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RESUMEN

Las Relaciones Publicas son las encargadas de crear y mantener las
relaciones entre los publicos y la organizacibn creando estrategias
comunicacionales que les permita conseguir un fin coman. El tener un
ambiente idoneo dentro de una misma Cultura Organizacional es de suma
importancia para que los colaboradores sientan satisfaccion laboral al ser parte
de la organizacion; este estado ayuda a que el recurso humano tenga un
sentido de pertenencia que les compromete a mejorar constantemente por el

desarrollo de la misma.

La Comunicacion Interna debe permitir una adecuada retroalimentacion
para conocer el estado interno de la organizacion lo que permitira alcanzar los
objetivos corporativos a través de mensajes emitidos por los canales adecuados
segun es fin que se persiga. El encargado de la Comunicacion Interna debe
conocer la efectividad de cada Canal de Comunicaciéon para que la informacién

emitida no sea ambigua y sea entienda lo mas claro posible.

El realizar un diagndstico que nos ayude a conocer los Canales de
Comunicacion y el manejo de la Comunicacion Interna de la empresa Electro
Instalaciones A&A, permitira detectar los problemas y brindar posibles
recomendaciones que mejoren la gestion de la comunicacion para que

conseguir los fines propuestos.

PALABRAS CLAVES: Relaciones Publicas, Comunicacion Organizacional,

Comunicacion Interna, Canales de Comunicacion, Electro Instalaciones A&A
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ABSTRACT

Public Relations are responsible for creating and maintaining
relationships between the public and the organization, creating communication
strategies to lead them achieve a common goal. Having a suitable environment
within a same Organizational Culture is really important due to the fact that it will
allow employees to feel job satisfaction partaking in the organization. So, human
resources can feel a sense of belonging, committing them to constantly improve

the organization development.

Internal Communication must allow having a proper feedback for the
internal condition of the organization because that will lead achieve corporate
goals through sent messages in proper channels, depending on the goal it is
looking for. The Internal Communication manager must know the effectiveness
of each communication channel to avoid not only having unambiguous

information, but also misunderstandings.

The diagnosis can draw us know the Communication Channels and the
management of the indoors communication of Electro Instalaciones A & A.
Furthermore, it will lead us detect potential troubles and provide
recommendations to improve the management of communication and achieve

its goals.

KEYWORDS: Public Relations, Organizational Communication, Internal

Communication, Communication Channels, Electro Instalaciones A & A
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INTRODUCCION

El publico interno es el factor mas importante dentro de la organizacion;
el generar un ambiente idoneo que les brinde comodidad y les permita

desarrollarse profesionalmente debe ser el fin que persiga la organizacion.

Este trabajo nace con la finalidad de apoyar al crecimiento
comunicacional de la empresa Electro Instalaciones A&A. Asi como todo a
nuestro alrededor se innova constantemente también es importante generar un
cambio dentro de las formas de comunicarse de la organizacion; al ser Electro
Instalaciones A&A una empresa prospera queremos aporta al fortalecimiento de
las relaciones internas entre los miembros de la empresa, porque estamos
seguros que cuando existe una comunicacion idénea bidireccional podemos
afrontar mejor los problemas en pro al crecimiento de los miembros y de la

organizacion.

Al ser Electro Instalaciones A&A una empresa relativamente pequefia
integrada por veintin colaboradores (incluidos los duefios) creimos
conveniente realizar un diagnéstico cuantitativo a todo el universo para obtener
un perspectiva real sobre la gestion de la comunicacion dentro de ella.  Antes
de eso pretendemos presentar una vision de lo que son las Relaciones Publicas
y las concepciones de varios términos que nos ayudaran a comprender mejor

nuestro estudio.
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CANALES DE COMUNICACION INTERNA EN ELECTRO
INSTALACIONES PARA OPTIMIZAR LA PRESTACION DE SERVICIOS

CAPITULO 1

COMUNICACION Y RELACIONES PUBLICAS: ‘Definiciones Generales’

En este capitulo queremos exponer algunas concepciones basicas que
consideramos se relacionan directamente con nuestro objetivo de estudio como
son los Canales de Comunicacion. A lo largo de nuestro trabajo se podra
apreciar como estos conceptos se relacionan al encontrarse intimamente ligado

con las tematicas de nuestro trabajo.

Para entender la funcion que realiza los Canales de Comunicacion en
una organizacion, es necesario entender claramente algunas definiciones
basicas planteadas en el campo de la Comunicacion Social y las Relaciones

Pulblicas; aqui les proponemos una vista rapida de algunas concepciones.

1.1 Comunicacioén

En el estudio de las ciencias sociales la comunicacion es un pilar
fundamental por ser la que facilita el funcionamiento de las agrupaciones

humanas.

Lemus considera que la comunicacion <<puede definirse como un
proceso por medio del cual una persona se pone en contacto con otra a traves
de un mensaje y espera de esta Ultima una respuesta, sea una opinion, actitud

o conducta.>>(6); desde nuestra ideologia y basados en conocimientos previos,
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podemos sefialar que la comunicacion es la interaccion de mensajes (sean
estos verbales o no verbales) entre dos 0 mas individuos que comparten un
contexto y codigo comun, lo que les permite lograr una reciprocidad de ideas

entre si.

John Fiske define a la comunicacion como una interaccion social por
medio de mensajes. En otras palabras la comunicacion es el acto de
relacionarse por medio de mensajes entre los miembros de una sociedad. Esta
vision se enfoca al ser humano como ser social que mantiene mdultiples
interacciones con diversos circulos que se encuentran en su entorno a traves

de la comunicacion.

1.2 Relaciones Publicas

Estudiosos de las Relaciones Publicas como Hunt y Grunig sefialan
gue <<Relaciones publicas es un término amplio que cubre la totalidad de sus
funciones comunicativas: la comunicacién de la organizacion con todos sus
publico>> (7). A continuacidn presentamos algunas percepciones sobre la

funcién que realiza las Relaciones Publicas.

Las Relaciones Publicas para Ramirez son:
Fuentes activas, organizadas y habitualmente estables de informacion,
gue cubren las necesidades comunicativas tanto internas como externas
de aquellas organizaciones y/o personas de relieve que desean de si
mismas una imagen positiva a la sociedad e influir de esta manera en la

opinion publica. (27).

AUTORA: Veronica del Cisne Idrovo Suarez. 11
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Xifra cree que las Relaciones Publicas es <<...la ciencia que se
ocupa de los procesos de comunicacion a través de los cuales se establecen y
gestionan relaciones de adaptacion mutua entre una persona publicamente

relevante o una organizacién y los publicos de su entorno>> (103)

Las Relaciones Publicas para Castillo cumplen con esta funcion en el
campo de la comunicacion:

...las relaciones publicas aportan a las organizaciones la capacidad de
participar en la dinamica social ya sea informando sobre lo que hacen o
percibiendo lo que la sociedad demanda de ellas. Si abrimos un
periddico, escuchamos la radio, vemos la television o navegamos por
Internet, podemos conocer lo que hacen las organizaciones y esa
informacion viene esencialmente de sus responsables de relaciones
publicas, que son los encargados de gestionar todo lo que se comunica

sobre esa organizacion. (9).

Estudiando estas visiones, podemos sefalar que la comunicacion es
el eje en las relaciones en el campo personal y profesional, por lo tanto, las
Relaciones Publicas son las encargadas de velar para que las relaciones entre
la organizacion y sus publicos internos (colaboradores) y externos (clientes,
proveedores, etc.) sean armoénicas y cumplan un fin establecido, como puede
ser el conseguir mayor productividad con sus publicos internos y/o conseguir la

fidelidad de sus clientes a través de medios de comunicacion.

1.3 Organizacién

La organizacion es para Andrade <<la accion y el efecto de articular,

disponer y hacer operativos un conjunto de medios, factores o elementos para

AUTORA: Veronica del Cisne Idrovo Suarez. 12
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la consecucion de un fin concreto>> (448). En cambio los pensamientos de

Ferrell et al, definen que:
Organizacion consiste en ensamblar y coordinar los recursos humanos,
financieros, fisicos, de informacion y otros, que son necesarios para
lograr las metas, y en actividades que incluyan atraer a gente a la
organizacion, especificar las responsabilidades del puesto, agrupar
tareas en unidades de trabajo, dirigir y distribuir recursos y crear
condiciones para que las personas y las cosas funcionen para alcanzar el

maximo éxito. (215)

Estas dos concepciones manifiestan una serie de acciones como son
las de articular, disponer, hacer, ensamblar y coordinar diferentes recursos o
elementos materiales y humanos para conseguir un bien comun; esto nos indica
en términos generales que para que un grupo se pueda denominar organizaciéon
deben adoptar una serie de acciones enlazadas entre si para conseguir un

objetivo determinado.

Apreciando estas definiciones, podemos expresar nuestra idea de
organizacion, sefialando que es un conjunto social de bienes materiales y
talento humano que forman una estructura organizada que interactia entre si
utilizando a la comunicacion como su principal herramienta, para lograr un fin
comun que es el generar bienes y/o servicios que cubra las necesidades de la
sociedad.

1.4 Comunicacion Organizacional

La comunicacion es la base de la sociedad. Las organizaciones
dependen de la comunicacién para lograr el fin por el que se constituyeron. La
Comunicacion Organizacional cumple la funciébn de organizar y distribuir

adecuadamente por medio de estrategias comunicativas la informacion de

AUTORA: Veronica del Cisne Idrovo Suarez.
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cada organizacion, creando una ideologia o cultura organizacional que permita
relacionarse entre las personas que forman parte de la misma para conseguir

un bien comun.

A continuacion citamos a dos estudiosos de las Relaciones Publicas

para apreciar sus pensamientos:
Valle, manifiesta que en la organizacion:

..la comunicacion se constituye en esencia y herramienta estratégica
para los procesos de redefinicion de las relaciones de la organizacion
con el entorno, la interaccidn con sus publicos tanto internos como
externos, la definicion de identidad y el uso y apropiacion tecnolégica que

se requiere.(parr. 3)

Rebeca Lemus seflala que <<la comunicacién organizacional, se
refiere al intercambio de mensajes que se da entre los miembros de una
organizaciéon. >> (16). Apreciando estas dos concepciones, podemos
entender a la comunicacién organizacional como la interrelacién comunicativa
entre los colaboradores de una organizacion, que tiene como fin, crear un
ambiente idéneo que permita cumplir apropiadamente las actividades para las

que fueron contratados en busca siempre de un fin comun.

1.5 Clima Laboral y Cultura Organizacional
Sin que importe el fin de la organizacion, la comunicacion juega un

papel primordial dentro de la misma, al ser la que cree ese ambiente idoneo

entre los publicos; este ambiente es denominado clima laboral y se compone

AUTORA: Veronica del Cisne Idrovo Suarez.
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por diversos factores materiales (como la infraestructura), emocionales (como

las relaciones de compafierismo y camaraderia que nacen) entre otros.

Algunos estudiosos como Jackson et al, con respecto a este tema
sefialan que clima laboral es << el conjunto de percepciones que tienen sobre la
organizacion los empleados de la misma considerados como un todo>> (9, 319-
334).

El clima laboral genera en el publico interno (empleados vy
trabajadores) un grado de satisfaccion e insatisfaccion; Locke indica que: <<La
satisfaccion laboral, por su parte, es una respuesta emocional positiva al puesto
y que resulta de la evaluacion de si el puesto cumple o permite cumplir los
valores laborales del individuo (1976, 1984). En el polo opuesto se sitla la
insatisfaccion laboral como una respuesta emocional negativa hacia el puesto

en tanto que este ignora, frustra o niega los valores laborales de uno>> (1976).

El clima laboral es diferente en todas las organizaciones. La sociedad
€S una gran organizacidn que posee sus reglas, creencias y valores para
desarrollarse adecuadamente; cada organizacion tiene su cultura, la que en el

marco de las relaciones publicas se denomina Cultura Organizacional.

Si hablamos de cultura organizacional, Prestes cree que una cultura
puede generar diversas formas de organizacion, es decir, varias formas de
manifestaciones, afirmando que << Muchas formas de organizacion pueden ser
producto de una misma cultura... de la misma forma que una lengua puede
producir muchisimos textos. >> (19). Bock (antropolégicamente) cree que la
Cultura Organizacional es el complejo que incluye al conocimiento, las
creencias, el arte, la moral, el derecho, las costumbres y cualesquiera otras

capacidades adquiridas por el hombre en la organizacion.

AUTORA: Veronica del Cisne Idrovo Suarez.
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La Cultura Organizacional desde nuestro punto de vista es apreciada
como el conjunto de caracteristicas identificadoras que diferencia a una
organizacion de otra, las mismas que contienen creencias, ritos, ideologia y
valores que son compartidos consciente e inconscientemente por los miembros
de la misma; estas caracteristicas crean un clima organizacional que generan
en los miembros de la organizacion un estado de satisfaccién con su cargo y
con las actividades designadas, lo que nos ayudard a que estas
responsabilidades sean cumplidas gustosa y eficazmente para conseguir los

fines de propuestos.

AUTORA: Veronica del Cisne Idrovo Suarez.
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CAPITULO 2

COMUNICACION INTERNA

2.1 La Organizacion y sus Publicos

Monica Valle, ve a la comunicacién como estrategia en su articulo en la
revista digital ‘Razén y Palabra’ indicando que << se debe pensar en la
Comunicacion Organizacional como una estrategia integral que posibilita
proyectar identificadores para propiciar una imagen coherente de la
organizacion, relacionar sus necesidades e intereses con los de su personal,
con los consumidores, con el contexto en el que actia y con las necesidades
sociales. >> (parr. 6) Este pensamiento propone que la organizacion
debe relacionarse a través de acciones comunicacionales con sus publicos para
lograr que se identifiquen con ella; porque solo asi se llegara a sus emociones y
Se conseguira que esta estrategia permanezca dentro de ellos.

La organizacion esta conformada por dos tipos de publicos que tienen

relacion entre si; estos publicos son Internos y Externos.

Publicos Internos son aquellos que estan dentro de la institucion; tienen
relacion directa e interactian entre si para lograr el fin maximo que persigue la
organizacion. Estos son los empleados, trabajadores, directivos,

accionista y/o duefios.

Publicos Externos son aquellos que estan fuera de la institucion; su

relacion es indirecta porque interactian con la organizacion, pero fuera de ella.
Estos son los clientes, proveedores, la sociedad, los medios de comunicacion y

entidades reguladoras (como es el Servicio de Rentas Internas, entre otras).

AUTORA: Veronica del Cisne Idrovo Suarez.
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2.2 Comunicacioén Interna

Como lo indicamos en el capitulo anterior, la comunicacion es la piedra
angular de la organizacion. La Comunicacion Organizacional es la encargada
de mantener una relacion armonica entre los diferentes publicos de la
institucién; segun a quien va dirigida la comunicacion ésta se denomina

Comunicacion Externa e Interna.

Jesus Garcia propone su idea sobre Comunicacion Interna, enfocada

como un medio y herramienta insustituible:

La Comunicacion Interna es un recurso gerenciable en orden a alcanzar
los objetivos corporativos y culturales, organizacionales, funcionales,
estratégicos y comportamentales de la empresa. La Comunicacion
Interna no es un fin, sino un medio y una herramienta insustituible para
desarrollar las nuevas competencias, que supone el nuevo contrato
psicologico que hoy vincula a los hombres con las organizaciones: la
flexibilidad, la polivalencia, la apertura a los cambios, el espiritu de
participacion, el talante innovador, el trabajo en equipo, etc. Por eso
nuevas politicas y estrategias inteligentes de la comunicacion interna
proporcionan un valor afiadido al mas valioso de sus recursos... (Pag.
10)

Esta concepcion nos permite entender a la Comunicacion Interna no solo
como fin a conseguir, Sino como un recurso para alcanzar los objetivos que
busca la organizacién. Esta comunicacién, segun indica Garcia, ayuda a la
flexibilidad, los cambios, la participacion y la innovacion entre la organizacion y

su recurso mas valioso como es el humano.

AUTORA: Veronica del Cisne Idrovo Suarez.
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Rafael Muiiz en el contexto del Marketing, piensa que << La
comunicacién interna es la comunicaciéon dirigida al cliente interno, es decir, al
trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las compafias
de motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un entorno
empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido...>> (parr. 1). Este autor
manifiesta que la Comunicacion Interna aumenta:

La eficacia del equipo humano, verdadero artifice de los resultados que

ha de sentirse a gusto e integrado dentro de su organizacion y esto solo

es posible si los trabajadores estan informados, conocen los diferentes
entramados de la compafia, su mision, su filosofia, sus valores, su
estrategia, se sienten parte de ella y, por consiguiente, estan dispuestos

a dar todo de si mismos. Ademas, no debemos olvidar que la

comunicaciéon interna ayuda a reducir la incertidumbre y a prevenir el

temido rumor, un elemento muy peligroso para las compafias (parr. 4)

Esta percepcion esta orientada a la Comunicacion Interna como
herramienta motivadora del ser humano dentro de la organizacion, logrando
una mayor eficacia en sus resultados al hacer sentir al puablico interno parte de
ella. Ademas Muiiz hace referencia a una funcién primordial que cumple la
Comunicacion Interna, que es la de mantener informados a sus miembros lo
gue reduce la incertidumbre y los rumores que se pueden expandir en torno a
los miembros de la organizacidbn cuando no existe un manejo constante y

transparente de la comunicacion.

En tanto Maria Carmen Carreton et al, en su obra ‘Las Relaciones
Pulblicas en la gestion de la comunicacion interna’ se refieren a las condiciones
de los publicos internos con la organizacion manifestando que << Las
organizaciones deben empezar a incluir en sus planes estratégicos las

relaciones con los empleados como base de sus relaciones con el resto de
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publicos, los externo>> (10); segun nuestra percepcion, este pensamiento se
refiere a que solo cuando las relaciones con los publicos internos sean buenas
en la organizacion, se tendran también una buena relacién con los publicos
externos al encontrarse en relacion directa entre si.

Carretdn et al, también citan una de las funciones como canal que tienen
los relacionistas publicos con sus publicos internos y viceversa al referirse que
<< la posicion limitrofe del relacionista sera la clave para lograr cubrir las
necesidades de los empleados, consiguiendo un clima laboral favorable que
minimice al maximo los conflictos. Todo ello contribuye e influye en el

rendimiento laboral. >> (10)

Los autores antes mencionados indican que la Comunicacion Interna se
puede manejar en el campo de las Relaciones Publicas y en Recursos
Humanos; por lo que el siguiente cuadro fue elaborado por ellos para manifestar

las diferencias entre estas dos disciplinas [Cuadro 1.1, (Carretén et el, 11)].

AUTORA: Veronica del Cisne Idrovo Suarez.
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LA C.l. EN
HUMANOS

RECURSOS

LA CIl EN
PUBLICAS

RELACIONES

Conjunto de acciones orientadas a

“El  conjunto de actividades

efectuadas por cualquier
organizacion, para la creacion y

mantenimiento de buenas

DEFINICION satisfacer las necesidades de | relaciones con y entre los
comunicacion de la empresa. miembros, a través del uso de
diferentes medios de
comunicacion, que los mantengan
informados, integrados y
motivados para contribuir con su
trabajo al logro de los objetivos
organizacionales”
Andrade, H. (2002: 12)
Instrumento para lograr un mayor | Instrumento de la organizacion
NATURALEZA rendimiento laboral. para lograr relaciones positivas con
el empleado y viceversa.
Satisfacer las necesidades propias | Informativos: exposicion a un
de la empresa para alcanzar los | mensaje Yy su difusion precisa.
OBJETIVOS objetivos finales de la misma. De motivaciéon: cambios de

actitudes e influencia en el

comportamiento.

PLANIFICACION

Estrategia de negocio ligada a la
eficacia y la eficiencia global de la

actividad empresarial.

Estrategia de Relaciones Publicas
ligada a la eficacia y eficiencia
global de la politica de

comunicacion organizacional.

DESARROLLO

Auditoria operativa: Mide el grado
en el que se ajusta una entidad a
los principios de economia,
eficiencia y eficacia.

Auditoria de eficacia: Investiga si
se ha cumplido los objetivos
propuestos  cuantificando  las
desviaciones y analizando las
posibles causas.
Auditoria de legalidad:
Comprueban si los gestores han

cumplido las leyes que le afectan.

Auditoria del entorno: gestion de
conflictos potenciales.

Auditoria de comunicacion interna:
andlisis de los medios de
comunicacion.

Auditoria social: analisis de la
responsabilidad social de la
organizacion.
Auditoria  de las relaciones
publicas: interpretacion en
profundidad de las relaciones de

una organizacion.
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Si apreciamos un solo aspecto de este cuadro como es la naturaleza,
podemos apreciar la diferencia basica de estas dos disciplinas, puesto que la
Comunicacion Interna en Recursos Humanos es considerada como
<<instrumento para lograr un mayor rendimiento laboral>> enfocandose
directamente en el objetivo que persigue la empresa, mientras que en las
Relaciones Publicas es considerada como un <<instrumento de la organizacion
para lograr relaciones positivas con el empleado y viceversa>> enfocandose en

las acciones necesarias antes de llegar al fin.
2.3 Tipos de Comunicacion Interna

En la organizacion se puede distinguir tres principales tipos de
Comunicacion Interna segun su origen (entre mandos jerarquicos). Estos son:
Comunicacion Descendente, Comunicacion Ascendente y Comunicacion

Horizontal.

- Comunicacién Descendente: es también denominada Comunicacion

hacia abajo, porque viene desde un nivel superior hacia los inferiores
jerarquicamente. <<El fin es comunicar a los niveles inferiores de la
organizacion las Ordenes o noticias que emanan de los niveles

superiores (direccion, gerencia...)>> (33) segun Ongallo.

- Comunicacién Ascendente: es también denominada Comunicacion

hacia arriba, porque viene desde los rangos inferiores hasta los
superiores. <<El fin es obtener datos y noticias relativas a la moral
laboral del personal, socios y colaboradores, sus aspiraciones,
deseos y opiniones. >> (33) Segun Ongallo.

- Comunicacion Horizontal: es conocida también como lateral porque la

comunicacion se realiza entre los miembros de un mismo rango. “El
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fin es promover el intercambio de datos e impresiones entre los
miembros de un mismo nivel jerarquico, o de su mismo grupo” (33)

Segun Ongallo.

También podemos sefalar dos tipos de comunicacion segun su fuente;

estas son: La Comunicacion Formal y la Comunicacién Informal.

- La Comunicaciéon Formal es aquella que proviene de fuentes

confiables, estas contienen el nombre de la fuente, es decir, quien
emite la informacion. Esta informacion tiene contenidos seguros que

fortalece las relaciones entre los miembros de la organizacion.

- La Comunicacion Informal es aquella que no posee el nombre de la

fuente que emiti6 la informacion, por lo que su contenido no es
confiable. Este tipo de comunicacion genera rumores o0 chismes
dentro de la organizacion desgastando las relaciones entre los

miembros de ésta.

A continuacion apreciamos a Olga Suarez et al, y su vision de

comunicacion informal:

La comunicacion informal se define generalmente como flujo de
informacion que circula por los diferentes ambitos de la
organizacion, y expresa la tendencia humana a interactuar, a
establecer relaciones sociales que propician una comunicacion
mas practica, protegen al individuo de la soledad y del anonimato
y le permiten desarrollar percepciones continuas sobre su rol y el
del grupo al que pertenece... (péarr. 3)...si bien puede ser una

herramienta para medir el clima de una empresa, también puede
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ser una cadena de informaciones susceptible de convertirse en
ruido o en rumor. (parr. 4)

2.4 Canales de Comunicacion Interna

Para la distribucion de la informacién ya hemos visto que existen dos
tipos de comunicacién: la formal y la informal, por lo tanto, es también necesario
gue exista canales que utilicemos para difundir dichos mensajes. Los Canales
de Comunicacion Interna son los instrumentes tangibles o intangibles que se
utiliza para emitir mensajes dentro de la organizacion.

Robbins y Timothy distinguen dos tipos de canales: los canales formales

y los canales no formales.

- Canales formales: <<Canales de comunicacion establecidos por una

organizacion a fin de transmitir mensajes relacionados con las
actividades profesionales de los miembros.>> (353)

- Canales no formales: <<Vias de comunicacion que se crean en forma

espontanea y emergen como respuestas a las elecciones
individuales.>> (353)

El autor antes mencionado también expone que

...los canales difieren en su capacidad de transmitir informacion. Algunos
son bastos en el sentido de que tienen la capacidad de:... manejar claves
multiples de forma simultanea,... facilitan la retroalimentacion rapida vy...
son muy personales. Otros tienen la debilidad de no cumplir con estos
tres factores. (367)

Asi también presenta un grafico (367) de R. H. Lengel y R. L. Daft que nos

parece interesante adjuntarlo, porque ilustra la riqueza de informacion de

algunos canales de comunicacion.
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Reportes formales, Discursos Grupes de discusion

. . i i Videoconferencias
boletines preregistrados en lnea, groupwere Discursos en vivo

R

Este cuadro expone una idea clave que asegura que mientras mas

personal

sea el canal, en el sentido de la proximidad, mas rico sera la

comunicacion transmitida.

Entre los canales de comunicacion que se utilizan actualmente,

gueremos enumerar algunos a continuacion:

» La cartelera institucional: En la organizacion se puede realizar una
cartelera que esté dirigida al publico interno y otra al publico

externo, todo depende de la informacion que coloquemos ahi.

Y

El buzon de sugerencias: Por lo general es para el publico
externo, pero también los colaboradores pueden utilizarlos.

El intranet.

Revistas Institucionales (fisicas o electronicas)

Tablon de anuncios.

Manual de bienvenida: esta dirigida a los nuevos colaboradores.
Correos electrénicos

Boletines

Memorandum

YV V V V V V VY V

Eventos internos
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Encuestas del clima laboral
Skype

Teléfonos

Y V VYV V

Pagina Web
» Etc.

Estos son algunos de los canales que podemos utilizar para transmitir
informacion en la organizacion, ahora, al momento de emitir dicha informacién
debemos elegir el canal adecuado, para que no exista dudas o ambigliedades
en el mensaje que queremos emitir. Es importante recomendar que para
asuntos delicados como las de reubicacion del personal o despido del mismo

deben utilizar la conversacion directa o cara a cara.
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CAPITULO 3

COMUNICACION INTERNA Y CANALES DE COMUNICACION EN
ELECTRO INSTALACIONES A&A.

3.1 Electro Instalaciones A&A: Antecedentes

Electro Instalaciones nace en el afio de 1993 proporcionando a sus
clientes de Cuenca materiales eléctricos, siendo el Lic. Julio Alvarez y
Azucena Alvarez sus propietarios. En los dltimos afios Electro Instalaciones ha
ganado un puesto significativo en el mercado eléctrico cuencano gozando
actualmente con una cartera de clientes locales y nacionales que los prefieren

por sus excelentes precios por ser importadores directos.

Si hablamos de su principal fortaleza podemos decir que el estar en el
mercado por 20 afos brindando sus productos y servicios hace que sus clientes
estén satisfechos y que compren en Electro Instalaciones sobre todo por sus

excelentes precios en el mercado.

En cuanto a la situacion comunicacional podemos apreciar mediante la
observaciéon directa que no existe un departamento de Relaciones Publicas y
sus Canales de Comunicacion Interna son limitados. Por esto creo que es
pertinente realizar un diagndstico que nos permita conocer el estado de la
Comunicacion Interna de la organizacion, para después sustentarnos en los
resultados y brindar algunas recomendaciones para la optimizacién de sus

servicios a través de un correcto manejo de los Canales de Comunicacion.

Con este estudio deseamos conocer el manejo de la Comunicacion

Interna, la existencia de deficiencias comunicativas y como estas deficiencias
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provocan inconvenientes en la Comunicacion Interna en Electro Instalaciones
A&A.

Para esta investigacion utilizaremos el Método Cuantitativo, el mismo que
lo ejecutaremos en base a Encuestas de Opinion formuladas al personal de
Electro Instalaciones (19 colaboradores). (La encuesta esta anexada al final).
La Encuesta de Opinion tiene el propdsito de <<establecer la posicion general
gue los miembros de una organizacion tienen acerca de una organizacion...>>

(44) asi lo sefala Lemus.
3.2 Interpretacion de los resultados tabulados
3.2.1 CANALES DE COMUNICACION INTERNA

Si hablamos de Electro Instalaciones A&A en el ambito comunicacional
podemos decir que mediante el diagndstico realizado se detectd que los medios
establecidos para la Comunicacion Interna son: Comunicacion verbal
(personal), Reuniones (grupal), Correos Electrénicos (e-Mails) y Skype. Cabe
sefalar que es importante la renovacioén de los Medios de Comunicacion, ya
gue como lo sefialan Richard West 'y Lynn H. Turner <<...los nuevos medios
de comunicacion permiten a las empresas alcanzar sus objetivos de formas

nunca antes vistas. >> (264)
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Grafico 1 (Resultados de las preguntas 1, 2, 3)

Canales de Comunicacion Interna en

Electro Instalaciones A&A
Skype e-Mails
7% 1%

Reuniones g

Comunicacién
Verbal
72%

® Comunicacién Verbal Reuniones Skype e-Mails

Este cuadro estadistico nos muestran que es un porcentaje pequefio el
que utiliza medios tecnologicos como el Skype (7%) vy los e-Mails (1%) para
comunicarse, siendo las Reuniones (20%) y la Comunicacion Verbal (72%) sus
principales formas de comunicarse. Esto nos refleja la importancia de tener un
departamento o un responsable de las Relaciones Publicas para que
implemente nuevos Canales de Comunicacion en la organizacion. Maria Otero
explica que <<Las relaciones publicas son la voz de las organizaciones, fijan su
identidad, la trasmiten fidedignamente, velan por la reputacion corporativa y
negocian los procesos de relacion con los steakholders y los publicos a través
de la comunicacion verbal o no verbal. >> (100). La Teoria de la
Informacién Organizacional planteada por West y Turner explica que <<Una
organizaciéon debe tener un procedimiento a seguir sobre la informacién que

necesita enviar y recibir para cumplir con su objetivo>> (264)

3.2.2 INCONVENIENTES COMUNICATIVOS
El tener problemas para pedir ayuda en la organizacibn es una
deficiencia comunicativa que se convierte en un gran inconveniente para tener

una comunicaciéon efectiva en Electro Instalaciones A&A, por lo tanto, no
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permite que exista una comunicacion de retorno (entre colaboradores y gerente-
colaboradores), nos referimos al feedback que es <<Un componente... esencial
para dar sentido a la informacion dentro de una organizacion... La decision de la
organizaciéon de pedir o facilitar feedback es el reflejo de una eleccién selectiva
tomada por el equipo, en un esfuerzo por cumplir con sus objetivos. >> (267)

asi lo explican West y Turner.
Los principales inconvenientes comunicativos son: el incumplimiento a
las disposiciones, los problemas para comunicarse con el publico interno y con

los clientes.

Grafico 2 (Resultados de la pregunta 4)

Cumplimiento de las Disposiciones

.

Si hablamos del cumplimiento de las disposiciones podemos sefialar que
11 colaboradores que representa el 58% pueden cumplir eficientemente las
disposiciones del gerente, en cambio 8 de ellos que representan un 42% tiene
problemas al hacerlo; estos problemas se originan por la ambigiedad. Este
problema es explicado por West y Turner al sefialar que <<los mensajes se
diferencian segun como son de comprensibles. Una organizacion debe
determinar cuél de sus miembros tienen una mayor preparacion o experiencia
en manejar una informacion dada>> (269). Esta ambigiedad sin duda
provoca que se originen problemas, en este caso es el incumplimiento de las

disposiciones para conseguir el objetivo que persigue la empresa.
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Grafico 3 (Resultados de la pregunta 5)

Problemas para Comunicarse entre
el publico interno

OTROS
6%

DIFiCIL
47%

B FACIL = DIFiCIL ~ OTROS

Recordemos que la Comunicacién Organizacional es el intercambio de
informacion y la transmision de mensajes dentro de la organizacion. La
dificultad o facilidad de comunicarse en Electro Instalaciones A&A se encuentra
reflejado en el Grafico 3; una gran deficiencia comunicativa es que 9 miembros
gue representan el 47% sienten que no tienen el espacio y/o la confianza para
comunicarse (sobre todo los mandos superiores ); el otro 47% (9
colaboradores) en cambio creen que si es facil comunicarse, mientras el 6% o
un miembro especifica que es facil con los compafieros y dificil con el gerente;
es importante sefialar que este inconveniente genera una comunicacion
descendente unidireccional (va del gerente a los colaboradores sin opcion de
respuesta generalmente) en la organizacion que no permite el flujo de

comunicacion adecuado en la misma.

Entre las explicaciones que dan a sus respuestas algunos miembros
contestaron: <<Es facil pedir ayuda.....pero a veces se molestan>>, <<Dificil
porque estan ocupados...>>, <<El Gerente se molesta, se enoja, o no entiende
lo que uno quiere decirle>>, <<"Dificil con el jefe porque estd ocupado>>,
<<dificil, por la desconfianza de los superiores>>, <<...Falta de confianza y

accesibilidad...>>. Estas respuestas nos muestran que existe un problema que
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genera un malestar en la institucion. Recordemos que segun West y Turner en
las organizaciones con respecto a sus miembros:
Dependen unos de otros para cumplir con sus objetivos...A
medida que la informacion recibida se hace mas dificil de
interpretar, una organizacion necesita pedir la aportacion de
otros... para dar sentido a la informacion y para dar una respuesta

a las personas o departamentos apropiados (265)

Grafico 4 (Resultados de la pregunta 6)

Inconvenientes Comunicacionales con
los clientes

m Sl
\ 47%

NO
53%

El objetivo de Electro Instalaciones A&A es tener clientes satisfechos lo
que se consigue solo cuando la organizacion maneja todos sus recursos
(materiales, humanos, econdmicos) adecuadamente. Los Recursos Humanos,
es decir los colaboradores al desarrollar sus actividades en un ambiente
organizacional que tenga un flujo de comunicacién efectiva, estaran dispuestos
a atender a sus clientes de forma 6ptima puesto que conocen el objetivo que
tiene la organizacion y cuentan con la colaboracién de todos los miembros si se
presentara un inconveniente. West y Turner sefialan que:

A pesar que estas partes (diferentes departamentos de una organizacion)

muchas veces se dedican a objetivos independientes, para alcanzar los

objetivos de la organizacion normalmente se requiere que se comparta y

se integre la informacion que tiene cada grupo. Las organizaciones
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dependen de la combinacion de la informacion, de manera que puedan

realizar los ajustes necesarios para alcanzar los objetivos. (266)

Poniendo en practica esta idea podremos disminuir este 47% (9
colaboradores) que presentan obstaculos comunicacionales al momento de

servir a los clientes.

3.2.3 MEDICION GENERAL DE LA COMUNICACION.

En la Comunicacion Organizacional (sea ésta buena o mala) aunque se
establezca un procedimiento si no existe un ambiente organizacional idéneo, no
se desarrollara una adecuada interaccién entre los miembros del grupo.
Recordemos que entre los presupuestos que proponen West y Turner en su
Teoria del Intercambio Social nos indican que <<los humanos son seres
racionales...buscan las recompensas y evitan los castigos. >> (175); una de
estas recompensas es el brindarles un buen ambiente de trabajo que les
permita exponer sus pensamientos e inquietudes, que les permita ser miembros

activos de la empresa sin tener miedo al rechazo.

Grafico 5 (Resultados de la pregunta 7)

Comunicacion en General
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El Gerente Entre Colaboradores Los Clientes ENCUESTADOS

En Electro Instalaciones A&A podemos percibir que la comunicacion (en

general) oscila entre los niveles Muy Buena y Buena; desde nuestro punto de
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vista, esto no quiere decir que no exista una deficiencia en su comunicacion
interna que repercute en la externa con los clientes, porque, aunque
observamos un nivel comunicativo elevado, en las encuestas encontramos
apreciaciones que nos reflejan la existencia de problemas que provocan el
malestar en una parte del grupo como los expuestos en los resultados de la
pregunta 5.

Uno de los objetivos primordiales de cualquier empresa es brindar un
adecuado servicio a los clientes; la comunicacién eficiente entre los miembros
de la organizacion que se ve reflejado en la atencion al publico externo. En la
encuesta se visualiza que la mejor comunicacion se tiene entre los
colaboradores y los clientes, por lo que si se optimizara las relaciones
comunicacionales con el publico interno mejoraria ain mas la comunicacion con

los clientes.
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CONCLUSIONES

Después de presentar este trabajo en el que apreciamos varios
conceptos y precepciones llegamos a la conclusién que la comunicacion es la
piedra angular del ser humano por ser un ser social y por encargarse de crear y
mantener relaciones, ya sean estas personales o laborales que les permiten
desarrollar diversas actividades. Para nuestro estudio nos enfocamos en el
campo de las Relaciones Publicas; esta ciencia social es la encargada de crear
y mantener una relacion directa con los publicos de la organizacién, logrando la
satisfaccion de ellos y de la empresa a través de diferentes actividades y
estrategias que mejoran su clima y cultura organizacional al ser factores que

identifican y distinguen a una organizacion de otra.

Nuestra tematica principal de estudio fue la Comunicacion Interna y sus
Canales de Comunicacion. A lo largo de esta tematica pudimos entender
que la funcién que cumplen dichos términos es la de alcanzar los objetivos
vinculando a los hombres con la institucion, esto se logra motivando al equipo

humano para retener a los mejores y lograr el desarrollo de la organizacion.

Dentro de la organizacion se manejan varios tipos de comunicacion.
Segun la jerarquia son: la Ascendente, la Descendente y la Horizontal; segun
la fuente son: Formal e Informal. Si hablamos de Canales de Comunicacion

podemos distinguir dos tipos: los formales y los no formales.
En fin, la Comunicacion Interna es primordial para el cumplimiento de las

disposiciones por lo que debemos dar un correcto uso para logar los fines

propuestos.
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Electro Instalaciones A&A es la empresa en la que enfocamos nuestro
estudio sobre la gestion de su comunicacion interna; después de hacerlo
podemos concluir que es una organizacion que necesita cambios en la
Comunicacion Organizacional, lo que permitira a sus colaboradores desarrollar
sus actividades en un ambiente de interaccion comunicativa entre los
subalternos y el gerente; esto mejoraria notablemente la confianza entre ellos
obteniendo asi mejores resultados entre departamentos y por ende con sus

clientes.

La falta de comunicacion de retorno o Feedback efectivo es uno de los
inconvenientes primordiales que no permiten generar un ambiente
organizacional idéneo en el que los miembros de la empresa dejen de ser
simples trabajadores y empiecen a ser colaboradores, parte primordial para la
consecucién de los objetivos de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Tengamos en cuenta que la Comunicacion Interna es una herramienta
primordial que debe fortalecerse constantemente que permite que el factor
humano de identifique con la institucion para que cumpla con sus

responsabilidades laborales efectivamente.

Al ser Electro Instalaciones A&A una empresa prospera seria importante
encargarse de mejorar su Comunicacion Organizacional con las siguientes

recomendaciones:

- Se debe generar un buen ambiente que propicie la confianza entre los
mandos superiores e inferiores; para esto la intervenciéon de un
profesional en Relaciones Publicas es primordial porque en base a
este diagnostico muy general y otros mas especificos que se pueden
realizar posteriormente se plantearian estrategias comunicativas que
permitan disminuir los malestares que genera una comunicacion poco
efectiva.

- Si es necesario se debe realizar una reestructuracion de su
organigrama, en el que se especifique como va a fluir la informacion
dentro de cada area de trabajo, siendo esta socializada a todos los
miembros de empresa.

- La implementacion de nuevos Canales de Comunicacion Interna es
necesario gracias al crecimiento de Electro Instalaciones A&A
reflejado en la expansion de sus locales y servicios.

- La evaluacion constante de sus clientes para conocer sus
inconvenientes profesionales que no les permite cumplir con sus
funciones dentro de la empresa.

- El realizar eventos dirigidos para el publico interno que les demuestre

lo importante que son para la empresa. Con estos eventos se logra la

AUTORA: Veronica del Cisne Idrovo Suarez.

37



Universidad de Cuenca

consolidacion de su fidelidad y compafierismo, asi como se logra un
compromiso de crecimiento mutuo (empresa y colaboradores). Esto

no debe ser tomado como un gasto, sino como una inversion.

<<EMPLEADOS FELICES, CLIENTES SATISFECHOS: Una de las tareas
principales para toda empresa que quiera ofrecer experiencias memorables a
sus clientes consiste en lograr que sus recursos internos estén contentos y

alineados con este modelo de negocios>> (Escuela de negocios MATERIABIZ),
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=)
GESTION DE LA COMUNICACION EN ELECTRO INSTALACIONES

1.- ¢QUE MEDIOS UTILIZA EL GERENTE PARA COMUNICARSE CON
USTEDES (COLABORADORES)?

Memorandum _ Cartelera__  Oficios__  Comunicacion Verbal _  e-
Mail__ Otros__

Si existen otros medios de comunicacion:

EXPECIFIQUE....... e ittt e e e e e e e e sn e ae e e e e e nnb e e e e e e e e annees

2.- ¢QUE MEDIOS UTILIZAN USTEDES (COLABORADORES) PARA
COMUNICARSE CON EL GERENTE?

Cartelera__ Oficios__ Comunicacion Verbal _ e-Mail__  Otros__

Si existen otros medios de comunicacion:

EXPECIFIQUE....... o ittt ettt e e e et e e e e e st e e e e e nnnbbe e e e e e e e annees

3.- ENTRE COMPANEROS: ¢Con qué medios se comunican?

Cartelera__ Oficios__ Comunicacion Verbal __ e-Mail_  Otros___

Si existen otros medios de comunicacion:

EXPECIFIQUE..... ..ot e ettt ettt e e e et e e e e e st e e e e e e nnnbbe e e e e e e e annees

4.- ¢Ha podido cumplir con todas las disposiciones que le otorgan o tiene
problemas para hacerlo por falta de comunicacion efectiva?
Sl NO

5.- ¢Cuando tiene algun problema es facil o dificil para Usted pedir ayuda
en la empresa? ¢Por qué?

6.- ¢Ha tenido inconvenientes para servir a sus clientes por falta de
comunicacion entre los colaboradores?

Sl NO ___
7.- Si 5 es EXELENTE, 4 MUY BUENO, 3 BUENO, 2 REGULAR Y 1 MALO.
Califique los siguientes aspectos:
La Comunicacion con su jefe:
La Comunicacion con sus compaferos:

La Comunicacion con sus clientes:
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