplimiento de los logros y

metas (Sanchez Paztrana, 2010).

2.2.5 Comunicacién interna

Se refiere a comunicacion interna esta dirigida a los clientes interno; los cuales son

los empleados o personas que conforman la empresa.

Nuevas necesidades se han presentado gracias a la globalizacion y las compaiiias
para motivar a su equipo humano y mantener su talento humano han tomado decisiones

para mejorar el entorno empresarial (Sanchez Paztrana, 2010).
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Figura 2: Estructura de la comunicacion interna en las organizaciones

Comunicacion
interna de una
organizacion

Formal
segun rango de
formalidad
Informal
Ascendente
Vertical
segun sentido Descendente
adoptado
Horizontal

Fuente: (Goméz , 2011).

La comunicacion interna genera contribucion en el sentido del incremento del buen

clima laboral:

Contribucion de la comunicacion interna

Figura 3: Contribucion de la comunicacion interna

/‘

Conocimiento claro sobre la organizacion posibilitando la
construccion del sentido de pertenencia.

Integracion de las dreas de la organizacidn estancadas respecto a las
actividades aparentemente independientes.

Establecimientoy divulgacién de conductos regulares, disminuyendo la

incertidumbre y la indeterminacion de procesos organizacionales,
reduciendo por tanto, tiempos y costos.

Difusion de los logros conseguidos por la empresa.

Confianza por parte de los empleados para expresarse ante la direccidn
general, o la instancia que haga sus veces, cualquiera que sea su posicion en
la escala jerdrquica de la organizacidn.

Promocién de la comunicacion a todas las escalas jerdrquicas.

Fluidez de la informacion en todos los sentidos multidireccional
Descentralizacion de la informacion, lo que permite el uso colectivo de Ia
informacion.

Creacion de espacios para el intercambio de informacion y opinién.

Fuente: (Goméz , 2011).
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2.2.6. Recursos de medios de comunicacion interna
Dentro de toda organizacion los medios recurrentes de comunicacion interna son:
e Carteleras
e Correo interno

e Memorando

Sin embargo el uso de los medios de comunicacion antes nombrado, no cumple con
los niveles de eficacia requeridos para el desarrollo de una comunicacion interna
organizacional. Esto se debe a que no todo el personal presta atencion de la misma manera

a estos tres medios de comunicacion. Por ende se presentan los siguientes problemas:

Tabla 3: Problemas de las comunicaciones organizacionales

Cartelera -No se tiene tiempo para detenerse a observar la informacion
que se publica.
-No siempre hay informacidn de interés y clara.

-Solo es utilizada para publicaciones de eventos sociales.

Correo interno | -No todas las personas tienen acceso al correo interno.
-No todas las personas tiene un computador a su disposicion.

-El personal hace caso omiso a los correos de comunicacion.

Memorando -Es mayormente utilizado para sanciones.

Fuente: (Goméz , 2011).

En las organizaciones aun existe la necesidad de realizar un estudio y analisis
profundo sobre los medios de comunicaciones utilizadas y aquellos posibles de utilizar;

ademas de la calidad del contenido que se pueda enviar a través del mismo.
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El objetivo de realizar este andlisis va enfocado a mejorar los medios de
comunicacion para el personal de la organizacion y proponer nuevos medios aplicados de

forma légica y periddica brindando una alta calidad de informacion (GONZALEZ LOBO

& SANZ GONZALEZ, 2011).

Figura 4: Recursos de la comunicacion

*Publicaciones, revista interna
*Manual del Empleado
eMemorandos

*Boletin Informativo

Recursos sReuniones
tra d iciona |ES sComunicacion Informal

eCircular o carta al personal
eCarteleras

*Folletos

eLinea Directa

*Buzon de Comunicaciones

s\/ideoconferencias
*E-mail
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instantanea

Fuente: (Goméz , 2011).

2.2.7. La Informacion en las Organizaciones

Dentro de las organizaciones la informaciéon y la comunicaciéon son parte del

desarrollo del talento humano y del recurso financiero.
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Si bien la informacion es independiente a la comunicacion su dependencia surge al

ser complementaria la una de la otra dentro de un proceso de comunicacion.

Este proceso dentro de las empresas se ha convertido en la respuesta a los

problemas de competitividad y productividad laboral (Chiavetano, 2014).

Para poder tomar decisiones primero se debe realizar un analisis del entorno y
situacion actual en la que los grupos de interés, entorno, publicos interno y externo se
encuentran; lo cual guiara a una toma de decision acertada en base a la recoleccion de

informacion necesaria.

Para las empresas estas acciones son necesarias, debido a la responsabilidad que
tienen sobre las demandas del mercado y ofertas existentes logrando esquivar eventos con
efectos negativos basados en las decisiones que la empresa pudiera tomar (BATISTA &

CUBILLA, 2011).

Por lo tanto, cada vez se debera integrar mas informacion, conocimientos y técnicas
de comunicacion en los servicios que ofrezca la organizacion al exterior, asi como en las

decisiones que se tomen internamente.

Segun Ongallo (2010), “La relacion entre informacion y comunicacion es tan
estrecha que es bastante comun que ambos términos se confundan. Una informacion no es

tal si no puede ser comunicada” (Ongallo C. , 2010).



23

En las empresas, sus responsables suelen aceptar la necesidad de la informacion
sin preocuparse demasiado en saber si es percibida e interpretada correctamente por los
interlocutores de acuerdo con la intencion del emisor, en la creencia de que el mensaje, aun
bien recibido, produce un efecto mecanico sobre los comportamientos de empleados,

socios o colaboradores.

Sin embargo, no siempre sucede esto; una informacion de sentido Unico puede
equivocar en su objetivo, bien porque no ha sido percibida, entendida, o bien porque no
incita a la accion y permanece en el espiritu del interlocutor como un elemento inerte

(Universidad Continental. Facultad de Psicologia., 2011).

2.2.8. Informacién difusa

Se entiende por informacion difusa aquella informacion que no se da con claridad
ni precision al momento de su entendimiento creando duda o confusion sobre el mensaje
receptado. Este tipo de informacion dentro de las empresas crea un blogueo sobre el
verdadero significado del mensaje. Una de las causas por las que una informacion toma la
clasificacion de difusa es porque los datos que se encuentran interrelacionados son

incapaces de medir lo cual impide un analisis de los mismos.

En una empresa por lo general los registros de las ventas son datos que se obtienen
de las ventas realizadas el cual dentro de este proceso involucra a varios departamentos.
Esta informacion es clara y al igual que su registro es de facil comprensién y analisis. Sin
embargo informacién como estudio de mercado en donde existen diferentes variables, al

momento de su medicidn la aparicion de aspectos subjetivos del producto o servicio hace
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que el andlisis asi como el procesamiento de la informacion sea difusa (Ramén Escobar ,

2013).

El procesar este tipo de informacién dentro de las organizaciones trae una gran
ventaja al momento de la toma de decisiones para la institucion ya que este tipo de datos
por el hecho de poseer muchas variables es rica en informacién pertinente al producto o

servicio y su percepcion por parte de sus publicos (Ramén Escobar , 2013).

2.2.9. Proceso del manejo de informacion difusa

El proceso debe implementarse desde la alta direccién de la organizacion ya que se
encarga de proponer las necesidades de informacidn teniendo un punto de vista estratégico

(Ramon Escobar , 2013).

2.2.9.1. Necesidad de informacién

Se creacion una necesidad de informacion debido a:
e El entorno de la organizacion: Se necesita tener conocimiento del entorno
de los publicos, por ende se debe conocer la situacion del mercado en donde
se desarrolla la empresa, asi también como el entorno sociocultural y
socioecondmico.
e Intereses y objetivos de la organizacion: Se debe saber cuales son los
objetivos, aspiraciones, cuestionamientos e intereses de los publicos

implicados en la organizacion con el afan de satisfacerlos.
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e Clientes: Parte del publico externo. El tener conocimiento de sus
necesidades e intereses asi también como opiniones ayuda a la empresa a
comprender de forma mas clara cuales deben de ser sus acciones para poder
satisfacerlos.

e Logistica, produccién y procesos: Son todos aquellos sistemas de la
empresa cuyo propoésito es el de proveer los productos o servicios a los
clientes.

e Tecnologia: El estar informado del nuevas técnicas y medios tecnoldgicos
es fundamental ya que asi se Ilegar a una optimizacion de recursos, ahorros
presupuestarios, agilidad en procesos y eficiente comunicacion (Ramon

Escobar , 2013).

2.2.9.2. Busqueda de informacion

El buscar informacién se basa en conocer las necesidades de informacion

elaborando un cronograma de actividades a realizar:

e Lista de tareas que permitan llegar al desarrollo de los objetivos
organizacionales.

e Tener un orden de las actividades en base a lo l6gico, funcional y efectivo.

e Establecer en una lista los recursos y medios elegidos que se utilizaran.

e Establecer cual serd el tiempo en el que se ejecutara (Ramén Escobar |,

2013).
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2.2.9.3. Obtencion de informacion (informacion difusa)

Cuando se busca y recopila informacion se obtiene como resultado un miscelaneo
de datos sin clasificar al igual que desorganizado creando la ilusion de una carencia de
informacion relevante. Se necesita cuestionar la informacion recolectada para determinar el
tipo de informacion a través de las siguientes preguntas:

e ;Es pertinente a las necesidades de la empresa?,

e ;Lainformacion es precisa y los datos estdn completos?,

e . Las fuentes son confiables?,

e Es accesible para los miembros de la organizacion? (Ramén Escobar ,

2013).

2.2.9.4. Uso de herramientas para localizar y obtener informacion clara

En base a la necesidad de clasificacion de informacion para posteriormente su
utilizacion en tomas de decisiones se necesita analizar los datos clasificandolos de la

siguiente manera:

e Datos cuantitativos: este tipo de informacion goza de claridad debido a que se
conoce como datos cuantitativos a toda valoracion numérica. Usualmente para el
procesamiento de este tipo de informacion se hace uso de softwares estadisticos
como el SPSS, hojas de célculos entre otros.

e Datos cualitativos: La dificultad de estos datos se basa en la complicacion al
momento de su cuantificacion debido a que se basa en conceptos subjetivos

pautados en una diversidad de variables volviendo compleja su interpretacion.
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Logica Difusa: Mediante una légica compuesta por informacion dispersa, poco
completa y vaga recreando la légica humana al momento de tomar una decision.
Actualmente existe este tipo de inteligencia virtual programada a base de comandos

que permite procesar informacion poco precisa (Ramon Escobar , 2013).

2.2.9.5. Evaluacion de la Informacién

Todo proceso o actividad debe ser evaluado, en este caso el evaluar la informacion

permitird conocer la respuesta o reaccion que se tiene sobre los objetivos o necesidades de

la misma a través de:

Establecimiento de objetivos sobre la evaluacion

Distinguir de lo general a lo particular de la informacién

Aplicacion de los criterios adecuados para captar, seleccionar, integrar y organizar
Darle coherencia a la informacidn que se obtiene

Distinguir los diferentes tipos de informacion como hechos y opiniones

Encontrar diferentes puntos de vista sobre la informacion generando una discusion
Retroalimentar las acciones que se van realizando

Observar la evolucién del trabajo de la informacion

Distinguir y clasificar informacion obtenida de fuentes primarias y secundarias

Y entre las razones para implementar la evaluacion:

Por solicitud de mandos jerarquicos altos

Por ser parte del plan y estrategias organizacionales

Como documentacion de la evolucion organizacional basandose en resultados,
hechos e impactos.

Por la busqueda de nuevas perspectivas (Ramon Escobar , 2013).
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2.2.9.6. Procesamiento y Control de la produccion

Para poder tener en claro ciertos conceptos, la ubicacion del tiempo y espacio, asi
como la manera de expresar de la empresa en la actualidad es necesario el procesamiento
de la produccion de informacion dando la posibilidad posteriormente de beneficiar a la

empresa guiandolo a su éxito.

Dentro de esta estan las actividades a realizar son las siguientes:
e Analizar las informacion de manera sintetizada
e Presentar resultados y una conclusion de los hallazgos
e Realizar reportes
e Implementar esquemas
e Implementar el parafraseo para la transformacion de la informacion
e Hacer uso de gréficos y tablas

e Organizar, simplificar y presentar la informacion

Asi, mediante estas actividades se podra generar instrumentos de comunicaciones

que sean claros para todos los usuarios Yy respondan a los requerimientos de los diferentes

publicos dentro de la organizacién (Ramén Escobar , 2013).

2.2.9.7. Toma de decisiones

Para poder tomar decisiones, estas se deben basar en informacion previamente

entregada la cual pasG por un proceso para posteriormente ser presentada. En las
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organizaciones la toma de decisiones es la accion que da luz verde para dar paso a todas las

actividades que la empresa realiza.

Sin una orden, la cual es basada en tomas de decisiones, no se procede a realizar
ninguna actividad dentro de la empresa. Es por eso que para tomas decisiones es basico
tener la informacion lo més clara posibles, en el momento oportuno con fuentes veridicas

(Ramon Escobar , 2013).

2.2.10. Flujos de comunicacidn en las organizaciones

En toda organizacion se manejan diferentes flujos de comunicacién que se basan en
su estructura y jerarquias establecidas; procurando disefiar canales que ayuden a que el
mensaje sea entendido y facilite la toma de decisiones asi también como la eficacia en la

organizacion (YUKI, 1981).

Figura 5: Procesos de la comunicacion en las organizaciones

Comunicacion descendente

Implementacion de objetivos
Instrucciones de trabajo
INTERPRETE Pricticas v procedimientos

Orientacion
Retroalimentacion del
desempefio
Adoctrinamiento

COORDINA COMUNICACION HORIZONTAL

Solucién de problemas dentro del departamento
Coordina entre departamentos
Aszesoria del staff para el departamento en linea

C icacion Azcend

Problemas y excepciones INFLUENCIA
Sugerencias para mejorar
Informes de desempefio
Quejas y reclamaciones
Informacion financiera

Fuente: (YUKI, 1981).
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2.2.10.1. Comunicacion vertical descendente

Se define como comunicacion vertical descendente aquella informacion que fluye
de arriba a abajo, refiriéndonos a los niveles més altos de una organizacion hasta los méas
bajos; asi es como se da la comunicacion entre las gerencias y los departamentos que estan

bajo su mando (Paute Jumbo, 2013). Como ejemplo de esta comunicacion son:

e Juntas

e Mensajes en publicaciones de la organizacién
e Correo electrénico

e Memorandos Y oficios

e Seminarios

e Manuales de la organizacion

2.2.10.2. Comunicacion vertical ascendente

Son los mensajes que fluyen de los niveles més bajos de la organizacion hasta los
mas altos. El disefio organizacional define canales de informacion especifica que se va
haciendo méas general y resumida mientras asciende en la jerarquia hasta llegar a la cuspide
de forma concentrada pero inequivoca para facilitar la adecuada toma de decisiones

(Chiavetano, 2014).

Figura 6: Modalidades de la comunicacion vertical ascendente
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Problemasy

. *Son los desvios o anormalidades que se presentes con respecto al desempefio.
excepciones

*Es la expresion de ideas sobre las actividades o funciones en pro al desarrollo de

Sugerencias de mejorar | C

*Son aquellas notificaciones a la gerencia administrativa sobre el desarrollo de las

Informes de desempefio actividades siendo comparadas con otros periodos o estandares establecidos.

*Son las inconformidades manifestadas sobre la manera en que se operan ciertas

Quejas y reclamos actividades.

Fuente (Chiavetano, 2014).

2.2.10.3. Comunicacion horizontal
Se conoce a la comunicacion horizontal por ser aquella que fluye en base a las
funciones, con la finalidad de coordinar e integrar las actividades que se realizan en una

organizacion.

Por ende realiza intercambio lateral o diagonal de mensajes o informacién entre
personas de su mismo rango jerarquico, dentro de los diferentes departamentos; los
mismos que sirven para informar, o solicitan actividades que sirven de apoyo a otras
actividades (Chiavetano, 2014).

Figura 7: Modalidades de la comunicacion horizontal

r

Solucidon de problemas |eintercambiados entre los miembros de un mismo
depa rtamentales departamento respecto al cumplimiento de las tareas.

Coordinacion entre eEntre distintos departamentos con el fin de facilitar el

cumplimiento de proyectos o tareas comunes.

departamentos )
N
Informes de eQue van desde los especialistas del staff a los administradores
desempeﬁo de linea para ayudarles con sus actividades.

Fuente: (Chiavetano, 2014)

2.2.11. Modelo de comunicacién, publico interno
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La comunicacion para el publico interno actualmente se la percibe como estrategia
para mejorar la productividad y generacion de rentabilidad dando como resultado el
complimiento de los objetivos organizacionales. También ha sido de gran ayuda para la

prevencion de cambios con antelacion (Chiavetano, 2014).

Dentro de una empresa, donde se ha aplicado una gestion de comunicacion
mediante estrategias, genera un bajo indice de informacion errénea lo cual anula la
generacion de conflictos entre departamentos y las actividades que realizan (Morales,

2011).

Actualmente las organizaciones tienen un gran interés y preocupacion por mantener
una buena comunicacion laboral, no solo por el hecho de crear un ambiente laboral
amigable sino también por el hecho de que el no mantener estrategias de comunicacion
perjudica a las funciones, proceso y resultado final de las actividades en la empresa
pudiendo provocar errores en el servicio o producto que se entrega al cliente.

Con la evolucion de la tecnologia nuevos modelos de comunicacion han ido
apareciendo en donde nuevos canales se han involucrado permitiendo un calidad mas alta a

la comunicacion dentro de las empresas (Chiavetano, 2014).

Mediante un estudio realizado en el 2002 por Instituto de Empresa, Inforpress y
Capital Humano, cuyo tema se referia al liderazgo presente en la comunicacion interna se
pudo llegar a la conclusion de que dentro de las organizaciones los modelos de

comunicacion organizacional se basan en tres elementos (Ledn Alvarado & Mejia , 2011):

e Laresponsabilidad
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e EIl compromiso del equipo directivo
e EI fortalecimiento de los medios de comunicacion basados en las TIC's (Leon

Alvarado & Mejia , 2011)

2.2.12. Nuevas tecnologias

La era Web 2.0 es en la que actualmente vivimos, en donde el internet y los medios
tecnoldgicos que se utilizan para mantener una comunicacion con otras personas lideran en

el mercado.

Estas herramientas tecnoldgicas y nuevos medios de comunicacion en base al
internet se han vuelto adaptables en las organizaciones y la forma en como se envia y llega
el mensaje a los colaboradores en una empresa (Chiavetano, 2014).

Las ventajas del uso de las TIC"s en una empresa es la facilidad de potencializacion

de los tres pilares de la comunicacién organizacional:

e Inmediatez, es la comunicacion que se mantiene en tiempo real y de manera
inmediata

e Interactividad, refiriéndose a la participacion de los colaboradores con otros
colaboradores.

e Estilo coloquial, nos referimos a la facilidad del lenguaje que se maneje para emitir

un mensaje haciendo facil su entendimiento.

2.2.13. Cultura organizacional
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La cultura organizacional es aquella que separa en la organizacion a los ejecutantes
éticos de aquellos que no son, por ende abarca los valores que se deben mantener el la
unidad social que es la organizacion, para cumplir el disefio y estilo en que la

administracion se ve reflejada antes los colaboradores.

El mantener altos estandares de éticos en el comportamiento de los colaboradores
genera y fomenta transparencias en las actividades dentro de la organizacion, ademas de

una predisposicion de afrontar decisiones dificiles (Coyne, Hooper, & Sicchitano, 2016).

Por parte de una cultura organizacional que se encuentra buen establecida ayuda a
que las estrategias aplicadas para una adecuada comunicacion interna sean viables

reflejando su resultado en su personal.

Por todos los elementos que maneja la cultura organizacional se puede establecer

que esta designa un sistema manejado por los miembros basados en significados comunes;

esto es lo que hace Unica a cada organizacion (Becker citado en Robbins, 1987).

Figura 8: Esencia de la cultura organizacional
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AUTONOMIA
INDIVIDUAL
TOLERANCIA
FRENTE AL
RIESGO

TOLERANCIA

FRENTE AL APOYO

CONFLICTO ESENCIA DE LA

CULTURA

ORGANIZACIONAL

TOLERANCIA

Fuente: (Campbell et al., 1970).

2.2.14. Lacomunicacion interna dentro de organizaciones

Para Anabela Félix en su libro: Comunicacion en teorias de organizaciones (2014),
explica que la herramienta de la Intranet dentro de una empresa es un medio ideal para la
comunicacion y, por ende, un instrumento excelente para temas internos ademas que se

puede optimizar y divulgar el flujo de la informacion institucional.

A través de esta plataforma denominada Intranet, los empleados se encuentran

conectados a un medio de comunicacion de gran eficacia que los vincula al mundo.

2.2.15. Teorias sobre las Relaciones Publicas

Se conoce a las relaciones publicas como la disciplina que crea relacién entre otras
ciencias mediante procesos integrativos y de comunicacion con el proposito de proyectar

una buena imagen.
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Para las empresas, las relaciones publicas cumplen el rol de proporcionar la imagen
institucional y actividades de la organizacion a los diferentes pablicos creando un vinculo
que generar posteriormente valores compartidos permitiendo una interaccion favorable

entre todos (Di Génova, 2005).

2.2.16. Evolucion sobre las Relaciones Publicas

Ivy Lee (1900), considerado el pionero de las Relaciones Publicas sus aportes
fueron relevantes en tanto que fueron hechos en un momento crucial de la historia de la

Comunicacion Social.

Entre 1865 y 1900 hubo una depresion econémica en los Estados Unidos, la cual
afecto terriblemente la imagen corporativa de las industrias. En aquellos afios no se tenia
conciencia de la importancia de tener a favor el publico y por lo tanto, se hizo un uso

imperceptible de noticias falsas para atenuar la situacion.

Por ende, los publicos internos y externos se vieron afectados por el incorrecto
manejo de las comunicaciones de las fabricas y empresas; y de esa forma fueron afectados
por una mala préactica de las Relaciones Publicas.

En ese momento aparece Ivy Lee y contribuye al crecimiento de las Relaciones
Publicas, a través de una ideologia comunicativa que buscaba ofrecer a todos los publicos,
tanto internos como externos toda la informacion de manera libre y de hacer concordar la

informacion publica con la privada.
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Lee cred estrategias para el desarrollo de las relaciones publicas que hoy en dia son
utilizadas por millones de empresas en todo el mundo; considerando que las Relaciones

Publicas es una de las areas mas fuertes y determinantes de la Comunicacién Social.

El aporte principal y mas representativo realizado por Ivy Lee a la Comunicacion
Social se da en el desarrollo de las Relaciones Publicas ademas de las acciones colaterales
que se dieron como consecuencia para alcanzar este objetivo. En sus inicios se concibe a
las Relaciones Publicas como el conjunto de acciones pudiendo ser estas tanto ofensivas

como defensivas.

Sin embargo segun Edward L. Bernays, conocido como el precursor del
modernismo en las Relaciones Publicas, mantiene una postura basada en estudios
psicolégicos de analisis cientificos donde esta se constituye en un mecanismo social con la

posibilidad de ser usada en pro a la sociedad y de las organizaciones.

En 1923 con la publicacion del libro “Crystallizing Public Opinion”, Edward L.

Bernays proporciona sus ideas indicando que:

“conociendo el comportamiento del pablico masivo, nos permite intervenir e
inducir una corriente de opinién, manipulando asi la opinién publica, esta la

considera necesaria para lograr el equilibrio de las sociedades democraticas ”

Bernays concibe las relaciones publicas como una funcion asesora en
comunicacion, es decir, en cierta medida un experto que ofrece su experiencia y saber a

una organizacion.
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Eso implica que no existe una relacion interna y directa con la organizacion. De
ahi, que siempre utilice el término ‘“consultor en relaciones publicas”. Ademas esa
profesion demanda profesionales que sepan combinar dos tipos de aptitudes: la generalista

y la especializada.

Boiry (1998, p. 9). Indica:

“...las Relaciones Publicas fueron creadas como respuestas a una necesidad
sociologica y econdmica, a las exigencias de un mundo que cambiaba en perpetua
aceleracion, engranando situaciones nuevas, hasta entonces desconocidas, para

las que era necesario encontrar las correspondientes respuestas”.

Segun el portal de las Relaciones Publicas (2009), para 1950 en Latinoamérica su auge se
da en Argentina pero no es hasta casi una década luego que se realiza la practica

profesional.

Las relaciones publicas también tienen desventajas o puntos negativos como los
indica James Grunig los cuales son:
1. Los canales de comunicacion al encontrarse en un desorden el cual los obstruye
generan conflictos causando un desinterés por parte de los publicos.
2. Al buscar una imagen idonea para su representado ocultan hechos de cuestion
publica.
3. Se genera una ambiente de desconfianza como resultado de falta de informacion o

informacion adulterada otorgada al publico (Grunig J., 2000).

Sin embargo como aspectos positivos estan:
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1. Crear sensibilidad en las organizaciones frente a sus puablicos al canalizar el
feedback.

2. Los profesionales sirven al interés publico proporcionando una voz clara e
inteligible a cada idea, individuo o institucion en el foro publico.

3. Aumentando el conocimiento entre los publicos mediante la informacion

proporcionada a través de medios de comunicacion.

Como directores de la comunicacion, las relaciones publicas entre sus funciones
como la organizacion y sus publicos deben desarrollar diferentes actividades y estrategias
como (Grunig J., 2000) :

e Dirigen, planifican y ejecutan la comunicacion para la organizacion como un todo.

e Gestionan el discurrir de los mensajes dentro de la organizacion a través de los
diversos métodos de investigacion para, a partir de ahi, elaborar las estrategias
comunicativas mas adecuadas.

e Gestionan la circulacion de un mensaje fuera de la organizacion cuando ayudan a la
direccion a decidir la forma de explicar una politica o una accion al publico y luego

intentan acceder a los medios de comunicacion para explicar la actividad.

2.2.17. La circulacion de rumores

El rumor es aquella informacion que su veracidad se encuentra por confirmar o esta
en duda, estas suele provenir de los publicos internos o externo. Estas informaciones es un
claro un claro indicio de ineficiencia en el manejo de las comunicaciones formales de una

organizacion (Di Génova A., 2016).
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Un rumor es una afirmacion general que se comparte persona a persona y que
contiene informacion no verificable sobre una situacion que afecta a un gran porcentaje de
personas. EI rumor parte de la incertidumbre, por ello no necesariamente un rumor es falso.

De hecho se considera que el 75% de la informacidn de un rumor tiende a ser verdadera.

La tension de la incertidumbre escapa cuando las personas aprovechan los espacios
informales para generar el rumor. Es algo asi como pretender interpretar la realidad que las
rodea dandole nuevos sentidos o pretendiendo armar el rompecabezas con informacién

nueva, sin importar si esta es real o supuesta (Aguilera , 2016).

En psicologia del rumor se establece que una vez revisados experimentos durante la
segunda guerra mundial que pudo establecer que la informacion y los argumentos rara vez

son suficientes para desbaratar rumores (Aguilera , 2016).

2.2.17.1. Deformacion de un incidente a un rumor

¢ Nivelacion: Se omiten detalles que permitan entender completamente el incidente.

e Acentuacion: Se enfatiza y da importancia a los elementos que se desean resaltar y
con los cuales se pretende dar la interpretacion del incidente.

e Asimilacion: se relaciona el mensaje nivelado y acentuado con experiencias

pasadas o actitudes presentes (Aguilera, 2016).

Segun (Allport, 1982), en su libro Psicologia del Rumor, también describe que el
rumor puede servir de vehiculo para la expresion de sentimientos personales, sin que el

relator necesite dar a entender la existencia de tales sentimientos.
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Es decir, que quien propaga o genera un rumor puede transmitir dentro de este sus

sentimientos sin que necesariamente sea explicito en comentarlos (Aguilera , 2016).

2.2.18. Enfoque socioldgico

Segin (Mc Gregor, El lado humano de las organizaciones, 1960), plantea dos
formas de pensamiento de las altas jerarquias mostrandolas como “teoria X y teoria Y™

Dentro de la teoria X, se considera que los gerentes o jefes de &reas mantienen una
idea sobre los colaboradores, asumiendo que los colaboradores solo piensan en si mismos y

no como en un todo alejandose de la organizacion y su pensamiento de unidad.

A su vez el jefe de &rea o gerente asume que el Unico propoésito del trabajador es

lucrativo e indispensable del pensamiento de compromiso para con la empresa

Teoria X

En esta teoria se presentan donde necesidades importantes para la organizacion: la

supervision y la motivacién. Esto se debe a que en la teoria X el preside el pensamiento de

trabajo antiguo basado en amenazas, generando mediocridad a las masas. Este tipo de trato

provoca en la poblacion ocio y la percepcion del trabajo como una forma de castigo.

Teoria Y

Dentro de la teoria Y, se mantiene el pensamiento del trabajo como una fuente de

satisfaccion buscando mejorar para generar productividad lo cual dara resultados positivos
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a la organizacién. Por ende la empresa libera las aptitudes de sus trabajadores como

gratitud frente a los resultados obtenidos (Mc Gregor , 1960).

2.3. Marco Legal

2.3.1. Fundamento Legal Internacional

En los postulados legales se ha reglamentado la profesion de relaciones publicas.
La primera ley reguladora del ejercicio profesional de las Relaciones Publicas es la “Ley
sobre la reglamentacion de las relaciones publicas en la Republica de Brasil” o (Ley 5.337,
1967), del 11 de diciembre de 1967. Esta ley no ofrece ninguna definicion, limitandose a
describir las actividades especificas:
a) Informacion de caracter institucional entre la entidad y el publico a través
de los medios de comunicacion.
b) La coordinacién y planificacion de investigaciones de la opinién pablica para
fines institucionales.
¢) La planificacion y supervision de la utilizacion de los medios audiovisuales para
fines institucionales.
d) La planificacion y ejecucion de campafias de opinion publica.
e) A la ensefianza de las técnicas de relaciones publicas, de acuerdo a las normas

establecidas en la reglamentacion de la presente ley (Ley 5.337, 1967).

Desde el ordenamiento juridico no se han elaborado excesiva normativa que regule
la actividad de relaciones publicas y las definiciones que se han ido realizando no

expresaban la amplitud de su conceptualizacion.
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Asi, la Agrupacion Nacional Sindical de Técnicos en Relaciones Publicas, del 3 de

julio de 1972, en su articulo 8 las definia como:

“Se entendera por relaciones publicas aquella actividad que, ejercida
profesionalmente de modo planificado y habitual, tienda a crear una reciproca
corriente de comunicacion, conocimiento y comprension entre una persona natural

o juridica y los publicos a que se dirige”.

Esa definicidén excesivamente genérica se concreta mas de manera paradodjica, en
una norma juridica de regulacién de un aspecto de la 38 publicidad y en la que se llegan a
concretar excesivamente la actividad de relaciones publicas desde una perspectiva
absolutamente incorrecta. Concretamente, en el Real Decreto 2198/1976 de 23 de julio en
la que se dictan normas para la aplicacion del principio de autenticidad en materia

publicitaria.

Asi, en su articulo segundo sefiala que: Se entiende por informacion de relaciones
publicas, a efectos de este Decreto, aquella que tiende a la creacion y mantenimiento de
unas comunicaciones sociales eficaces entre una persona natural o juridica y sus publicos,
cuyo objeto sea el establecimiento de un clima de confianza entre ambos y que,
considerada con suficiente interés para los publicos de la publicacion o medio de difusion,
justifique a juicio de la Administracion y Direccion de los mismos, la ocupacion del

espacio correspondiente con contrapartida economica alguna.

De acuerdo con lo dispuesto en el articulo treinta y ocho, nimero dos de la ley de

Fraga e imprenta, esa informacion debera identificar en todo caso la fuente de la noticia.
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Esta obligacion se extiende asimismo a la informacion de relaciones publicas que, no
reuniendo las caracteristicas anteriores, sea publicada mediante el pago correspondiente al

espacio utilizado en el medio.

En este caso deberd aparecer al término de las mismas las iniciales "RRPP’
(relaciones publicas) entre comillas y de no menos de cinco milimetros de altura, en los
medios impresos y en sobreimpresos 0 mencionada en el audio la expresion completa

“relaciones pablicas’, en los medios audiovisuales.

2.3.2. Fundamento Legal en el Ecuador

En la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador, en el Titulo Il: Derechos,
Seccion tercera donde se refiere sobre la Comunicacion e informacion: Art. 16. Dice:
Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

1. Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa, en
todos los dmbitos de la interaccion social, por 39 cualquier medio y forma, en su propia
lengua y con sus propios simbolos.

2. El acceso universal a las tecnologias de informacién y comunicacion.

3. La creacion de medios de comunicacion social, y al acceso en igualdad de
condiciones al uso de las frecuencias del espectro radioeléctrico para la gestion de
estaciones de radio y television pablicas, privadas y comunitarias, y a bandas libres para la
explotacion de redes inalambricas.

4. El acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual, auditiva, sensorial y
a otras que permitan la inclusion de personas con discapacidad.

5. Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucion en el campo de

la comunicacion.
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La ensefianza de las Relaciones Publicas en nuestro pais y en especial en la ciudad
de Quito, se encuentra a nivel superior, en varias Universidades: Universidad Central del
Ecuador, Internacional del Ecuador, Universidad Tecnoldgica Equinoccial, Universidad de

Especialidades Turisticas.

Como se podra anotar, su ensefianza se ha generalizado, en consecuencia su
ejercicio, también se ha extendido a nivel publico y privado en diferentes instancias

administrativas de las organizaciones.

La Superintendencia de la Informacion y Comunicacion (2013), en el articulo N°71
de la Ley Orgéanica de la Comunicacion en el Ecuador, sobre las responsabilidades
comunes, establece que: “la informacion es un derecho constitucional y un bien publico; y
la comunicacién social que se realiza a través de los medios de comunicacion es un
servicio publico que sera prestado con responsabilidad y calidad, respetando los derechos
de la comunicacion establecidos en la Constitucion, los instrumentos internacionales y
contribuyendo al buen vivir de las personas”.

Y el numeral 7 de este articulo dispone sobre el engafio publicitario: “impedir la
difusion de publicidad engafiosa, discriminatoria, sexista, racista o que atente contra la

seguridad de las personas”.

La Superintendencia de la Informacion y Comunicacion, (2014), en el Reglamento
General a la Ley Organica de la Comunicacion, establece en su articulo 11, sobre la
censura previa por omision, que: “la omision deliberada y recurrente de informacion de

interés publico se configura como censura previa, cuando dicho ocultamiento se hace con
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el fin de obtener, de forma ilegitima, un beneficio propio, favorecer a una tercera persona

y/o perjudicar a un tercero.”

En el mes de junio del afio 2013, después de méas de cuatro afios de debate, fue
aprobada por la Asamblea Nacional del Ecuador la Ley Organica de Comunicacion. En lo
referente a la actividad publicitaria, la nueva Ley establece que la interrelacion comercial
entre los anunciantes, agencias de publicidad, medios de comunicacién social y demas

actores de la gestion publicitaria se regulara a través de su reglamento.

Actualmente en Ecuador no hay una Ley Organica que ampare la comunicacién
interna de las empresas; sin embargo este tema de la comunicacion interna va incluido en
los reglamentos o normas de cada empresa, en la Constitucion de la Republica del Ecuador

y en la LOSEP siendo aparados por el estado.

2.4. Marco conceptual

Agencia naviera: Empresa que representa a una o varias compafiias de barcos
transportadores de mercancias ya sea en contenedores o carga suelta

Aptitud: Son las capacidades de un individuo frente al desarrollo de una funcion o
tarea (Robbins, 2011).

Comportamiento organizacional: Es una rama del estudio de la administracion
que se dedica a la investigacion de las relaciones, comportamiento, actitudes y aptitudes
que un individuo desarrolla en su ambiente laboral (Robbins, 2011).

Comunicacion externa: Actos de comunicacion dirigidos hacia publicos externos,
con el fin de mejorar y perfeccionar las relaciones publicas y mejorar la imagen

corporativa de la organizacion.
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Comunicacion interna: Conjunto de actividades que se realizan dentro de una
organizacion para mantener las buenas relaciones entre los miembros de la empresa por
medio de la circulacion de mensajes originados por los diversos medios de comunicacion,
con el objetivo de proveer comunicacion, union, motivacion y asi alcanzar las metas
establecidas por la organizacion.

Comunicacion organizacional: Sistema o conjunto de procesos de construccién
de simbolos, significados compartidos e intercambios de informacion, establecidos entre
los integrantes de una organizacion para con ellos mismos y con el entorno externo.

Decisiones: Es la eleccion tomada frente a una serie de alternativas presentadas
(Robbins, 2011).

Estructura organizacional: Es la manera en que se organizan para realizar las
actividades en una organizacion mediante tareas, grupos, jerarquias y coordinacién de las
actividades de una entidad de trabajo (Robbins, 2011).

Eficacia: Dentro de la organizacion este término se enfoca a el grado de
satisfaccion de las necesidades de la organizacion frente a sus consumidores o clientes
(Robbins, 2011).

Habilidades humanas: Es la facilidad que tiene un individuo sobre la realizacion
de una actividad o el entendimiento de la misma (Robbins, 2011).

Nave: Se denomina a embarcacion destinada al transporte de carga o pasajeros, por
lo general se destina para un servicio maritimo en especifico.

Organigrama institucional: Representacion grafica de una empresa, el cual se
permite analizar la estructura de la organizacion, estos mismos pueden incluir

departamentos con sus respectivas jefaturas y delegados.
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Organizacion: Se denomina organizacion a una unidad social que se dedica a la
coordinacion de manera consciente a través de un conglomerado de personas que velan por
un objetivo en comdn y tienen a su vez fines de lucro (Robbins, 2011).

Organizar: En el proceso que sigue mediante la determinacion de tareas que estan
por realizar, personal encargado de efectuarla y el medio por el cual lo haran, asi también
donde se daré la toma de daciones (Robbins, 2011).

Plan operativo: Proceso de actividades portuarias 0 aduaneras de una agencia
naviera para recibir naves al momento del arribo o zarpe.

Plan administrativo: Proceso de actividades de una organizacion para llevar a
cabo el buen manejo de la misma en aspectos de infraestructura y acciones internas.

Psicologia social: Es una de las ramas de la psicologia que nace la combinacion de
la psicologia misma y de la sociologia basando sus investigaciones en la influencia de la
personas sobre si mismos (Robbins, 2011).

Problema: Es la discrepancia que se presenta por una situacién o el estado de
alguna cosa frente a lo que es cierto o no (Robbins, 2011).

Procesos: Plan de acciones a realizar por individuos con el objetivo de generar
resultados esperados (Robbins, 2011).

Planear: Es el proceso en el cual estd compuesto por una serie de elemento
enfocados a metas, estrategias y la coordinacion de planes para el desarrollo de actividades
determinadas y planeadas con antelacion (Robbins, 2011).

Productividad: Es la mezcla de la eficacia y a eficiencia que se produce en una
organizacion reflejada en el grado de satisfaccion del cliente (Robbins, 2011).

Publico externo: Son aquellos que estan fuera de la organizacion y buscan
distintos tipos de informacion, entre los pablicos externos estan: clientes, proveedores,

ciudadanos, agencias gubernamentales, la comunidad, usuarios en general (Robbins, 2011).
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Publico interno: Son aquellos que demandan informacién dentro de la empresa.
Entre ellos estan todos los empleados. Dentro de cada publico interno existen necesidades
que alimentar sobre informacion y responsabilidades de comunicar a otros niveles
siguiendo como guia la estructura de la organizacion tomando en consideracion que cada
nivel diferente medio de comunicacion al igual que la informacion que se transmite

(Robbins, 2011).
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1 Marco metodoldgico

3.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion a aplicar a esta investigacion serd: Aplicada y descriptiva

Aplicada: Se tendra como proposito la comprension de la los fendmenos y
solucion de los problemas. En este caso sera el analisis de la comunicacion interna de la

agencia naviera, y sus componentes que le rodean.

Descriptiva: Se establecera el comportamiento de los colaboradores dentro de la

empresa y se mediran variables para cumplir con los objetivos de la presente investigacion.

3.1.2 Enfoque de la investigacion
El enfoque de la investigacion sera cualitativa, debido a que se interpretara a través
de toda la poblacion existente el analisis de la comunicacion interna y externa de la agencia

naviera Representaciones Maritimas del Ecuador, REMAR S.A.

3.1.3 Meétodo de investigacion
Se desarrollara el método deductivo debido a que se analizara de forma general el
problema de comunicacion interna en REMAR S.A., para llegar a las conclusiones

particulares.
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3.1.4 Técnicas de la investigacion

En la presente investigacion se aplicaran las técnicas de entrevistas y encuestas

3.1.4.1 Entrevistas

Se aplicé el cuestionario a la Gerencia General y Recursos Humanos, debido a que

estas dos areas autorizan y comunican los cambios que tienen la organizacién y son dos

departamentos fundamentales para el desarrollo comunicacion de la empresa.

3.1.4.2 Encuesta

Se realiz6 un cuestionario de 18 preguntas con respuestas multiples, las mismas

fueron realizadas a los 85 colaboradores entre el 13 al 15 de septiembre del 2016

3.2 Poblacién y muestra

El universo que se usara en la presente investigacion es finito, dentro de la

organizacion son alrededor de 85 colaboradores en matriz.

Por lo que para las encuestas seran tomadas en consideracion toda la poblacién que

trabaja dentro de la empresa.



3.3 Analisis e interpretacion de los resultados

3.3.1 Recolecciéon de Datos

52

¢ Cree usted que existe comunicacion interna dentro de REMAR S.A.?

Tabla 4: Pregunta #1

Opcion Porcentaje NUmero
Si 52% 44
No 5% 4

A veces 44% 37

Total 100% 85

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

Figura 9: Pregunta #1

| Si

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

HNo

W Aveces

De los 85 colaboradores encuestados, el 52% afirma que si hay comunicacion

interna, mientras que el 43% considera que lo hay en ocasiones; frente a un 5% que afirma

que no hay. Por lo que existen opiniones divididas.
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¢ Considera que la comunicacion interna propicia una buena coordinacion dentro
de la organizacion?

Tabla 5: Pregunta #2

Opcidn Porcentaje NUumero
Siempre 55% 47
Casi 38% 32
A veces 7% 6
Pocas veces 0%
Nunca 0%
Total 100% 85

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

Figura 10: Pregunta #2

0% 0%

B Siempre

M Casi

M Aveces

B Pocas veces

® Nunca

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

La mayoria de personas encuestadas (55%) indicd que consideran es importante una

correcta comunicacion interna para una buena coordinacion dentro de la organizacion.
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¢ Cree que una buena comunicacion interna mejoraria la productividad de la
empresa en diferentes areas?

Tabla 6: Pregunta #3

Opcidn Porcentaje NUmero
Si 100% 85
No

Total 100% 85

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

Figura 11: Pregunta #3

mSi

H No

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

Todos los encuestados concordaron que la comunicacion interna es un factor

importante para la productividad en las diferentes areas de la empresa.

La productividad de la empresa no solo se mide en eficiencia, puntualidad, honestidad
y tiempo de entrega de reportes; sino también en el manejo de la informacion interna, es
decir de la difusién de cambios tales como salidas de colaboradores, nuevos proyectos de
la empresa, cambio de cargos y datos de estadisticas e incluso informacidn de tarifas de las

demas agencias navieras del Ecuador.
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¢ Conoce los diferentes tipos de comunicacion interna que existen en la empresa?

Tabla 7: Pregunta #4

Opcion Porcentaje NuUmero
Si 47% 40
No 53% 45

100% 85

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

Figura 12: Pregunta #4

mSi

H No

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

La mayor parte de los encuestados indicaron que no tenian conocimiento sobre los
diferentes tipos de comunicacion que la empresa maneja para que los colaboradores se
comuniquen y la informacién pueda fluir. A pesar que si la conocen, hay personas que

coinciden que solamente es un medio de comunicacién que es el correo institucional.



56

¢ Recibe periddicamente anuncios, boletines o informacién referente a las
actividades, sucesos y situacion de la empresa?

Tabla 8: Pregunta #5

Opcion Porcentaje NuUmero
Si 91% 77
No 9% 8

100% 85

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

Figura 13: Pregunta #5

mSi

H No

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

La mayoria de los encuestados si reciben informacion relacionada a la empresa a
través de diferentes medios de comunicacion; como correo electrénico, Facebook y en

algunos casos whatsapp.

Sin embargo esto no significa que los medios de comunicacion que utilizan sean los
mas eficaces, oportunos y veraces. Los anuncios, boletines o informacién referente a las
actividades, sucesos Y situacion de la empresa al personal les llega a través de Facebook y

en otros casos llegan a conocer sucesos es por medio de comparieros de trabajo.
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¢ Como califica usted a los medios de comunicacion interna con los que cuenta

REMAR S.A.?
Tabla 9: Pregunta #6

Opcidn Porcentaje NUmero
Excelente 7% 6
Muy bueno 39% 33
Bueno 42% 36
Regular 12% 10
Malo 0% 0
100% 85

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

Figura 14: Pregunta #6

0%

M Excelente
Muy bueno
Bueno

M Regular

® Malo

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

Los 85 encuestados tienen opiniones divididas el 39% afirma que es muy buena la
comunicacion, frente al 42% que afirma que es bueno; mientras que el 12% afirma que es

regular y el 7% confirma que es malo.
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¢, Cree que recibe toda la informacion necesaria de las actividades que realiza la
empresa y nuevos proyectos?

Tabla 10: Pregunta #7

Opcidn Porcentaje NUmero
Si 53% 45
No 47% 40

100% 85

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

Figura 15: Pregunta #7

mSi

H No

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

La percepcion de los encuestados sobre si reciben la informacion necesaria para su
desempefio laboral es indecisa ya que casi la misma cantidad de personas indicaron que si

en 53% mientras que el 47% afirma que no recibe toda la informacién necesaria.



De los siguientes medios de comunicacion sefiale los que usted utiliza para
mantener relaciones laborales

Tabla 11: Pregunta #8

Opciodn Porcentaje | Numero
Mensajeria 12% 24
Redes sociales (Facebook, twitter, Instagram,
entre otros) 13% 26
Whatsapp 22% 42
Correo (personal o institucional) 35% 68
Internet 18% 34
100% 194

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

Figura 16: Pregunta #8

B Mensajeria

B Redes sociales
(Facebook, twitter,
Instagram, entre otros)

= Whatsapp

H Correo (personal o
institucional)

M Internet

Fuente: Empleados de REMAR S.A.
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De los diferentes medios de comunicacion el mas utilizado es el correo ya sea

personal o institucional. Entre los menos utilizados estan las redes sociales, el whatsapp y

la mensajeria, con un porcentaje del 12%, 13% y 22%.



¢ Conoce usted sobre la herramienta proyecto JUMP?

Tabla 12: Pregunta #9

Opcion Porcentaje NUmero
Si 62% 53
No 38% 32

100% 85
Fuente: Empleados de REMAR S.A.
Figura 17: Pregunta #9
mSi
H No

Fuente: Empleados de REMAR S.A.
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En la empresa, la mayoria de sus empleados desconocen de la herramienta proyecto

JUMP. Con un total de porcentaje del 62% no conoce la plataforma JUMP.

Lo cual indica que no el personal no esta capacitado ni enterado de las actividades

y modificacion que la empresa realiza.
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¢Ha actualizado sus datos en la plataforma?

Tabla 13: Pregunta #10

Opcion Porcentaje Ndmero
Si 20% 17
No 80% 68

100% 85

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

Figura 18: Pregunta #10

B Si

H No

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

A Pesar que hay algunos encuestados que si conocen sobre la plataforma JUMP
el 80% de los mismos no ha ingresado a actualizar sus datos en las mismas, ademas de

la ausencia de capacitacion en el uso de esta herramienta.
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¢Para el desarrollo de sus actividades diarias depende de la informacion de otro

departamento?
Tabla 14: Pregunta #11
Opcidn Porcentaje NUmero
Si 68% 58
No 32% 27
100% 85
Fuente: Empleados de REMAR S.A.
Figura 19: Pregunta #11
mSi
® No

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

Los encuestados afirmaron que para poder desarrollar sus actividades necesitan de

informacidn por parte de otros departamentos. Esto demuestra que existe una dependencia

de las demas areas.
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*Si su respuesta es Sl: escoger que clase de problemas tiene para obtener esta
informacion.

Tabla 15: Alternativas de la opcion si a la pregunta #11

Opcidn Porcentaje | NUmero
Tiempo de envio 36% 46
Omision de informacion 23% 30
Hay que enviar recordatorios para el envio de informacion 25% 32
No hay buenas relaciones interpersonales 6% 8
Ninguna 9% 12
Otros 0%
100% 128

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

Figura 20: Alternativas de la opcion si a la pregunta #11 (Pregunta 12)

B Tiempo de envio
B Omision de informacion

H Hay que enviar
recordatorios para el

envio de informacién
H No hay buenas

relaciones

interpersonales
B Ninguna

W Otros

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

De los encuestados que indicaron que si dependen de informacion de otros
departamentos mencionan que uno de los principales problemas predomina el tiempo de
envio con un 36%, la omisién de informacion (24%); frente al 25% que afirma que hay que

enviar recordatorios para el envio de informacidn a tiempo, los cuales generan atrasos.



¢ Considera necesaria una cartelera informativa dentro de la organizaciéon?

Tabla 16: Pregunta #13

Opcion Porcentaje NUmero
Si 86% 73
No 14% 12
100% 85

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

Figura 21: Pregunta #13

Fuente: Empleados de REMAR S.A.
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De los 85 trabajadores encuestados, 73 de ellos contestaron que si se necesita una

cartelera dentro de la organizacion. El restante no lo considera necesario.



¢ Cree usted que se maneja la informacion de forma correcta en situaciones

criticas?

Tabla 17: Pregunta #14

Opcion Porcentaje NUmero
Si 39% 33
No 61% 52

100% 85

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

Figura 22: Pregunta #14

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

B Si

H No
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La mayoria de los encuestados indicaron que en la empresa no se maneja

correctamente la informacion en situaciones criticas, el 61% respondié que no; frente al

39% que afirmé que se maneja de forma adecuada.



¢Existe un departamento de relaciones publicas en la organizacion?

Tabla 18: Pregunta #15

Opcion Porcentaje NUmero
Si
No 100% 85
100% 85
Fuente: Empleados de REMAR S.A.
Figura 23: Pregunta #15
mSi
H No

Fuente: Empleados de REMAR S.A.
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Los 85 encuestados indicaron que no conocen un departamento de relaciones

publicas dentro de la organizacién, ni tampoco a una persona encargada en este tema.
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¢ Considera que la presencia de un departamento de relaciones publicas dentro de la empresa
REMAR S.A. ayudaria a generar una buena comunicacion organizacional interna mejorando
la productividad de la empresa en sus diferentes areas?

Tabla 19: Pregunta #16

Opciodn Porcentaje NuUmero
Si 67% 57
No 33% 28

Total 100% 85
Fuente: Empleados de REMAR S.A.
Figura 24: Pregunta #16
W Si
® No

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

De los 85 encuestados, la mayoria indicé que consideran necesaria la presencia de

un departamento que vele por la adecuada comunicacién y flujo de informacién en la

empresa. El 33% que contestd6 que No, ya que afirmaron que esto reduciria en un

porcentaje las utilidades.
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¢ Cual es la informacion que considera necesaria para realizar mejor su trabajo?

Tabla 20: Pregunta #17

Opciodn Porcentaje | NUmero
Informaciones sobre el mercado 24% 65
Estadisticas e informacion de los servicios sustitos 13% 35

Tener con antelacion documentacion de los embarques proximos

a arribar 7% 20
Servicios 11% 30
Tarifas 11% 30
Nuevo métodos y consejos sobre servicio al cliente 11% 30
Inteligencia emocional 11% 30
Otras lineas navieras 11% 30
Total 100% 270

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

Figura 25: Pregunta #17
B Informaciones sobre el
mercado

M Estadisticas e informacion de
los servicios sustitos

B Tener con antelacion
documentacion de los

embarques préximos a arribar
M servicios

M tarifas
B nuevo métodos y consejos

sobre servicio al cliente

M inteligencia emocional

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

De los 85 encuestados, la mayoria indicé que la informacion que mas necesitaban
para desempefiar mejor sus labores era la informacion sobre el mercado y las estadisticas

de los servicios sustitutos.



¢ Cuadles son los medios que utiliza Remar para informar a sus colaboradores?

Tabla 21: Pregunta #18

Opcidn Porcentaje | NUmero
mail 59% 50
internet 29% 25
carteleras 12% 10
total 100% 85

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

Figura 26: Pregunta #18

B mail

Fuente: Empleados de REMAR S.A.

M internet

[ carteleras
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De los 85 encuestados, la mayoria indicd que los medios de comunicacidon que mas

se utilizan para el envio de informacién son el correo institucional, internet y carteleras

(puesto gque algunos departamentos han realizado su propia cartelera).



3.3.2 Entrevista a Funcionarios

Tabla 22: Entrevista #1
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Entrevistado: Martha Bordes

Cargo: Jefa de Recursos Humanos

Pregunta #1

¢Considera que la comunicacion interna es fundamental en una organizacion? ¢Por qué?

Respuesta

La comunicacién interna es vital para toda empresa, gracias a la comunicacion la empresa
genera utilidades, parece mentira, pero es asi muy aparte de los negocios que se realice,
porque como agencia naviera todos los departamentos se encuentran relacionados entre si;
sin embargo, no es necesario tener un departamento de comunicacién organizacional para
saber que lo existe.

Analisis

La entrevistada considera de gran importancia la comunicacidn interna y los beneficios que
esta puede traer a la empresa. Asi también como el hecho de que el trabajo de los
departamentos en general estd entrelazado entre si. También enfatiza en que no considera
una necesidad la creacién de un departamento enfocado en la comunicacidn organizacional
para que esta se promueva.

Pregunta #2

¢Usted como jefa de RRHH tiene estrategias de comunicacién interna?

Respuesta

Actualmente, nos manejamos con un formato de comunicaciones al personal, toda
comunicacion es realizada via mail, rara son las veces que usamos carteleras (porque desde la
remodelacion del piso 10 ya no tenemos cartelera). Para la comunicacién con mensajeros y
conductores se nos hace un poco mas dificil por lo que solicitamos al dpto. De Administracién
gue comunique a su personal sobre los acontecimientos y comunicados que da el grupo
REMAR.

Analisis

Actualmente no hay una estrategia dptima de comunicacion interna debido a problemas de
arreglos de infraestructura creando un problema con la comunicacidn de las actividades del
personal operativo. La Unica via de comunicacién que se maneja es por mail institucional.

Pregunta #3

éConsidera que la comunicacidn interna cumple con los pardmetros indicados para el correcto
flujo de informacion dentro de REMAR S.A.?

Respuesta

En REMAR manejamos informacidn sobre cambios en su estructura ya sea a nivel de
organigrama o a niveles de puestos fisicos. Para realizar estos cambios se realizan reuniones
con la Gerencia General para su aprobacidn y posterior a esto con los jefes de areas. No
obstante, la informacion se filtra de una forma que alin no podemos entender, estamos
seguros que los cambios que tenemos en mente y se plasman en las reuniones sale del mismo
equipo gerencial, por lo que se ha pedido a los que conforman el grupo de gerentes se maneje

todo con total discrecion del caso.

Analisis

Aunque en caracter de confidencialidad la informacion dentro de la empresa REMAR S.A. no
ha tenido problema, no existe un sistema establecido ni estrategias de comunicacién interna
gue permita mejorar el flujo de todo tipo de informacién en la empresa.
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Pregunta #4
¢éPor cual medio de comunicacién interactta con su grupo de trabajo y delegados?
Respuesta
Nosotros como Recursos Humanos interactuamos en el llamado “face to face”, establecemos

reuniones y para coordinaciones por escrito es via mail.

Analisis

Indican que solo se hay uso de reuniones de jefaturas y mail institucional para el manejo de la
comunicacion interna.

Pregunta #5

En las encuestas realizadas indican algunos colaboradores que no se maneja correctamente
informacidn critica, ¢cree que como RRHH se administran las comunicaciones de forma
paralela?

Respuesta

Hay informacién que solo RRHH debe hacerse cargo, por ejemplo en promociones internas,
celebracion de cumpleanos, uso de uniforme, capacitaciones, personal autorizado para salir
pasada de las 17:30. Pero informacién sobre nuevos negocios, informacion sobre tarifas,
eventos internos como fiesta de navidad, integracidn, normas internas, deberia ser canalizado
a través del Departamento de Gerencia General y con respecto a lo comercial, deberia ser el
Departamento Comercial.
Anilisis
Considera que la informacién debe ser enviada a conocimiento de todos los colaboradores en
general segln la actividad de cada departamento.
Pregunta #6
¢Dentro de los planes administrativos del Grupo REMAR S.A. realizara un programa de
comunicacion interna dentro de la empresa, entre estos también estaria un relacionista
publico?
Respuesta
Actualmente tenemos otras prioridades dentro de la empresa, por lo que realizar un programa
de comunicacidn, no esta dentro de nuestros planes administrativos, primero porque nos
quitan tiempo y desviarian nuestra tarea especifica que es Recursos Humanos, como
atenciones al personal, pago de némina, celebracién de cumpleafios, manuales de funciones y
otros asuntos internos de nuestro departamento. Ahora sobre lo del relacionista publico esta
muy lejos de nuestras posibilidades, hoy en dia la situacion del pais no se encuentra en su
mejor momento y por ende la empresa tampoco, nos ha bajado mucha carga tanto maritima
como terrestre, lo que reduce utilidades y beneficios para la empresa. Yo creo que en un
futuro si lo podriamos considerar en nuestro organigrama. Pero por el momento la
comunicacion interna la llevariamos en conjunto con Recursos Humanos y Gerencia General
como se manejo hace unos afos atras.
Andlisis
Considera que no es una prioridad la creacién de un departamento, nuevo puesto o la
planeacion de estrategias de comunicacion interna para la empresa REMAR S.A. alegando que
existen actividades de mayor importacién, crisis en la situacién econémica del pais y en el
sector maritimo.

Fuente: Jefe de RRHH de REMAR S.A.
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Tabla 23: Entrevista #2

Entrevistado: Francisco Zenck
Cargo: Gerente General
Pregunta #1

¢Considera que la comunicacion interna es fundamental en una organizacidon? ¢Por qué?
Respuesta

La comunicaciéon dentro de las empresas es importante, siempre y cuando vengan de una fuente directa,
porque si lo vemos desde el punto de vista en la creacidn de chismes y rumores de pasillos (que debo

reconocer que en Remar pasa esto); es totalmente diferente.
Gracias a la comunicacién se mueve el mundo, hoy en dia hay varios medios de comunicacion gracias a
la tecnologia, como whatsapp y Facebook y eso nos permite una interaccién directa con los usuarios ya

sean internos o externos.

Analisis

El entrevistado considera de gran importancia la comunicacién interna asi también como la aplicacion
de nuevas tecnologias para mantener una interaccién directa con el cliente interno y externo.
Pregunta #2
¢éCree usted que el inadecuado manejo de informacién afecta al desempefio y el cumplimiento de las
metas de los departamentos en la empresa? éPor qué?
Respuesta

El problema radica en que la informacidon que se solicita a algin departamento con antelacion, es
entregada un poco tarde, y creo que si haces encuestas al personal te vas a dar cuenta que la
informacidn tarda mucho en llegar a los departamentos y la razén no te la puedo decir.
Actualmente hay muchos planes administrativos en mente, restructuraciones de espacio y
departamentos, que obviamente se atrasan en su tiempo que se quiere realizar pero aunque parezca
mentira también depende de la comunicacion.
Ahora referente al cumplimiento de metas de las diferentes dreas ya creo que eso depende de cada
uno, tengo entendido que los departamentos que manejan objetivos son los comerciales, y este ambito
cada persona es duefia de su proceso.
Quizas departamentos administrativos si dependan mucho de los demds departamentos, pero creo que
este manejo de informacion debe canalizarse entre departamentos.
Andlisis
Considera que hay un problema en cuanto a tiempos de envio y entrega de informacién que afecta a las
actividades en general de la empresa asi también como en su desempefio.

Pregunta #3

Actualmente, é{qué puntos positivos y negativos puede percibir en la comunicacién interna de la

empresa Remar?

Respuesta

Yo diria que uno de los mds importantes es que la informacion se genera a través de rumores, ejemplo

hay alguna salida de colaborador, no doy ni dos dias y ya la mayor parte de la empresa sabe lo que va a
pasar, ya sea referente a que un trabajador deje de laborar en nuestro grupo o haya cambios de

estructuras. Otro de los puntos negativos es la creacion de rumores, han venido algunos colaboradores

preguntando de que si la empresa se encuentra en quiebra o algun parecido. De ahi los puntos positivos,
son las comunicaciones de cumpleafios que actualmente envia a diario el departamento de RRHH,
cuando hay cambios y promociones internas (a pesar que todo el mundo las conoce) igual Recursos

Humanos los comunica.

Analisis

Considera que hay un problema grave de rumores en la empresa y que el Unico tipo de comunicacidn

interna que llega de manera oportuna es por parte de RRHH al momento de recordar los cumpleafios.
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Pregunta #4

¢Cree usted que el crear un departamento de relaciones publicas en las empresa Remar sea de ayuda
para mejorar el flujo de informacidn y la productividad de las actividades de la empresa?

Respuesta

Nosotros somos una empresa que depende de decisiones de Chile (Ultramar Network) y la creacién de
un departamento de Relaciones Publicas no lo podriamos implementar. De todas formas lo tendriamos
en consideracidn y respondiendo a tu pregunta, légicamente el departamento de relaciones Publicas
ayudaria mucho a que la informacién no se filtre y se maneje de mejor manera, a pesar que debe ser un
cambio en la mentalidad de los colaboradores porque ellos son los que generan el chisme y los rumores.
Lo que si podemos hacer es que la gerencia general y Recursos Humanos se fusione y cree un plan de
comunicacion.

Analisis

Segun el entrevistado, considera que a pesar de ser una empresa que forma parte de un conglomerado
el crear un departamento de relaciones publicas no se podria llevar a cabo. Sin embargo como
estrategia el implementar un plan estratégico que mejore la comunicacion interna de la empresa es un
idea viable.

Fuente: Gerente General de REMAR S.A.

3.3.3 Interpretacion de resultados

Para los encuestados, quienes eran colaboradores de los diferentes departamentos
de la empresa REMAR S.A., al igual que los superiores entrevistados, estuvieron de
acuerdo con que la comunicacién interna es fundamental y de gran importacion dentro de

una organizacion.

Sin embargo, esta afirmacidn se contradice con el jefe de RRHH y su percepcion de
importancia de aplicacion de nuevas estrategias de comunicacion para la empresa REMAR
S.A. y sus actuales medios de comunicacion. Asi también como la existencia de problemas
de rumores y retrasos de informacion que el Gerente General y los encuestados indicaron

gue son una gran dolencia con la que hay que batallar en la empresa.

En general, todos los encuestados y entrevistados concuerdan con que la
productividad y eficacia va entrelazada con la informacién que comparten entre

departamentos.




74

Pero al haber un limitado canal de comunicacion para una empresa que se
encuentra en reestructuracion, crea conflictos en el flujo de la informacion asa también con

el manejo de la comunicacion interna.

Sin embargo el 44% de los encuestados afirmaron que a veces habia comunicacién
interna en Remar, frente a un 52% que dice que si la hay. Se les consulté a los encuestados
por qué a veces no hay y afirmaron que conocen las noticias que suceden dentro de la

empresa por medio de sus compafieros de trabajo.

Sobre el conocimiento de los diferentes tipos de comunicacion interna un 53%
respondio que no sabia, a pesar que el unico medio tradicional dentro de la compafiia es el
correo de la empresa; no obstante colaboradores indicaron que si reciben periédicamente

anuncios Yy boletines por medio de correo electronico o en Facebook.

De todas formas, los encuestados califican los medios de comunicacién de Remar
como Bueno en un 42%, siguiéndole: Muy bueno 39%, Regular: 12% y Excelente con el

7%, lo cual le dieron una buena calificacién a las vias de comunicacion.

Con respecto a la recepciéon de la informacion necesaria de las actividades que
realiza la empresa y nuevos proyectos, las opiniones se encuentran divididas un 53%
afirma que si recibe informacion sobre los nuevos proyectos Yy actividades que hace la
empresa, mientras que el 47 % afirma que no obtiene esta informacion, el margen de

diferencia es del 6%. .
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El 68% de los encuestados indico que depende de otros departamentos para recibir
informacidn que afecta directamente al giro de negocio. Uno de los problemas que tienen
los encuestados al obtener la informacion son: Tiempo de envio: 36%; Omision de

informacién: 23%; Enviar recordatorios para el envio: 25%, entre otros.

Acerca del proyecto Jump un 62 % conoce sobre esta herramienta, mientras que el
38% no conoce sobre esta plataforma; sin embargo el 80 % de sus usuarios asignados no
han actualizado sus datos dentro de la misma, a pesar que el 20% ya realizd la

actualizacion.

Dentro de la empresa, los departamentos encargados de enviar informacién general
sobre eventos, acontecimientos y recordatorios entre otros temas de conocimiento general

de la empresa son el departamento de Recursos Humanos y el de Gerencia General.

Por las encuestas realizadas y las entrevistas se puede observar que uno de los
problemas radica en la falta de percepcion de importancia que hay sobre la comunicacion
interna y su gestion tomada en el departamento de RRHH. Este departamento no ha
tomado en consideracion las opiniones del personal sobre este tema ni considerado

estrategias para su mejora.

Tampoco se ve un interés sobre aplicacion de nuevas tecnologias de libre acceso
que permitirian un ahorro de tiempo y consumo de insumos. Por otra parte, los encuestados
se ven interesados en recibir informacion sobre el mercado, los clientes y la situacion de

los demas departamentos con el objetivo de mejorar sus actividades laborales.
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A pesar que se recibe informacion parcial, los empleados desean saber un poco mas

acerca de la empresa, y sobre tarifas e informacion sobre las otras agencias navieras.

Con esta informacion se podria aportar ideas y planificar estrategias que mejoraran

su desempefio.

3.4

Conclusiones

Los encuestados conocen los canales de comunicacion de la empresa, sin embargo
presentan problemas al momento del envio y recepcion de la informacion
provocando mayormente retrasos de informacion u omisién de la misma lo cual
afecta directa o indirectamente en algunos casos al desempefio de sus actividades
laborales.

Existe un problema de rumores que no son percibidos por el departamento de
RRHH, sin embargo el departamento de Gerencial General esta muy consciente de
ellos y busca su erradicacion.

Los departamentos a cargo del manejo de comunicacion general en la empresa son
los de RRHH y Gerencial General, sin embargo ninguno de estos departamentos
manejan estrategias de comunicacion ni tampoco un plan previamente establecido.
El Gnico medio de comunicacion habil es el de correo institucional y algunas veces
es aplicado el whatsapp y muy pocos utilizan la Intranet.

Actualmente la empresa se encuentra en una reestructuracion fisica y estructural y
el no haber més canales de comunicacion complica aiun mas el envio y llegada de
informacion oportuna generando un retraso.

La mayoria de los encuestados consideran que deberia existir un departamento de

relaciones publicas que ayude a la comunicacion interna en la empresa; sin
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embargo, hay un porcentaje el cual se opone porque la creacion de un departamento
generaria un gasto adicional y se reduciria las utilidades.

e Filtracion de informacion, esta se genera a través de rumores ademas que los
cambios estructurales son informados antes de tiempo y por una fuente no oficial,

generando los chismes.

3.5 Recomendaciones

e Se recomienda la capacitacion sobre el uso de las TIC's en la organizacion para
mejorar la productividad y desempefio laboral de los departamentos.

e Se recomienda dar una retroalimentacion sobre los valores institucionales y
comunicacion interna.

e Se recomienda manejar con discrecion los cambios fisicos y estructurales, en
especial a los jefes de areas, ya que son los primeros que conocen sobre esta
informacion.

e Se recomienda manejar la informacion de manera delicada y comunicar lo que se
debe, y lo que es.

e Se recomienda planificar estrategias de informacion sobre los clientes internos,
externos y del mercado en general para crear nuevas estrategias comerciales y
campanas institucionales.

e Se recomienda implementar carteleras informativas, en especial que estas sean
fisicas, para que el personal que no tiene correo institucional se encuentre

informado de los eventos empresariales e informacidn adicional sobre el negocio.
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CAPITULO IV.- PROPUESTA

Creacion de un departamento de Relaciones Publicas

4.1. Objetivo

Mejorar la comunicacion interna e innovar la imagen de la empresa

4.2. Introduccion

En base a la investigacion realizada mediante estudio de teorias, conceptos,
encuestas y entrevistas se pudo concluir que la comunicacion organizacional de la empresa
REMAR S.A. tiene conflictos. Los colaboradores de la empresa tiene conocimiento de los
medios de comunicacion que la empresa utiliza, sin embargo existen problemas para su

utilizacion que generan malestar en el desempefio laboral.

El desconocer informacidn referente a los medios de comunicacion ha generado
dentro de la empresa que la recepcion y envid de los mensajes vinculados a las actividades
de REMAR S.A. se den con retrasos afectando al desempefio de manera directa e indirecta.
En base a este tipo de problemas se propone la implementacion de un departamento de

Relaciones Publicas.

4.3. Situacién Actual

Actualmente la comunicacion interna esta designada a los departamentos de
Recursos Humanos, Gerencia General y en algunos casos el area de Administracion,
comunicaciones como ingresos Y salidas de colaboradores, ademas de capacitaciones son

comunicadas por el departamento de RRHH.
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En temas de reestructuraciones internas, cambio de jefaturas, son manejados y
comunicados por el departamento de Gerencia General, pero solo a los involucrados, a
partir de ahi se crean los rumores y malos entendidos y antes que se den los cambios ya el

personal ya conoce que se hara.

El area de Administracion comunica cambios en infraestructura y sobre algin dafio
que pudiere existir, ya sea referente al edificio o dentro de las oficinas, asi como

solicitudes varias.

Sobre la informacion que se les otorga a los clientes el departamento comercial es
el Unico encargado de interactuar con el cliente. La empresa REMAR S.A. al ser una
empresa naviera posee una cartera de clientes ya establecida. Por ende, no posee la

necesidad de publicidad masiva de sus servicios.

Sin embargo, debe velar por los intereses de sus clientes manteniéndolos al tanto de

las actividades que la empresa realiza-

4.4. Objetivos del Departamento de Relaciones Publicas

e Efectuar comunicaciones internas con los empleados.

e Establecer presentaciones de informacion para los empleados acerca de las
utilidades, aspectos economicos de la empresa, control de calidad y operaciones
gerenciales de la empresa.

e Abolir el ambiente de rumores dentro de la empresa por medio de una campafa

interna.
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e Capacitar al personal sobre los canales de comunicacion, valores institucionales,
comunicacion organizacional, entre otros.

e Efectuar estudios de opinién puablica con el objetivo de analizar en detalle los
publicos (interno y externo), actitudes y formacion de su opinién hacia la empresa.

e Realizar una evaluacion ambiental y social como medio para tratar a los publicos
de la empresa (interno y externo).

e Realizacion de planes y programas de RR.PP para la empresa que les permita
incrementar su funcionamiento interno como externo y las operaciones generales de
la organizacion.

e Proporcionar informacién a los visitantes, como al personal en cuanto a reuniones,

seminarios y proyectos de la misma.

4.5. Propuesta de implementacion

4.5.1. Estrategias

Dentro de la agencia naviera se realizaran planes comunicacionales, en los que se

aplicard estrategias de comunicacion. Tales como:

o Definir medios de comunicacion oficiales para transmitir mensajes y
comunicaciones al personal.

o Conocer que informacion necesitan los empleados a través de
encuestas a todos los colaboradores.

o Definir objetivos por area y estos sean comunicados al personal,

siempre y cuando las areas tengan relacion entre si.
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o Establecer reuniones con jefes de area para conocer cémo va la
evolucion de sus objetivos departamentales.

o Se debe capacitar al personal sobre comunicacion interna, nuevos
medios de comunicacion, medio de comunicacion existentes en la empresa y sobre
los valores institucionales, mision, vision, politica integral. Asi también como el no
conocer todos estos tdpicos que perturban a su produccion y deterioran las
relaciones interpersonales.

o La asistente de Gerencia, debera comunicar oportunamente sobre los
cambios a realizarse, en un tiempo oportuno de 24 horas al analista de

comunicacion.

45.2. Estructura

En la estructura del nuevo departamento que desarrollara las funciones de
relaciones publicas estard ubicado en el organigrama, a nivel de los demés departamentos,
bajo la gerencia general. Esto permitira que su trabajo sea de asesoria en el area
administrativa y comunicacional para este departamento siendo de apoyo para la toma de

decisiones y planificacion de estrategias.

Al momento de crear un nuevo departamento en una organizacion se debe
considerar que la implementacion fisica de este dependera del tamafio, presupuesto y
espacio fisico existente que tiene la empresa. Actualmente la empresa REMAR S.A. esta
ampliando sus oficinas, asi también con su estructura organizacional, y siendo una
organizacion manejada por una multinacional naviera, las decisiones sobre el presupuesto
deberan ser respaldadas y contrastadas bajo la necesidad fehaciente de la creacion de un

nuevo departamento como en este caso, presentadas a Ultramar Network.
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La estructura que se propone para el nuevo departamento de RRPP estd compuesta
inicialmente por dos empleados, desempefiando los roles de Jefe departamental y asistente.
Adicional, debera solicitar por medio de un outsourcing el servicio y asesoria de social
media, community manager y material audiovisual que sea necesario para el desarrollo de

campanas publicitarias para los diversos publicos.

4.5.3. Beneficios
La creacion de un departamento de RR.PP tiene ventajas para la empresa, entre las

gue podemos mencionar las siguientes:

e Brindar informacion sobre la organizacion

e Se podra realizar a los publicos objetivos, ademas de investigar a través de métodos
cientificos de comunicacion las actitudes del mismo.

e El departamento de Relaciones Publicas sera un mediador oficial es decir, seréa el
encargado de divulgar, a través de medios de comunicacion, eventos, actividades,
promociones etc.

e Esvital que el &rea RR.PP tenga personal indicado para desarrollar las tareas a
través de elementos de investigacion para evidenciar una buena imagen interna y

externa de la compafiia.
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PRESUPUESTO PARA CREACION DEL DEPARTAMENTO DE RRPP

Remodelacion de la oficina S 300,00
Muebles de oficina S 490,00
Escritorios S 130,00
Sillas S 210,00
Archivadores 3|/ $ 150,00
Equipo de oficina S 370,00
Impresora/ scanner 1|8 300,00
Teléfono 2| S 70,00
Equipo de computacion S 1.580,00
Computadora 21S 930,00
Laptop 1S 650,00
Servicios basicos S 130,00
Luz S 40,00
Agua S 30,00
Teléfono S 40,00
Internet S 20,00
VALOR DE CREACION DEL DEPARTAMENTO DE RRPP $ 2.870,00
DEPRE. DEPRE.
ACTIVO TOTAL ANOS ANUAL MENSUAL
Muebles de oficina S 90,00 10| $ 49,00 | S 4,08
Equipo de oficina $ 70,00 10{$ 37,00 |$ 3,08
Equipo de computacion S 490,00 3|!S 163,33 | S 13,61
S 20,78
PRESUPUESTO MENSUAL DEL DEPARTAMENTO RRPP
Sueldos y salarios S 1.400,00
Jefe de RRPP 1|8 850,00
Asistente de RRPP 1|$ 550,00
Suministros de oficina S 53,50
Resmas 3|8 7,50
Boligrafos 5|8 6,00
Resaltadores 4| S 8,00
Borradores 4|8 2,00
tonner color 1S 30,00
Depreciacion S 20,78
servicios basicos S 130,00
TOTAL MENSUAL S 1.604,28
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Estructura del Intranet del Grupo Remar
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Formato de comunicacion

es al personal via mail:
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De: Copor -Maria Jose Vera Enviado el: lunes 19/09/2016 1538

Para: E Colaboradores Matriz; B Remar - Sucursales.

cc Frandsco Zenck

Asunto: COMUNICACIONES AL PERSONAL: INGRESO MEDICO OCUPACIONAL

G R -
Informa REMAR
Estimados:
A partir de este lunes 19 de septiembre, el Dr. Roberto
Escudero se integrd al Grupo Remar como Médico
Ocupacional.
> Dias de atencién: Lunes y Viernes -
» Horario: 9:00 a 12:00 4'“
» Ubicacién del consultorio: Piso 10, cercano a Recepcién 754
» Correo: medico@copor.com.ec
» Ext:345
Haga clic en una foto para ver de red persona. v
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Ublicas (ubicado a lado de la Gerencia General)

Asistente de Relaciones Publicas
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